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ВВЕДЕНИЕ 

Всю свою историю человек странствует, нередко обременяясь 

вопросом, где ему жить во время своего путешествия. На протяжении веков у 

него сформировался свой взгляд на то, как должно выглядеть место, где он 

будет отдыхать. Именно путешественник задает вектор для рынка 

гостеприимства, опираясь на свои потребности и предпочтения. Все это 

накладывает свой отпечаток на развитие такого сегмента рынка, как 

гостиничная индустрия. 

Гостиничный бизнес на современном этапе играет огромную роль в 

развитии рыночной экономики. Он стимулирует развитие смежных отраслей 

народного хозяйства, в первую очередь строительства и торговли, 

способствует созданию новых рабочих мест, а так же влияет на сферу 

социальной деятельности [33].  

В свою очередь определяющим фактором для стабильного ведения 

бизнеса в сфере гостеприимства является понимание цели поездки туриста. 

Для этого проводятся многочисленные исследования потребительского 

рынка в области туризма, где применятся сегментирование по искомым 

выгодам, то есть деление на посетителей с различными целями [14].  

Кроме того, для полноценного функционирования гостиничной сферы 

необходима оценка конкретной местности и ее потенциала. Географическое 

положение и инфраструктура являются основополагающими факторами при 

постройке гостиницы, где определяется ее тип, направленность, сезонность, 

вместимость и прочее. В каждом регионе нашей страны с учетом социально-

экономических и исторических особенностей имеются типичные 

гостиничные предприятия, свойственные данной местности. Так, для 

центральной части России, в частности для Москвы, будут характерны 

круглогодичные отели с большим номерным фондом, высоким сервисом и 

квалифицированным персоналом [14]. А в небольших городах, которые 

находятся на пути главных магистралей, будут преобладать транзитные 

гостиницы с простым набором услуг и минимальным комфортом. И если 
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брать во внимание южную часть страны, то здесь гостиницы будут иметь 

сезонный характер и, в зависимости от региона, разную степень 

комфортности и номерной фонд.  

Большим преимуществом для организации гостиничного бизнеса, 

конечно, будут являться южная и центральная части России, каждая со своей 

спецификой и поставленными задачами. Для юга характерен рекреационный 

туризм, с целью оздоровления и получения положительных эмоций. 

Центральная часть России направлена на познавательный туризм с 

поездками по Золотому кольцу и городам-героям, а также деловой туризм с 

решением стратегических задач, обменом опыта и посещением выставок, 

симпозиумов, тренингов и прочее [13]. 

В меньшей степени повезло остальным районам России, не считая 

административные центры, где не так развита туристская инфраструктура, 

отсутствует грамотная реклама туристского продукта и не налажена 

транспортная связь, а также присутствует разнохарактерность и 

неоднородность гостиничных предприятий и современный гостиничный 

фонд страны не везде соответствует международным стандартам [13].  

Тем не менее, отдельные регионы страны стараются развивать 

туристские направления для различных категорий путешественников 

посредством правильной политики местных властей, поддержкой 

инвесторов, перенимания зарубежного опыта в области туризма и так далее.  

Томск, являясь отдаленным регионом нашей страны, так же борется за 

право быть городом, привлекательным для постоянного потока туристов. Не 

обладая особым рекреационным потенциалом, властям Томской области не 

приходится надеяться на стабильный доход от приезжающих с 

познавательными, лечебно-оздоровительными и развлекательными целями. 

Но учитывая реальные возможности инфраструктуры Томска, наличие 

разнопрофильных предприятий и организаций, можно сосредоточить усилия 

на наиболее перспективном сегменте туристского рынка, а именно на 

деловом туризме [31]. 
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Деловой туризм оказывает положительное воздействие на развитие 

экономики страны и региона, в частности [13, 17]. У него есть ряд 

преимуществ по сравнению с другими видами туризма. Во-первых, бизнес-

туризм не зависит от сезона, турист принимает решение о поездке, исходя из 

деловой необходимости, а мероприятия с участием деловых 

путешественников проводятся в течение всего года. К тому же многие 

путешествия с деловыми целями совершаются в не самый загруженный 

период, поэтому всегда можно рассчитывать на бизнес-гостей независимо от 

сезонности. Во-вторых, деловой туризм стоит дорого и, следовательно, 

является доходным. В основном, деловые люди требовательны и им 

необходим повышенный комфорт и условия для положительного исхода 

поездки, поэтому они пользуются услугами среднего и высокого качества 

[16]. А за неимением свободного времени бизнес-турист будет пользоваться 

широким спектром дополнительных услуг. К примеру, нанимать трансфер, 

ужинать в ресторанах или заказывать еду в номер. В-третьих, 

путешественники, совершающие деловые поездки, меньше других туристов 

несут нагрузку на окружающую среду. Большую часть времени они тратят на 

заседаниях, обсуждениях различных вопросов, поэтому у них остается мало 

времени на посещение общественных мест, зон отдыха, лыжных трасс и 

другое [16].  

И здесь связующим звеном для привлечения бизнес-туристов является 

гостиничная индустрия. Именно гостиница оставляет о городе и самой 

поездке в целом положительные впечатления и делает командировку более 

плодотворной и завершенной. А для удовлетворения потребностей деловых 

людей необходимо совершенствовать организацию и планирование 

производственно-хозяйственной деятельности гостиницы, разрабатывать 

новые экономические подходы и решать периодически возникающие 

проблемы [33].  
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Объект исследования: гостиничная сфера Томска. 

Предмет исследования: инфраструктура гостиничных предприятий 

Томска. 

Цель работы: анализ обеспеченности делового туризма ресурсами 

гостиничной сферы города Томска. 

Задачи:  

1. Определить специфику делового туризма, описать требования к 

гостиницам бизнес-класса, выявить потребности деловых людей. 

2. Проанализировать гостиницы Томска по следующим компонентам: 

номерной фонд, услуги, персонал. 

3. Рассмотреть основные проблемы гостиничной сферы Томска для 

реализации делового туризма.  

Методы исследования:  

1. Теоретические (анализ литературы по выбранной теме, синтез 

информации). 

2. Эмпирические (наблюдение, сравнение, интервьюирование). 
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ГЛАВА 1 СПЕЦИФИКА ДЕЛОВОГО ТУРИЗМА 

1.1 Формирование делового туризма как отдельного сегмента 

туристской индустрии 

Деловой туризм – вовсе не современный феномен. Сразу после того как 

человек выпрямился, обзавелся коммуникативными навыками и вступил на 

путь рыночных отношений, он начал регулярно наведываться к соседям с 

целью взаимовыгодных обменов, объединения против общего врага, 

перенятия опыта и навязывания собственной политики [23]. Тенденцию 

продолжили мореплаватели и первооткрыватели во славу европейской 

монархии, миссионеры, разного рода купцы и торговцы [23]. Словом, к 

началу третьего тысячелетия индустрия туризма неплохо наладила механизм 

деловых поездок, отведя деловому туризму целую ветвь.  

Только несколько периодов со времен античности, начиная с «Темных 

веков», эпидемии чумы и заканчивая мировыми войнами, ослабили сферу 

делового туризма [13]. Но ХХ век дал более мощный толчок развитию 

бизнес-туризма, чем все предыдущие столетия [28]. Так, в древние времена 

только начались зарождаться торговые отношения между общинами, 

происходило постепенное расширение рынка сбыта земледельческой 

продукции, первыми путниками с деловыми целями являлись ремесленники 

и торговцы. Далее создавались целые империи, где росло число торговых 

путей, побуждая людей совершать большее количество деловых поездок, в 

том числе и за пределы своего государства [13].  

В средние века как одна из форм торговли развивались ярмарки, 

длительность некоторых из них могла достигать нескольких недель [13]. 

Благодаря вынужденному и долгому пребыванию в чужих краях торговцы и 

купцы активно пользовались услугами сферы гостеприимства, питания и 

развлечений. Великий шелковый путь дал стимул к появлению 

«систематизированного обслуживания» в виде караван-сараев, которые 

предлагали услуги размещения, питания, отдыха, трансфера в лице 

погонщиков и торговцев верблюдами, а также гидов-проводников [13]. 
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Международный деловой туризм первые свои признаки проявил в 

эпоху великих географических открытий, где произошел скачок в экономике, 

науке и торговли, развивались новые технологии [28].  

В Индустриальную эпоху промышленная продукция, которая 

стремительно увеличивалась в объемах, нуждалась в транспортировке и 

сбыте. Это привело к возникновению новой категории бизнес-

путешественников – коммивояжёров – разъездных посредников, которые 

предлагали покупателям товары по образцам и каталогам [13]. В это же 

время колонии европейских государств развивали новые направления в 

деловом туризме, такие как двусторонняя торговля, где сырье из колоний 

направлялись в метрополии, а конечные товары возвращались обратно, а 

также поездки с целью инспекции и назначения чиновников, чтобы 

управлять колониальным режимом [13]. 

А благодаря железнодорожному буму и развитию транспортной 

системы в целом, деловые путешественники смогли перемещаться быстрее и 

на более дальние расстояния без большой потери времени и денег [28]. 

В XX веке США завоевал рынок делового туризма, а Европа в это 

время начала утрачивать свои позиции как центра деловой жизни [15]. 

Америка стала родоначальником конференционного бизнеса, где 

организации проводили мероприятия в образовательных целях и обсуждали 

различные темы, связанные с бизнесом. Открывались первые конгресс-бюро 

в Кливленде, Лос-Анджелес, Денвер и прочее. 

Деловой туризм сделал свой решающий толчок после 1950-х годов и 

заявил о себе, как о глобальном явлении XX столетия. Здесь можно выделить 

несколько ключевых факторов [13]. 

 Во-первых, это экономический рост в развитых странах и 

набирающих обороты странах Латинской Америки, Африки, Азии, 

расширение зоны свободной торговли.  



9 
 

 Во-вторых, началась популяризация автомобильной индустрии, 

совершенствование авиатранспорта для пассажирских перевозок и 

возникновение высокоскоростных поездов. 

 В-третьих, повышение потребности экспортировать продукцию 

на других рынках, а также формирование единой мировой сетевой рыночной 

экономики, а как следствие возникновение феномена глобализации и 

появление транснациональных компаний. 

 В-четвертых, в связи с постоянным развитием технологий, 

появилась необходимость в дополнительном обучении сотрудников 

посредством образовательных семинаров, тренингов и курсов. Отсюда 

следует рост международного сотрудничества в сфере образования, 

происходит интенсивный обмен кадров, а как следствие, возрастание числа 

визитов и встреч на всех уровнях. 

 В-пятых, во благо повышения производительности труда, 

возникает потребность стимулировать и поощрять работников, вследствие 

этого появляется новое направление – инсентив-туризм, который порождает 

специализированные MICE-агентства и инсентив-программы [2]. 

В итоге, проследив градацию становления делового туризма, можно 

сказать, что в настоящее время он является масштабным явлением и 

продолжает набирать обороты [15]. А для бизнесмена этот сегмент туризма 

становится одним из важнейших условий успешного ведения бизнеса и 

является неотъемлемой частью деловой жизни. 

В то время, когда в мире оттачивался механизм деловых поездок, в 

регионах России представители различных фирм отправлялись перенимать 

опыт, увязая в грязи и отбиваясь от собак типовыми кожаными портфелями. 

До 1990-х годов индустрия делового туризма в России носила стихийный 

характер [17]. Только в 1990-е годы с внедрения на отечественный рынок 

представительств международных фирм и совместных предприятий началось 

формирование области делового туризма. Ведущие мировые компании 
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"спровоцировали" зарождение корпоративной культуры, без которой сегодня 

невозможно цивилизованное и систематическое развитие делового туризма 

как отдельно взятой отрасли [17;19]. 

В свою очередь гостиничная сфера до недавнего времени не могла 

выдерживать нагрузку от делового туризма, как внутреннего, так и 

въездного. Полное отсутствие понимания, как нужно действовать в условиях 

стремительного развития «бизнес-тревел» и нехватка опыта за слежением 

деловых тенденций [17].  

Тем не менее, выход на рынок иностранных гостиничных компаний и 

сетей в сфере гостеприимства разнообразил предложение на рынке бизнес-

услуг, внес мировой опыт организации делового туризма и тем самым 

повысил планку требований, обострив конкуренцию [16]. Однако такие сети, 

как Hilton, Marriott, Kempinski и Radisson сконцентрированы в крупных 

промышленных и деловых центрах страны, а на российские регионы 

приходится не более 3–4% [6]. Это в большей степени объясняется тем, что 

бизнес туризм по всей стране развивается неравномерно. Так, например, с 

деловыми целями центральную часть России посещают около 55% туристов, 

а по всей России это количество не превышает 18% [23]. 

Сегодня объем российского рынка делового туризма постепенно 

набирается обороты. Правительство утверждает новые программы развития 

внутреннего туризма, создаются площадки для тревел-агенств и ассоциаций в 

сфере делового туризма [2;13]. В 2015 году объем рынка делового туризма в 

России достиг 670 миллиардов рублей [13]. По данным YEARBOOK эти 

цифры превышают показатели 2014 года почти на 100 миллиардов. Эксперты 

объясняют это тем, что организаторы деловых мероприятий активно 

переориентируются с зарубежных площадок на российские [17].  

1.2 Характеристика делового туризма  

Современный деловой туризм включает в себя большое разнообразие 

поездок с различными целями. К нему можно отнести индивидуальные 

деловые поездки, поездки с целью обучения, участие в мероприятиях, 
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проводимых финансовыми, промышленными и торговыми корпорациями, 

конференции [13]. Также набирающие обороты инсентив-туры – поездки, 

организуемые компаниями в целях мотивации сотрудников [2]. Поездки, 

связанные с участием в съездах, конференциях, семинарах под эгидой 

политических, экономических, научных, культурных, религиозных и других 

организаций. Часть делового туризма занимают поездки с целью посещения 

торгово-промышленных выставок, ярмарок и участия в их работе. 

В деловом туризме встречи и мероприятия всегда организованны и 

заранее спланированы, они могут принимать разнообразные формы, иметь 

разные названия и объединять людей для обсуждения всевозможных 

вопросов [23]. Так же они могут быть как на коммерческой, так и 

некоммерческой основе, принимать разное количество участников, иметь 

различную продолжительность и так далее. 

Конгресс – это формальная встреча делегатов, принадлежащих 

конкретной сфере деятельности или вовлеченных в специальное 

исследование в определенной области, для обсуждения разных вопросов. 

Конференция подразумевает под собой формальный обмен мнениями на 

встрече или собрание для обсуждения общих вопросов для всех участников 

[13]. Саммит – та же конференция, но только с участием высоких 

должностных лиц, вплоть до руководителей государств [13]. Съезд – встреча 

людей, имеющих общие цели, в частности, собрание делегатов политических 

партий с целью формирования политики и выборов в руководящие органы 

[13]. Симпозиум – мероприятие, сопровождающееся беседами в 

непринужденной обстановке, или формальная встреча, когда специалисты 

делают короткие сообщения на определенную тему или несколько тем, 

связанных друг с другом. Семинар – лекция, сопровождающаяся обменом 

мнений участников [13]. 

Исходя из вышесказанного, встречи отличаются большим 

разнообразием. Однако основной характеристикой встречи, по которой ее 

можно считать частью рынка делового туризма, является то, что она 
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употребляет услуги индустрии туризма и проводится вне помещения 

организации, осуществляющей встречу [14]. Например, собрание нескольких 

представителей одной компании, обсуждающих перспективы развития на 

будущий год, будет считаться частью рынка делового туризма, если оно 

проводится в конференц-зале, зарезервированном в местной гостинице и 

особенно, если после встречи участники конференции воспользуются 

услугами ресторана этой гостиницы. Если же обсуждение проходит в зале 

заседаний организации, где работают эти менеджеры, то оно не может 

считаться частью делового туризма, поскольку не пользуется услугами 

туристской индустрии. 

На рынке делового туризма присутствуют свои категории участников, 

которые можно условно разделить на клиентов/заказчиков (бизнесмены, 

компании, корпорации, госсектор), посредников (тревел-специалисты, 

консультанты, ассоциации, организующие конференции и т. п.) и 

поставщиков бизнес-услуг [13]. К последним относятся авиакомпании, 

средства размещения деловых туристов, железнодорожные перевозчики, 

авиакомпании, компании по прокату автомобилей, круизные компании, 

MICE-площадки, организаторы трансфера и прочее. 

С каждым годом деловые, культурные и научные связи между 

регионами и странами становятся все более интенсивными. Деловой туризм 

играет в этом важную роль. Развитие национальной экономики и интеграция 

ее в мировой рынок тоже немыслимы без развития сферы делового туризма 

[28]. Деловая коммуникация, обмен технологиями и информацией, поиск 

новых рынков, поиск партнеров для инвестиций и совместных проектов, 

продвижение компаний через PR-акции, обучение персонала и внедрение 

корпоративной культуры – все это деловой туризм, как неожиданно бы это не 

звучало. А еще, деловой туризм – это один из ресурсов развития компаний, 

через участие в выставках и конгрессах, через бизнес-образование.  
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1.3 Потребители бизнес-услуг  

Как правило, туристы, приехавшие с деловыми целями, требуют к себе 

особого внимания и из-за постоянной нехватки времени и необходимости 

решать стратегические задачи могут показаться весьма недружелюбными и 

придирчивыми. Однако в большинстве случаев деловые люди мало чем 

отличаются от обычных туристов, но при этом ведут себя серьезнее и 

сдержаннее, оставаясь достаточно вежливыми и тактичными.  

В широком представлении, классический деловой турист – это 

мужчина среднего возраста, квалифицированный специалист или 

руководящий сотрудник, имеющий высшее образование, владеющий 

иностранным языком и путешествующий один [16]. В действительности, 

совершать поездки с деловыми целями могут абсолютно разные слои 

населения, имеющие различный статус в обществе и уровень дохода. Но в 

конечном итоге для любого делового туриста гостиница в первую очередь 

будет являться «офисом вдали от офиса», поэтому у них сформировался 

определенный набор стандартных требований, предъявляемых к 

обслуживанию.  

Первым делом для людей, которые должны быть 24 часа на связи, 

необходим беспроводной интернет на всей территории гостиницы [23]. 

Малейший намек на плохой сигнал связи отпугнет любого бизнес туриста.  

В связи с тем, что деловые поездки являются кратковременными и в 

среднем занимают 2-3 дня, бизнесмены привыкли путешествовать с 

небольшим чемоданом, а то и вовсе с дипломатом и ноутбуком [22]. Отсюда 

следует, что бизнесмен будет ожидать в номере наличие предметов личной 

гигиены, как минимум двух полотенец, халата, а также приспособлений для 

глажки белья и услуги химчистки.  

Для делового человека, который в дороге проводит большую часть 

времени, необходим полноценный отдых после насыщенного дня, который 

он желает получить в гостинице и в номере, в частности. Отсюда следует, что 

его не должны тревожить посторонние звуки и другие постояльцы, а зона для 
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сна должна быть комфортной и удобной [16]. Зачастую деловые гости 

решают рабочие моменты непосредственно в самом номере, но отсутствие 

рабочей зоны, хорошего освещения, нужной оргтехники и дополнительных 

розеток лишает полноценно заниматься поставленными задачами [22].  

Чтобы не терять драгоценное время, бизнесмены часто пользуются 

услугами трансфера. К тому же рассматривают гостиницы с удобным 

расположением к центру деловой активности, а также налаженным 

транспортным сообщением с вокзалами и аэропортами. 

Чаще всего деловые люди заселяются в гостиницу уже уставшими или 

куда-то опаздывающими, и им важно, чтобы их быстро оформили по 

прибытии, а также предоставили краткую и емкую информацию о гостинице 

и ее услугах. Вдобавок, они требуют от персонала профессионализма, 

тактичности, знания своего дела и расторопности.  

По статистике, деловые гости чаще других туристов пользуются 

услугами ресторана. Что касается досуга, то, согласно опросу, чаще всего 

бизнес-туристы спрашивают о ближайших торговых центрах, а также барах, 

ночных клубах и выставках. Местные достопримечательности деловых 

людей интересуют меньше всего [16]. 

Высокие стандарты обслуживания заставляют делового туриста 

возвращаться в одну и ту же гостиницу. В большинстве случаев бизнесмены 

представляют собой консерваторов, они привыкли к постоянному сервису, 

малейшие изменения в условиях проживания несут за собой дискомфорт в 

ведении дел [1]. Зачастую гость выбирает один и тот же номер, заказывает 

определенные блюда и ложится спать в привычное время.  

Еще одной специфической особенностью делового человека будет 

являться его ожидание от предоставляемых услуг [16]. К примеру, бассейн 

представляет собой одну из наиболее популярных и ожидаемых 

дополнительных услуг, особенно в гостиницах, расположенных в крупных 

городах, им пользуется всего лишь малая часть бизнесменов. Гости ожидают 

увидеть бассейн, но активно им не пользуются. То же самое касается и 
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тренажерного зала, но из-за занятости и кратковременного пребывания в 

гостинице бизнесмен не успевает им воспользоваться. Некоторые 

дополнительные услуги используются не так активно, но они необходимы 

только потому, что ожидаются гостем. Разнообразие дополнительных услуг в 

отеле повышает его востребованность среди бизнесменов. 

Для того чтобы поездка удалась и у гостя сложилось положительное 

впечатление о гостинице, механизм функционирования всех подразделений 

должен работать четко и без всяких сбоев. Отклонение в любом из пунктов 

требований к проживанию несет за собой отрицательные последствия для 

дальнейших отношений бизнесмена и гостиницы, а также ее репутации в 

целом. Если на территории гостиницы случаются перебои с интернетом, но 

остальные параметры соблюдены в соответствии с требованиями, то деловой 

турист в дальнейшем маловероятно будет пользоваться услугами данного 

отеля. Это же касается и комфортабельности номеров, бизнесмен не будет 

заселяться в гостиницу, где сомнительные условия для работы в номере, при 

наличии удобной кровати. Отсюда следует, чтобы удовлетворить запросы 

деловых людей, услуги гостиницы должны быть налаженными, иметь свою 

актуальность и нести комплексный характер. 

Исходя их всего этого, возникает вопрос, зачем так «напрягать» 

материальную базу гостиницы и расширять ее инфраструктуру ради деловых 

людей. Истина совсем рядом, ведь у делового туризма есть ряд преимуществ 

по сравнению с другими видами туризма. Как говорилось ранее, деловые 

путешествия не зависят от сезона, турист принимает решение о поездке, 

исходя из деловой необходимости, а мероприятия с участием деловых 

путешественников проводятся в течение всего года. К тому же многие 

путешествия с деловыми целями совершаются в не самый загруженный 

период, поэтому всегда можно рассчитывать на бизнес-гостей независимо от 

сезонности. Направленность на обслуживание деловых людей позволяет 

гостиницам проводить гарантированное бронирование и наряду с этим точно 
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планировать загрузку номерного фонда и материально-технической базы 

гостиницы [33]. 

Так же деловой туризм стоит дорого и, следовательно, является 

доходным. В основном, деловые люди требовательны и им необходим 

повышенный комфорт и условия для положительного исхода поездки, 

поэтому они пользуются услугами среднего и высокого качества. А за 

неимением свободного времени бизнес-турист будет пользоваться широким 

спектром дополнительных услуг. К примеру, нанимать трансфер, ужинать в 

ресторанах или заказывать еду в номер. Но, тем не менее, тот же бизнесмен 

меньше других туристов несет нагрузку на гостиницу в целом. Большую 

часть времени деловой человек отсутствует в номере, находясь на 

заседаниях, обсуждениях различных вопросов, а это отражается на экономии 

коммунальных услуг и минимальной порче оборудования номерного фонда. 

По статистике, бизнесмен тратит в 3 раза больше денежных средств по 

сравнению с обычным путешественником [16]. В большинстве случаев 

деловые туристы организуют поездки за счет фирмы, отсюда эластичность 

гостиничных услуг по цене невелика. Все эти преимущества, безусловно, 

экономически выгодны для гостиницы.  

1.4 Функциональные требования к гостиницам делового назначения 

Сегодня в России насчитывается более 10 тысяч гостиниц и 

аналогичных средств размещения [5]. Все они предоставляют клиенту услуги 

размещения, однако качество этих услуг сильно различается [1]. Отправляясь 

в путешествие, турист, безусловно, хочет быть уверен, что уровень сервиса в 

забронированной для него гостинице соответствует его ожиданиям. 

Для решения этой задачи и существует процедура классификации услуг 

гостиниц, в основном она несет добровольный характер. Эта процедура 

описана в ГОСТ Р 51185-2014 Туристские услуги. Средства размещения. В 

данном нормативном документе прописаны общие требования к средствам 

размещения, где бизнес-отели относятся к специализированным средствам 

размещения. 
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Но что касается параметров, которые являются основополагающими 

для бизнесменов в выборе гостиниц, то они не детально прописаны или вовсе 

не выявлены в государственной системе классификации отелей, поскольку 

эта программа ориентирована на среднестатистического туриста и 

фактически не учитывает запросы бизнеса [11]. По этой причине была 

основана программа аттестации Ассоциации Бизнес туризма (далее АБТ), 

действующая с 1 июля 2016 года, в которой детально прописаны такие 

параметры, как принципы организации рабочего места, требования по аренде 

переговорных комнат, конференц-залов и аудиовизуального оборудования, 

стандарты обеспечения питания, связи и многое другое [16]. Целевой 

аудиторией программы являются 3-5-звездочные (либо сравнимого уровня 

комфортности) независимые отели и 3-4-звездочные отели российских и 

международных гостиничных цепочек [3]. Аттестация проводится на 

основании требований к отелям, которые предъявляют бизнес-туристы [2]. 

По состоянию на ноябрь 2015 года АБТ аттестовала 45 гостиниц в более чем 

20 городах, включая отели за рубежом – на Украине (Киев) и Республике 

Беларусь (Брест) [23]. 

Программа АБТ присваивает отелям не «звезды», а одну из двух 

категорий – «бизнес-отель» или «конференц-отель». Инспекцию проводят 

независимые эксперты, не работающие на момент инспекции ни в одном из 

отелей. В процессе аттестации составляется чек-лист – специально 

разработанная система оценки для проверки по 345 критериям на категорию 

«бизнес-отель» и дополнительно 55 для аттестации на «бизнес - и конференц-

отель» [3]. 

К оценке отелей эксперты подходят максимально объективно, поэтому 

в большинстве случаев баллы не проставляются, а просто фиксируется 

наличие или отсутствие различных элементов – рабочей зоны, оргтехники, 

интернета, услуг. Есть обязательные требования, как например, наличие 

интернета, а есть – второстепенные, соответствие которым дает гостинице 

меньше баллов [3]. 
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Если в сумме отель набирает более 75% баллов, АБТ принимает 

решение о выдаче аттестата [3]. В случае если инспекция закончилась 

отрицательным результатом, комиссия выдает письменное заключение с 

рекомендациями о том, какие критерии оценки должны быть приведены в 

соответствие. 

В первую очередь в разработанную систему оценки входит 

материально-техническая база номерного фонда, где большую его часть 

составляют одноместные номера. В меньшем количестве присутствуют 

двухместные номера для бизнесменов, прибывших с семьей.  

Номерной фонд является основной единицей помещений отеля, 

который является критерием для определения степени его 

комфортабельности. Номер содержит в себе спальню, санитарный узел, 

прихожую, в некоторых номерах – гостиную с рабочей зоной [11]. Оснащены 

дверными замками, в большинстве случаев – это электронные ключи, 

кондиционерами, телефонами. Необходимо наличие оргтехники, телевизора, 

сейфа, минибара, большой кровати, шкафов для одежды, прикроватных 

тумбочек, рабочих, туалетных, журнальных или комбинированных столов 

[11]. В дополнении к этому будут удобны для эксплуатации подставки под 

чемоданы, кресла для отдыха, стулья, специальные вешалки для деловой 

одежды [16].  

Номер для делового туриста класса «кабинет» должен быть 

увеличенного размера, с максимальной звукоизоляцией и возможностью 

приема деловых людей в номере. Номера «бизнес-класса» разделяют на три 

категории: одноместный (SINGLE), двухместный (TWIN) и двухместный с 

большой кроватью (DOUBLE) [3].  

В одноместном номере (SINGLE) может проживать один гость, 

минимальная площадь номера должна быть 19 м
2 

[11]. В номер входит 

небольшая прихожая, спальная комната, санитарный узел. Номерное 

оснащение включает в себя: одна кровать размером 180х200 см, рабочий стол 
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с креслом, холодильник, ЖК-телевизор, телефонный аппарат, сейф. В ванной 

комнате необходимы: фен, тапочки, косметический набор для душа [3].  

Двухместный номер (TWIN) должен иметь минимальную площадь 21 

м
2
, в который входит: небольшая прихожая, спальня, санитарный узел. 

Номерное оснащение включает в себя: две кровати размером 90х200 см, 

рабочий стол с креслом, холодильник, ЖК-телевизор, два телефонных 

аппарата, сейф [11]. В ванной комнате необходимы: фен, тапочки, 

косметический набор для душа по числу проживающих гостей. В номере 

могут проживать один или два гостя. Возможно наличие дополнительной 

кровати для детей до 12 лет. 

Двухместный номер (TWIN) должен иметь минимальную площадь 21 

м
2
, в который входит: небольшая прихожая, спальня, санитарный узел [11]. 

Номерное оснащение включает в себя: одна кровать размером 200х200 см, 

рабочий стол с креслом, холодильник, ЖК-телевизор, два телефонных 

аппарата, сейф. В ванной комнате необходимы: фен, тапочки, косметический 

набор для душа по числу проживающих гостей [6]. В номере могут 

проживать один или два гостя. Возможно наличие дополнительной кровати 

для детей до 12 лет. 

Особенностью деловой гостиницы является наличие специальных 

общественных помещений, основное назначение которых – организация и 

проведение мероприятий в залах [6]. Для проведения конференций, выставок, 

заседаний не обходится ни один бизнес-центр без современного конференц-

зала, оснащенного профессиональным конференц-оборудованием. 

Требования, предъявляемые к организации общественных помещений: 

наличие помещений для проведения конференций, заседаний, выставок и 

прочее; наличие зала многоцелевого назначения с дополнительным входом с 

улицы; наличие помещения для службы секретарей с множительной 

техникой [3]. Для осуществления деловых мероприятий необходим 

следующий инвентарь: экраны, проекторы, флипчарты; телевизоры, 
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аудиоаппаратура, микрофоны, канцелярские предметы, именные карточки и 

прочее. 

Гостиницы должны иметь или нанимать со стороны службу 

организации конференций и банкетов с богатым опытом проведения 

мероприятий различного масштаба: от деловых встреч до конференций, 

симпозиумов, презентаций, банкетов, юбилеев и свадебных торжеств с 

возможностью аренды профессионального оборудования, а также с 

организацией разнообразного питания – кофе-брейков, бизнес-ланчей, 

бизнес-ужинов и так далее. 

Требования к организации группы предприятий питания в таких 

гостиницах рассчитываются в основном на обслуживание клиентов со 

стороны городского населения [16]. Как правило, число посадочных мест в 

ресторанах деловой гостиницы меньше числа спальных мест. 

Помимо всего этого обязательна организация трансфера и проката 

автомобилей с водителем и без него. Гости, как правило, летают 

регулярными рейсами, поэтому гостиница должна позаботиться о подаче 

автомобиля к определенным часам. К дополнительным услугам в бизнес-

отеле относятся сауна, бассейн, спа-салон, тренажерный зал.  

При выборе номера и организации деловых мероприятий учитываются 

различные факторы определения места проведения. В первую очередь – это 

доступность, которое означает удобные расположение к центру деловой 

активности, налаженное транспортное сообщение с вокзалами и 

аэропортами, и соответствующий сервис [23]. Помимо этого, учитывается 

организация питания и досуга, личная безопасность и медицинская 

страховка, городской транспорт, развлечения вне отеля [14]. Уровень цен 

играет важную, но не решающую роль. В меньшей степени бизнесмены 

интересуются местными достопримечательностями и условиями жизни 

местного населения [16]. 
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ГЛАВА 2 ИСТОРИЧЕСКИЕ ПОСЛЕДСТВИЯ РАЗВИТИЯ 

ГОСТИНИЧНОЙ ИНДУСТРИИ В ТОМСКЕ 

2.1 Краткая историческая справка о Томске 

Томск – это город со своей четырехсотлетней историей. Он был 

основан как сторожевая крепость в 1604 году. В течение всего XVII века 

мощная оборонительная Томская крепость отражала набеги воинственных 

кочевников, но после расширения русских границ на юг и восток, потеряла 

свое особое назначение [31]. Однако после создания Сибирского тракта 

Томск стал важным центром транзитной торговли. Постепенно город вырос 

до статуса регионального административного центра и в 1804 году стал 

центром огромной Томской губернии, которая включала в себя территории 

нынешних Республики Алтай, Алтайского края, Кемеровской, 

Новосибирской и Томской областей, Восточно-Казахстанской области 

(Казахстан) и часть Красноярского края [31]. 

После строительства Транссибирской железнодорожной магистрали в 

конце XIX века город утратил свое важное значение, так как магистраль была 

проведена значительно южнее Томска [29]. Период с 1918 по 1944 год был 

временем откровенного упадка Томска, падения его регионального статуса, 

произошёл мощный отток населения в быстрорастущий Новосибирск и 

другие города, расположенные на ТрансСибе [29].  

Таким образом, можно сказать, что условия для создания гостиничной 

базы в Томске были заведомо весьма скудны. Если во всем мире весь XX век 

как раз приходился на развитие гостиничной индустрии в целом [28], то 

Томск в это время терял свои позиции для удержания статуса 

административного центра, а в следствие – потеря интереса со стороны 

приезжающих [31]. 

Во времена Великой Отечественной Войны в Томск было эвакуировано 

30 предприятий, что резко подняло промышленность города в несколько раз 

за очень малый период времени, с нуля создавалась нефтяная 

промышленность, а население города положительно разбавило столичными 
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жителями. Культурная, научная и образовательная жизнь города получила 

мощный импульс развития. Это заведомо дало толчок в развитии бизнес 

туризма в Томске [30]. 

Только благодаря возрождению промышленности и научно-

образовательной жизни Томска, развитие гостиничной отрасли позволило 

выйти ей на определенный уровень [21].  

Так, в двухтысячных годах городу не хватало номеров повышенной 

комфортности. Сейчас этот пробел, по большому счету, восполнен и были 

построены такие гостиницы, как «Магистрат», «Бон Апарт» и 

модернизированы другие гостиницы [31].  

400-летний юбилей Томска и российско-германский саммит 

спровоцировали в городе настоящий гостиничный бум: во время подготовки 

и проведения этих двух значимых для города событий необходимо было 

достойно принять, разместить тысячи гостей и участников торжеств. Эти 

события ознаменовались постройкой современных новых отелей и 

реконструированнием старых [31].  

Таким образом, Государство и власти региона предпринимают попытки 

оказания финансовой поддержки проектам, которые направлены на создание 

в регионе новых объектов туристской и гостиничной инфраструктуры.  

И в связи с этими событиями на сегодняшний день Томск располагает 

достаточно разнообразной базой гостиничных предприятий. Опираясь на 

поисковые системы, в Томске насчитывается 12 хостелов, около 70 

апартаментов (данный сегмент официально невозможно подсчитать, так как 

квартиры в основном сдают частные лица, а здесь указаны официально 

зарегистрированные предприятия), и чуть больше 70 гостиниц, основная 

часть из которых имеет номерной фонд менее 50 номеров [4, 5, 22].  

2.2 Привлекательность Томска для делового туризма 

Теоретически, Томск обладает всеми ресурсами для реализации 

делового туризма. В Томской области получили свое развитие нефтяная и 

газовая отрасли; лесная, деревообрабатывающая, химическая и пищевая 
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промышленности; металлообработка; машиностроение; точное 

приборостроение; сельское хозяйство; также Томск с недавних пор является 

особой экономической зоной (ОЭЗ) [24]. Все это создает пути для 

взаимодействия с внешним миром, и как следствие, процветание делового 

туризма и гостиничного бизнеса, в частности. 

Томск один из важнейших экономических центров Западной Сибири. В 

Томске в сфере строительства, промышленности и энергетики, в 

добывающих отраслях действуют более 300 инновационных предприятий, из 

которых 200 относятся к категории инновационно-активных, также в сфере 

IT-бизнеса занимается более 200 компаний («Синтез Интеллектуальных 

Систем», ООО «Сибирские информационные системы», ООО «ИТ-Томск», 

«ТомскСофт», ООО «Томская Электронная Школа» и др.) [27, 31, 33]. В 

валовом региональном продукте их доля превышает 13,5 %. Ежегодно 

прирост стартапов и малых предприятий составляет 10-15 %. Их развитие 

обусловлено созданием в городе научно-образовательных комплексов на базе 

университетов [34]. 

В Томске действуют предприятия различных отраслей 

промышленности. Во время Великой Отечественной войны в город было 

эвакуировано около 30 заводов, были созданы целые отрасли [31]. К 

предприятиям нефтегазовой отрасли относятся «Томскнефть», 

«Востокгазпром», «Газпром трансгаз Томск», «Томскнефтехим», 

«Томскподводтрубопроводстрой», «Томскнефтепереработка». 

Фармацевтическая промышленность представлена предприятиями ФГУП 

НПО «Вирион», «Томскхимфарм» [34]. 

В отрасли пищевой промышленности работают завод пищевых 

продуктов «Томский», кондитерская фабрика «Красная звезда», «Томское 

пиво», дрожжевой завод, «Томские мельницы», «Сибирская аграрная 

группа», несколько хлебозаводов, две птицефабрики [34]. 

Машиностроительные предприятия – НПЦ «Полюс», ПО «Контур», 

«Томский подшипник», «Манотомь» (манометровый завод), 
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«Сибэлектромотор», «Томский инструмент», «Томский электротехнический 

завод», «Томский электромеханический завод», «Томский электроламповый 

завод», «Томский завод электроприводов», ЭлеСи, «Микран», научно-

производственное предприятие «Томская Электронная Компания» [34]. 

Производством строительных материалов и строительством 

занимаются такие предприятия, как «Комфорт-Т», «Томский 

домостроительный комбинат», «СУ-13», «Томская промышленно-

строительная компания» и другие [34]. 

Производство медицинской техники – НПО «НИКОР» [34]. 

Также на территории города расположены спичечная фабрика 

«Сибирь», «Сибкабель», «Томсккабель», «Томский завод резиновой обуви», 

«Сибирская карандашная фабрика». 8 ноября 2012 года «Томсккабель» 

подписал соглашение с томской мэрией и Агентством развития города о 

строительстве медеплавильного завода. Под создание нового 

промышленного парка будет выделено 105 га рядом с северной площадкой 

томской ОЭЗ [26]. 

Томск как город, который определяет себя студенческим и научным 

центром в полной мере может реализовать продвижение делового туризма в 

городе. 

Томск – важный научный центр, во многом благодаря 

образовательному комплексу, поставляющему кадры [31]. В городе 

существует большое количество наукоёмких бизнесов, развита ИТ-индустрия 

[27]. 

НИИ при вузах: Сибирский физико-технический институт, НИИ 

прикладной математики и механики ТГУ, НИИ биологии и биофизики – при 

ТГУ; НИИ ядерной физики, НИИ высоких напряжений, НИИ электронной 

интроскопии – при ТПУ; НИИ автоматики и электромеханики, НИИ 

радиотехнических систем при ТУСУР, всего 11 НИИ [31]. 

В Томский научный центр СО РАН входят 9 научно-исследовательских 

институтов, в том числе оптики атмосферы, химии нефти, сильноточной 



25 
 

электроники, физики прочности и материаловедения, мониторинга 

климатических и экологических систем. В составе Томского научного центра 

СО РАМН – 6 НИИ: кардиологии, онкологии, фармакологии [31], генетики, 

психического здоровья, акушерства, гинекологии и перинатологии. Кроме 

того, есть отдельные НИИ микрохирургии, НИИ курортологии и 

физиотерапии и НИИ вакцин и сывороток. 

Томская область вошла в число лидеров среди регионов России (наряду 

с Москвой, Санкт-Петербургом и Татарстаном) по числу заявок и 

выигранных конкурсов, проводимых Министерством образования и науки 

РФ [31]. 

В городе осуществляют свою деятельность Институт развития 

образовательных систем Российской академии образования и Сибирский 

научно-исследовательский институт сельского хозяйства и торфа Сибирского 

отделения Российской академии сельскохозяйственных наук [27]. 

В Томске в своё время был открыт первый в СССР технопарк и первый 

в России студенческий бизнес-инкубатор [24]. 

Томск входит в топ-500 самых инновационных городов мира, по 

данным ежегодного Глобального рейтинга инновационных городов мира 

Innovation Cities (2017) [27]. 

Национальный исследовательский Томский государственный 

университет, как университет исследовательского типа, видит свою миссию в 

сохранении и приумножении духовных ценностей человечества, в получении 

и распространении передовых знаний и информации, в опережающей 

подготовке интеллектуальной элиты общества на основе интеграции 

учебного процесса, фундаментальных научных исследований и 

инновационных подходов. Томский государственный университет активно 

проводит выставочную деятельность, конференции, ярмарки и другие 

мероприятия. Мероприятия в рамках международных, всероссийских и 

региональных научных и научно-технических совещаний конференций, 

симпозиумов, съездов, семинаров и активно проводятся в течение всего года. 
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В основном это мероприятия общероссийского уровня, менее всего 

проводилось региональных мероприятий, а также минимальный процент 

международных мероприятий.  

Крупнейшей выставочной площадкой является Томский 

политехнический университет. Выставочный центр «Наука и образование в 

ТПУ: традиции и новации» был открыт в 2006 году к 110-летию со дня 

основания Томского политехнического университета и 100-летию первого 

выпуска сибирских инженеров. Особое направление выставочной 

деятельности определено статусом города как студенческого пространства. 

На базе выставочного центра проводятся тематические семинары – 

презентации, на которые приглашаются потенциально заинтересованные 

организации, фирмы и предприниматели. Деятельность центра направлена 

на: 

– демонстрацию инвестиционного потенциала разработок ТПУ; 

– содействие по внедрению разработок и технологий в производство; 

– оказание помощи разработчикам в поиске потенциальных заказчиков 

и партнеров; 

– пропаганду достижений ТПУ среди широких слоев населения. 

Современное выставочное здание появится на участке в 2,5 га на 

Южной площадке особой экономической зоны «Томск» [17]. 

Томская особая экономическая зона была создана в декабре 2005 года 

согласно Постановлению Правительства Российской Федерации. 

Приоритетными являются следующие направления деятельности ОЭЗ: новые 

материалы и нанотехнологии; промышленная электроника и 

приборостроение; исследования в области биотехнологий [20]. 

В июле 2011 года резиденты ОЭЗ размещаются на двух площадках – 

северной и южной. На территории южной площадки построен Центр 

инноваций и технологий (2008 г.), Инженерный центр (2010), газопровод и 

газовая котельная (2011), Научно-внедренческий центр (2013) [20]. Строятся 

также сети телекоммуникаций, водоснабжения, электроснабжения. 
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На стадии строительства находятся экспоцентр и инжиниринговый 

центр [9]. Также проектируются объекты коммунально-бытового назначения, 

дороги, внеплощадные сети водозабора от водозабора в посёлке Заварзино, 

пожарное депо, контрольно-пропускные пункты и местная трансформаторная 

подстанция. Таможенный пост на северной площадке построен ещё в ноябре 

2010 года [20]. 

Территориально южная площадка относится к Академгородку (на 

востоке Томска), северная площадка располагается в северной 

промышленной зоне Томска (неподалёку от «Томскнефтехима»). Их 

суммарная площадь составляет 207 га (192,4 и 14,6 соответственно) [20]. 

На конец 2016 года резидентами Томской ОЭЗ числятся 70 

компаний [24]. 

В 2011 году, на XIV Томском инновационном форуме INNOVUS 

(проходившем в Томске 26-27 мая) резидентами ОЭЗ были показаны 

созданные ими разработки в области 3D-вещания и цифровых технологий. 

Проекту была обещана поддержка со стороны руководителя Администрации 

Президента Сергея Нарышкина. О разработках 3D-вещания резидентами 

Томской ОЭЗ сообщалось и чуть ранее [7, 31]. 

1 декабря 2011 года в Томской ОЭЗ открылся первый на территории 

России завод по производству базовых станций 4G [23]. 

Также среди целей резидентов Томской ОЭЗ создание препаратов для 

лечения эпилепсии и алкогольной зависимости, нового программного 

обеспечения, аутовакцин для лечения онкологических заболеваний, 

высокотехнологичной промышленной продукции для автоматизации 

управленческих процессов в компаниях среднего и крупного бизнеса, а также 

органах власти и управления, производство энергосберегающих технологий. 

Кроме того, резиденты производят эндопротезы, системы технического 

зрения, ранозаживляющие повязки, портативные метеорологические 

комплексы, системы управления воздушным движением, смеси и СВЧ-

установки для ремонта асфальтобетонных покрытий, системы 
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технологической радиосвязи, новые марки полипропилена и полиэтилена, 

системы охранно-пожарной и технологической сигнализации [31]. 

Ассоциация сибирских и дальневосточных городов (АСДГ) – 

добровольная организация межмуниципального сотрудничества городов 

Сибири и Дальнего Востока, образованная в 1986 году. Деятельность 

Ассоциации заключается в содействии социально-экономическому развитию 

муниципалитетов, организации местного самоуправления и 

межмуниципальному сотрудничеству [25]. В эту ассоциацию так же водит 

Томск.  

2.3 Конкурентоспособность гостиниц  

В здоровой экономике любое гостиничное предприятие, будучи 

рациональным, старается занять наиболее выигрышное для себя положение 

на рынке гостиничных услуг [33]. Соперничество субъектов рынка за 

выгодное положение на нем формирует конкуренцию, которая является 

стимулом для повышения эффективности производственно-хозяйственной 

деятельности и формирования новых гостиничных услуг [15].  

Для того чтобы занять более значимое место на рынке гостеприимства, 

гостиничное предприятие должно предложить более качественный и 

востребованный товар для потребителя, то есть услуги [19]. Для этого 

гостиницы должны для себя определить, как эффективно производить товар, 

чтобы он пользовался спросом у покупателей. Выявить наиболее важные 

преимущества своего предприятия, совершенствовать их, чтобы создать 

определенное превосходство над своими конкурентами. Характерными 

методами привлечения потребителя в гостиничном бизнесе являются: 

скидки, гибкие тарифы, клубные карты, расширенный пакет услуг, 

корпоративные условия проживания, индивидуальный подход и прочее. 

Определяющими характеристиками для конкурентоспособного 

субъекта будут являться такие факторы, как: место расположения 

предприятия и его имидж; комплекс средств обслуживания, включающие 

номерной фонд, места для гастрономических, развлекательных, 
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оздоровительных и бизнес услуг и другие многофункциональные помещения, 

а также оборудование для них; уровень обслуживания, включающий степень 

формальности обслуживания, персонального внимания к клиенту, скорость и 

эффективность работы персонала; уровень цен [14]. 

В Томске не наблюдается особой конкуренции в категории «четыре» 

звезды, явным лидером считается «Магистрат», остальные отели отстают по 

качественным требованиям и уровню сервиса. Хотя, выбор деловыми 

людьми данной категории является общероссийской тенденцией [16]. Что 

касается остальных «звезд», то здесь гостиница, не имеющая категории, 

может предоставить услуги лучше (но не дешевле), чем «звездные» отели.  

Поэтому, выбирая гостиницу в Томске, следует не только изучать его 

гостиничный продукт, но и опираться на отзывы гостей, которые там 

побывали. В силу своей занятости, деловые люди часто не обращают 

внимания на отзывы, а полагаются на «звездность» гостиницы, заявленные 

удобства и в итоге остаются, мягко говоря, раздосадованными.  

Помимо конкуренции внутренней, гостинице приходится еще вести 

борьбу за достойное положение на рынке с апартаментами и хостелами. 

Большим плюсом данных сегментов является более низкая цена на 

проживание. Так, например, проживание в апартаментах и хостелах будет 

выгодней и удобней на длительное время. Но гость, который привык 

получать определенный стандарт услуг останется верен отелю [16]. 

Сегодня деловые люди активно пользуются услугами апартаментов, 

для этого владельцы данных предприятий активно перенимают опыт 

обслуживания в гостиницах и вносят свои индивидуальные особенности для 

привлечения туристов [5].  

А чтобы отель мог полноценно конкурировать на рынке, ему 

приходится расширять сферу интересов гостиничного бизнеса на продукты и 

услуги, ранее предоставляемые предприятиями других отраслей (например, 

организации питания, досуга, развлечений выставочной деятельности и др.). 
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Апартаменты и хостелы не могут себе позволить достаточный спектр таких 

услуг. 

Гостиницы не вправе допускать ошибки в сторону потребителей своих 

услуг, если допущен брак, велика вероятность того, что гость будет 

рассматривать предложения других конкурентов. При этом необходимо 

учитывать, что потеря одного клиента влечет за собой неизбежную потерю 

сразу нескольких потенциальных гостей. Решив сменить место временного 

пребывания, он и другим посоветует поступить точно так же. Негативные 

отзывы быстро распространяются и ощутимо повлияют на репутацию 

гостиницы [1].  
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ГЛАВА 3 АНАЛИЗ ГОСТИНИЦ ТОМСКА ДЛЯ ОБЕСПЕЧЕНИЯ 

ДЕЛОВОГО ТУРИЗМА 

3.1 Анализ номерного фонда и инфраструктуры гостиниц 

Как уже говорилось ранее, приезжающие бизнесмены довольно 

требовательны к условиям проживания, и справится с запросами туристов 

под силам гостиницам категории 3-4 звезды. Деловой турист привык к 

повышенному комфорту, который предлагаю гостиницы данных категорий за 

счет большого пространства номеров с хорошо освещаемой рабочей зоной, 

системой кондиционирования, большой кровати и так далее [11]. В Томске 

насчитывается всего 9 гостиниц, которые имеют категорию 3-4 звезды, к 

тому же пока нет гостиниц, которые прошли аттестацию АБТ, поэтому 

деловой турист рассматривает все гостиничные предприятия Томска, 

основываясь на своих потребностях, рекомендациях коллег и выделенного 

бюджета. По данным поисковых систем на 2016 год Томск располагает 70 

гостиничными предприятиями, из которых на основе проведенного анализа 

было выделено три группы гостиниц, которые имеют разные категории и 

свои особенности, располагающие ресурсами для бизнес-туризма (табл. 1). 

В первую группу вошли гостиницы 4 звезды, к стандартам которых 

привык деловой гость, их на долю Томска приходится 4 единицы. Вторая 

группа состоит из гостиниц класса 3 звезды, данный сегмент предоставлен 

гостиницами в количестве 5 единиц. И третья группа, не имеющая категории 

звезд, характеризуется гостиницами, которые так или иначе позиционируют 

себя для делового туризма в количестве 16 единиц. Здесь критериями оценки 

послужили (комплексная оценка): наличие рабочей зоны, особые условия для 

бизнес-туристов; расположение гостиницы; рекомендации деловых гостей. 

Остальные гостиницы (4 группа), в количестве 45 единиц не вошли ни в одну 

из групп (менее подходят под стандарты бизнес-отеля), но это не означает, 

что деловые люди не выбирают данные варианты размещения (рис. 1).  
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Таблица 1 – Сформированные группы гостиниц Томска для бизнес-туристов 

(по данным исследования на 2016 год) 

1 группа (4 звезды) 2 группа (3 звезды) 3 группа (без звезд) 

Бон Апарт (50 номеров) Томск (177) Африка 

Тоян (33) Октябрьская (48) Спорт Отель 

Магистрат (27) Союз (36) Спутник 

Бельведер (10) Сибирь (47) Университетская 

  

Монтана 

Галерея 

Гоголь Отель 

Бастон 

Арт Плаза 

Асти Румс 

Элегант 

Форум 

Белое озеро 

Абажуръ 

Эдем 

Парад Парк Отель 
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Рисунок 1 – Сформированные группы от общего числа гостиниц (по данным 

на 2016 год) 

Анализ номерного фонда предполагает пригодность с точки зрения 

делового туризма. Все данные, оценка качества, соответствие требованиям 

деловых людей были сделаны на результатах личных исследований, опроса 

сотрудников гостиницы и гостей, мониторинга отзывов на различных 

ресурсах, а также на основании ГОСТ Р 50645-94 (данные 2016 года).  

3.1.1 Анализ гостиниц города Томска категории 4 звезды 

Рассматривая первую группу, гостиничный фонд которой готов 

предложить четыре отеля высшей категории. Только один отель, «Бон 

Апарт» имеет более 50 номеров, «Таян» – 33 номера, «Магистрат» – 27, 

«Бельведер» – всего 10 номеров. На основании этого можно сказать, что в 

дни крупномасштабных симпозиумов или форумов, скорей всего, будет 

наблюдаться дефицит комфортабельных номеров. Хотя на фоне идущего 

кризиса, компании становятся чувствительнее к цене и стараются селить 

своих сотрудников в категории ниже.  

Из-за немногочисленности отелей «четыре» звезды, особой 

конкуренции не наблюдается, цены весьма рознятся на номера одинаковой 

61% 
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7% 

26% 
гостиницы,менее других 
подходят под стандарты 
бизнес-отеля 

гостиницы категории 4 звезды 

гостиницы категории 3 звезды 

гостиницы,располагающие 
ресурсами для деловых 
туристов 
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категории. А парадокс заключается в том, что большей популярностью 

пользуются отели с завышенной ценой [5].  

Отель «Магистрат» 

Позиционирует себя как фешенебельный отель. Здание «Магистрата» 

считается памятником архитектуры 1802 года, последняя реконструкция 

была в 2004 году, как раз к юбилею города. При проведении в 2006 году 

российско-германского саммита с участием Президента России В.В. Путина 

и Канцлера Германии А.Меркель отель «Магистрат» был местом размещения 

руководства немецкой делегации и самой госпожи Меркель, в ресторане 

отеля состоялся совместный ужин руководителей двух государств и 

делегаций [30].  

Отель расположен в историческом центре деловой, финансовой, 

политической и культурной жизни Томска – на главной площади города, 

недалеко от драматического театра, областной администрации и основных 

бизнес-центров города, что несомненно является большим плюсом для 

деловых туристов. У отеля четыре категории номеров – от «люкса» до 

«сингла» [5].  

Холл и зона рецепции соответствует требованиям и оснащена 

необходимой мебелью и предметами интерьера [11]. Номера имеют площадь, 

превышающую стандарт для данной категории и это является несомненным 

плюсом. Имеется возможность совмещения номеров, тем самым появляется 

такая категория, как апартаменты.  

Техническое оснащение и наполняемость номера отвечает запросам 

бизнесменов, имеется все необходимое для хорошего отдыха и плодотворной 

работы. Большие кровати с бельем из натуральных тканей, рабочая зона с 

нужным набором канцелярии, укомплектованная ванная комната и 

прочее [4]. 

Заявленный бизнес-центр предлагает услуги копирования и печати. 

Что касается отрицательной стороны, то существенным недостатком 

является отсутствие дополнительных помещений для проведения 
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конференций, расслабляющих процедур и развлекательных программ. В 

оправдание можно сказать, что отель рассчитан на индивидуальных туристов 

в силу своего небольшого номерного фонда. Отсюда следует, что отелю не 

выгодны залы для проведения деловых мероприятий, так как гости решают 

свои дела вне отеля.  

Еще один минус – это парковка, точнее, номинальное ее присутствие. 

Многие бизнесмены приезжают на своих автомобилях с ближайших городов 

и для них важна безопасная и доступная парковка. Для данной категории 

желательно наличие охраняемой закрытой паковочной зоны, а не стояночные 

места общего пользования. К слову, данная проблема касается многих 

гостиниц Томска.  

Кроме того, к недостатку можно отнести, что ресторан считается 

отдельным заведением, где могут проходить мероприятия, не относящиеся к 

самому отелю, что вызывает некоторый негатив со стороны постояльцев 

«Магистрата». Отель не располагает дополнительными местами для услуг 

питания. И если завтрак, включенный в стоимость, был по какой-то причине 

пропущен в определенное время, то еду придется заказывать за свой счет. А 

для делового человека, у которого график весьма ненормирован, это является 

неудобством и лишней тратой денежных средств.  

Отель «Бон Апарт» 

Начал свою работу с 2004 года и при этом, как заявляет сайт отеля, 

является одним из самых современных отелей города. Расположен в 

историческом и деловом центре города Томска. Номерной фонд 

гостиничного комплекса составляет 59 номеров, 4 категории, причем есть 

категория – «Студия» (в «Магистрате» отсутствует), это уже вносит свои 

преимущества в приготовлении блюд самостоятельно.  

«Бон Апарт» с точки зрения делового туризма будет более 

предпочтителен для бизнесменов, так как в нем есть конференц-зал на 65 

человек, оснащенный всем необходимым техническим оборудованием. В 

свободное время гостиничный комплекс может предложить расслабляющие 



36 
 

процедуры в SPA-зоне и заряд энергии в тренажерном зале с персональным 

тренером [10]. Деловые люди могут не воспользоваться, но всегда ожидают, 

что данные услуги могут присутствовать.  

Номера выполнены в более сдержанном стиле, нежели чем в 

«Магистрате», но по наполнению кое-где даже опережают этот отель (к 

примеру, есть биде в ванной комнате). Жалоб на оборудование рабочей зоны 

и зоны для отдыха не выявлено, за исключением малого количества розеток.  

Гастрономические услуги обеспечиваются рестораном и трактиром. 

Система завтраков более гибкая, чем у предыдущего отеля, существует такая 

опция, как завтрак «ранний».  

Звукоизоляция отеля отставляет желать лучшего, а это один из главных 

критериев для деловых людей. Также появляются проблемы с техническим 

оборудованием в ванных комнатах, системой отопления и вентиляцией. Как 

было замечено постояльцами, в некоторых номерах белье было уже 

«подуставшим», что недопустимо для отеля категории «четыре» звезды [5]. 

Складывается такое ощущение, что со времени открытия гостиничного 

комплекса восстановительные работы практически не ведутся, в том числе 

из-за этого страдает рейтинг отеля. 

В завершении можно сказать, что на первый взгляд отель должен 

удовлетворять все потребности делового клиента, так как оборудован всеми 

необходимыми местами для проведения различных мероприятий, ценовая 

политика намного демократичней предыдущего отеля; но с другой стороны, 

устаревшее оснащение, неквалифицированный персонал отодвигает данный 

отель на задний план.  

Отель «Тоян» 

Следующий для рассмотрения отель категории «четыре» звезды, будет 

гостиничный комплекс «Тоян». Начал свою работу с 2008 года, считается 

самым молодым отелем среди четырехзвездночных, так как свою 

классификацию получил сравнительно недавно, до этого на фасаде здания 
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находились три звезды. Расположен в нескольких метрах от отеля 

«Магистрат».  

В гостиничном комплексе имеются ресторан (кроме завтрака включен 

еще и ужин в стоимость номера), собственный паб, конференц-зал, сауна, что 

является плюсом в выборе данной гостиницы. 

«Тоян» в прошлом пользовался не совсем достойной репутацией среди 

гостей, пока был отелем типа «три» звезды. Сейчас мало, что изменилось. 

Оснащение номера не соответствует требованиям деловых людей (например, 

отсутствует рабочая зона, плохое освещение), хотя «Тоян» позиционирует 

себя как бизнес-отель. 

Также существуют проблемы со звукоизоляцией, в некоторых номерах 

проблемы с техническим оборудованием. Отсутствие плотных штор может 

помешать комфортному отдыху после плодотворного дня.  

Отель «Бельведер» 

Гостиница «Бельведер» выделяется на фоне остальных гостиниц. Во-

первых, это количеством номеров, их всего 10. Во-вторых, цена за номер 

ощутимо ниже, максимальная цена 4 500 рублей (по данным на февраль 2017 

года), и отсутствие номеров категории «сьют». Номера однотипные, ссылаясь 

на информацию сайта, наполнение номеров отличается в зависимости от 

категории наличием рабочей зоны и холодильника. Согласно 

Государственному стандарту Российской Федерации ГОСТ Р 50645-94, 

гостиница не соответствует заявленной категории, не имея номеров, которые 

могут быть соединены между собой для увеличения пространства, 

наполнение номера не предполагает наличия кресел на каждого гостя, 

коврового покрытия, рабочего кресла [12]. Также бизнес-туристы, 

привыкшие к сервису четырех звезд, не увидят необходимого количества 

полотенец, достаточного количества вешалок, кондиционера в номерах, 

телефона [16].  

Помимо номерного фонда, инфраструктура «Белведера» располагает 

рестораном и фитнес-центром, есть небольшая лобби-зона.  
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В завершении можно сказать, что первая группа с заявленным 

номерным фондом данной категории не совсем соответствует требованиям 

не только стандартам классификации, но и потребностям деловых людей, и 

это можно считать «белым пятном» в сегменте «четыре» звезды в Томске. 

Ценовая политика гостиниц категории 4 звезды представлена в 

таблице 2. 

Таблица 2 – Ценовая политика гостиниц категории 4 звезды (одноместное 

размещение, цена указана в рублях) (данные на февраль 2017 года) 

 «Стандарт» «Делюкс» «Люкс» 

«Бельведер» 3 500 – 4 500 

«Бон Апарт» 4 900 6 600 7 200 

«Таян» 5 500 – 9 500 

«Магистрат» 7 600 9 200 10 500 

 

При оценке ресурсов всех четырех гостиниц, были сделаны выводы, 

приведенные далее. 

1. Если деловой путешественник впервые сталкивается с высшей 

категорией Томска, то его ожидания не всегда соответствуют реальной 

картине предлагаемого номерного фонда. 

2. Разница в цене между гостиницами, составе номерного фонда, 

наполнения номеров озадачивает деловых туристов при выборе гостиницы, 

привыкшим к стандартам 4 звезды; соотношение «цена – материальная база 

гостиницы» не всегда будет удовлетворять потребителя. 

3. Невысокая конкуренция в данном сегменте позволяет гостиницам 

устанавливать свои цены, а также формировать индивидуальное понятие 

сервиса, это зачастую дезинформирует деловых туристов. 

4. В двух из четырех представленных гостиниц достаточно слабо 

развита инфраструктура в силу своих особенностей, это накладывает свой 

отпечаток на полноценном отдыхе деловых людей. 
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5. Данные гостиницы зарекомендовали себя наиболее удобным 

месторасположением от необходимых объектов посещения и транспортной 

развязкой. 

6. Чувствуется региональный колорит гостиниц, где не без помощи 

русской смекалки туристы пытаются улучшить свои жилищные условия, 

используя одну розетку для большого количества гаджетов, занимающие 

такое положение в душе, чтобы вода не выплескивалась на пол или 

балансируя температуру в номере не при помощи кондиционера, а путем 

открывания окон. 

3.1.2 Анализ гостиниц города Томска категории 3 звезды 

На долю «трехзведночных» отелей приходится самый большой 

номерной фонд, не считая категории «без звезд», за счет гостиниц «Томск», 

«Сибирь», «Союз», «Октябрьская» насчитывается более трехсот номеров.  

Гостиница «Томск» 

Крупнейшая гостиница Томска категории «три» звезды, имеет 177 

номеров, расположенных на восьми этажах. Гостиница начала свою работу с 

1973 года, последняя реконструкция была в 2010 году [5]. В данной 

гостинице присутствуют номера девяти категорий от «эконома» до «люкса», 

причем последняя категория будет отличаться от советующей категории 4 

звезды.  

По заявленным стандартам, номерной фонд гостиницы соответствует 

категории 3 звезды. Деловому путешественнику есть из чего выбрать, во всех 

категориях оборудована рабочая зона с телефоном, кровати соответствую 

размерам в зависимости от класса номера, ковровое покрытие, три 

полотенца, набор посуды и прочее. Площадь номера, его наполнение и 

удобства увеличиваются в зависимости от категории номеров, добавляются 

новые предметы мебели и интерьера, дополнительные комнаты, 

индивидуальная система кондиционирования, сейф и другие удобства 

[11, 16]. 
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Инфраструктура для данной гостиницы достаточно разнообразна и 

предоставлена кафе, центром здоровья и красоты (фитнес-зал, турбосолярий, 

кабинет массажа, сауна), бизнес-центром с необходимой оргтехникой, 

конференц-залом с аудио- и видеоаппаратурой на 50 мест, сувенирными 

магазинами. Лобби-бар расположен в холле отеля на первом этаже. 

Охраняемая парковка отсутствует. 

На деле классическая советская гостиница, которая гонится за 

международными стандартами, иногда предоставляя гостю недостоверную 

информацию (например, отсутствие кондиционера, гидромассажной ванны в 

номере люкс) [5]. 

Несмотря на реконструкцию в 2010 году, ощущается обстановка 

советских времен. Некоторые номера и их оснащение уже требуют ремонта и 

нового технического оборудования. Отсутствие достойной звукоизоляции – 

беда большинства гостиниц города, это коснулось и «Томска». 

Злоупотребление руководством сдачей в аренду площадей здания 

гостиницы. Тренажерным залом гости могут воспользоваться не в полной 

мере, так как в определенные часы зал берут в аренду посторонние 

компании. Также на 7 этаже находится развлекательный клуб, в 

непосредственной близости к номерам [5].  

Гостиница «Сибирь» 

Была первой гостиницей в г. Томске, построенной в советское время, 

принята в эксплуатацию в декабре 1961 года. Данная гостиница имеет более 

выгодное месторасположения к центру города, чем гостиница «Томск», 

находится на главной улице Ленина, откуда можно попасть в любую часть 

города. На сегодняшний день, как заявляет сайт гостиницы, номерной фонд в 

количестве 35 номеров предлагает своим гостям современные и комфортные 

гостиничные номера: однокомнатные и двухкомнатные люксы, номера 

высшей категории, одноместные и двухместные номера. В гостинице имеется 

конференц-зал на 20 посадочных мест, оснащенный всей необходимой для 

проведения деловых встреч аппаратурой, ресторан, сауна с бассейном и 
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комнатой отдыха, солярий, зона для курения, авиакасса, магазин сувениров, 

крытая, охраняемая парковка [4].  

Номерной фонд соответствует стандартам классификации заявленной 

категории, наполнение номера, начиная от «Эконом» соответствуют 

требованиям деловых путешественников: рабочая зона с телефоном и 

настольной лампой, сейф, кондиционер, предметы личной гигиены, халат, 

три полотенца. Тем не менее, гостей, часто путешествующих с деловыми 

целями, в категории «Эконом» и «Стандарт» не устраивает площадь номера и 

маленькая кровать, поэтому они предпочитают выбирать номера 

повышенной комфортности, начиная от «Студия». В некоторых номерах 

остались предметы мебели или интерьера из советского прошлого, которые 

со временем все больше утрачивают свою функциональность, огромным 

минусом деловые туристы считают выход окон на оживленную улицу, что 

мешает комфортному отдыху и плодотворной работе.  

Гостиница «Октябрьская» 

Здание гостиницы кирпичное, 7-этажное, построено в 1980-е годы. 

Гостиница в советские годы использовалась преимущественно для приёма 

партийных и советских работников, приезжавших в томский обком партии, 

который был расположен неподалёку, в здании нынешней Администрации 

Томской области [10]. Гостиница соединяется переходом со зданием 

областной библиотеки им. Пушкина, в здании которой в советское время 

размещался Дом политического просвещения. В 2003 году, в рамках 

подготовки к празднованию 400-летию Томска, в гостинице был проведён 

ремонт. Гостиница «Октябрьская» является членом Российской Гостиничной 

Ассоциации, относится к ведению финансово-хозяйственного управления 

Администрации Томской области [10]. 

На данный момент, как заявляет сайт гостиницы, номерной фонд имеет 

48 номеров различной категории, рассчитанных на 62 основных места: 15 

номеров категории "люкс", 19 стандартных одноместных и 14 

двухкомнатных двухместных. Инфраструктура гостиницы включает в себя: 
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кафе, банкетный зал на 20-25 человек для проведения деловых ужинов, 

фуршетов; зал совещаний, вместимостью 20 человек, для проведения 

деловых встреч, совещаний, переговоров, бизнес-центр (аренда компьютера, 

ксерокопирование, распечатка на принтере, факсимильная связь, 

ламинирование.); парикмахерская; сауна, бассейн. 

В первую очередь, данная гостиница выгодно отличается от 

аналогичных средств размещения большей площадью номеров, которая 

начинается от 19 м
2
, что соответствует требованиям аттестации АБТ [3], 

таких номеров насчитывается 19 единиц, остальные номера идут от 34 м
2
 и 

больше. Причем, специфической особенностью номеров являются 

двухкомнатные номера с раздельными ванной и туалетной комнатами. 

Удобное месторасположение с красивым видом на реку или на историческую 

часть города. С одной стороны, гостиница находится в центре города, но с 

другой – в стороне от интенсивного транспортного потока, что удовлетворяет 

запросы деловых людей.  

Оснащение номеров отвечает требованиям деловых гостей: 

подходящее освещение для работы, функциональная рабочая зона, удобная и 

большая кровать, предметы личной гигиены, фен, набор посуды [16]. 

Хорошая звукоизоляция за счет отдельных коридоров в двухкомнатных 

номерах. Вот только, как и предыдущие варианты, напоминает советскую 

гостиницу с присущей ей скромностью, сдержанностью и простотой.  

Гостиница «Союз» 

Номерной фонд гостиницы составляет 45 номеров: категории 

«Апартамент», номера категории «Люкс», номера первой категории 

повышенной комфортности, номера первой категории. Инфраструктура 

гостиницы представлена конференц-залом на 55 мест, оснащенным 

необходимым оборудованием, рестораном, сауной с большим бассейном, 

теплой парковка на 20 автомобилей, парикмахерской, авиакассой. 

Деловые люди отмечают просторные номера со свежим ремонтом и 

большой кроватью, но каких-то излишеств не выделяют, в некоторых 
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номерах отсутствует полноценная рабочая зона, а также не удовлетворяет 

звукоизоляция. А в остальном, гостиница аналогична предыдущим 

вариантам размещения категории 3 звезды.  

Гостиница «Ковчег» 

Самая молодая из вышеперечисленных. Гостиница предлагает 28 

номеров, в которые входят 8 категорий от «Стандарта» до «Люкса». Из 

инфраструктуры есть сауна, конференц-зал, лобби-зона.  

Номерной фонд достаточно современный, но мебель и техника в 

некоторых номерах уже утрачивают свой функционал и требуют ремонта, 

это свидетельствуем о низком качестве материальной базы номеров. Есть 

номера, в которых отсутствуют окна, недостаточное количество розеток. 

Отсутствие ресторана отрицательно сказывается на проживании в данной 

гостинице.  

Ценовая политика гостиниц категории 3 звезды представлена в 

таблице 3. 

Таблица 3 – Ценовая политика гостиниц категории 3 звезды (одноместное 

размещение, цена указана в рублях) (данные на февраль 2017 года) 

 «Эконом» «Стандарт» «Улучшенный» «Люкс» 

«Томск» 2 800 3 500 4 000 4 900 

«Сибирь» 3 000 3 500 – 5 000 

«Октябрьская» – 3 400 – 5 000 

«Союз»  3 200 3 500 – 

«Ковчег» – 4 500 – 5 000 

 

В ходе анализа гостиниц Томска категории 3 звезды были сделаны 

выводы, приведенные ниже. 

1. Категория 3 звезды больше соответствует своим стандартам, 

нежели чем категория 4 звезды. Цены на номера и сам номерной фонд всех 

гостиниц находятся фактически на одном уровне. 



44 
 

2. Несмотря на реконструкцию гостиниц «Томск», «Октябрьская» 

«Сибирь», ощущается обстановка советских времен. Некоторые номера и их 

оснащение уже требуют ремонта и нового технического оборудования. 

3. Туристы, часто посещающие город с деловыми целями, 

предпочитают останавливаться в категориях выше, объясняя это тем, что при 

постоянных разъездах качество проживания начинает приобретать совсем 

другое значение. В номерах «Эконом» и «Стандарт» деловые гости не могут 

полностью расслабиться и погрузиться в рабочую атмосферу. 

4. Кроме всего прочего, деловые туристы, приезжающие в Томск, 

предпочитают селиться в гостиницах высшей категории, выбирая номер 

«Стандарт», нежели чем в трехзвездочных гостиницах в номерах «Люкс», 

при одинаковой цене на эти номера. Это прежде всего, объясняется уровнем 

сервиса, который предлагают гостиницы высшей категории. 

5. Также все гостиницы отличаются своим выгодным 

месторасположением, каждый деловой гость найдет для себя удобный 

вариант размещения, не тратя много времени на дорогу. 

3.1.3 Анализ гостиниц города Томска, отвечающие требованиям деловых 

туристов 

Третья группа анализируемых гостиниц, которая не имеет категории 

звезд, но так или иначе позиционируют себя для делового туризма, 

представлена в количестве 16 единиц. Здесь критериями оценки послужили 

(комплексная оценка): наличие рабочей зоны, особые условия для бизнес-

туристов; расположение гостиницы; рекомендации деловых гостей. Далее 

оценка будет проходить сжато, в рамках вышеперечисленных критериев, 

значительно выделяющиеся по критериям гостиницы будут описаны 

подробно.  

Отель «Форум» 

Располагает номерным фондом в количестве 70 единиц, 

представленные шестью категориями от «эконома» до двухкомнатного 

«сьюта», есть ресторан, сауна и прачечная. В 2003 году была произведена 
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масштабная реконструкция здания, и теперь интерьер номеров и их 

оснащение отвечают стандартам европейского уровня. В 2013 году 

производились последние обновления части номерного фонда. Среди 

постоянных гостей известные представители искусства, политики, спорта и 

бизнеса, как заявляет сайт гостиницы.  

В номерах оборудована рабочая зона, но деловые люди отмечают, что в 

номерах недостаточное освещение, чтобы поработать с документами и 

бумагами, а после трудного дня гостям не удается расслабиться на 

неудобных кроватях. Также гостей не устраивает отсутствие кондиционеров 

в некоторых номерах, недостаточное количество розеток. Отсутствие лобби 

или вообще как токового холла делает невозможным проведение деловой 

встречи в гостинице. 

Гостиница «Спутник» 

Как заявляет официальный сайт гостиницы, ее политика ориентирована 

на деловой туризм. Номерной фонд составляет 74 единицы, категории 

которых представлены от «Эконом» до «Люкс». Но не все номера 

соответствуют заявленным фотографиям на сайте гостиницы или в системах 

бронирования. Средняя гостиница для чувствительного бюджета. Деловые 

люди отмечают достаточное количество розеток, наличие рабочей зоны, 

предоставление халата и трех полотенец в номерах повышенной категории. 

Достаточно изношенная материальная база, звукоизоляция оставляет желать 

лучшего. По данным исследования, данную гостиницу выбирают деловые 

гости среднего достатка [4]. 

«Спорт-Отель» 

Номерной фонд составляет 45 номеров от «Эконом» до «Люкс». 

Инфраструктура гостиницы включает в себя конференц-зал на 30 человек, 

бизнес-центр, кафе. Номера скромные и без излишеств. Деловые гости 

отмечают тесные номера, «уставшую» материальную базу номеров.  
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Гостиница «Университетская» 

Отсутствуют номера категории «Люкс», номера начинаются от 

«Эконом» и заканчиваются высшей категорией «Комфорт». В каждом номере 

есть рабочая зона, удобная кровать. При гостинице работает кафе. Как 

заявляет сайт гостиницы, существует гибкая система заселения, которая 

позволяет комфортно размещать групповые заезды, удобно для гостей, 

приехавших на конференции, форумы и другие мероприятия. Данная 

гостиница также предпочтительна для деловых людей среднего достатка [4].  

«Гоголь Отель» 

Как заявляет сайт гостиницы, в отеле имеются 24 номера различных 

категорий - от стандартных до двухкомнатных люксов с сауной и джакузи. 

Каждый номер оснащен современной мебелью, телевизором, телефоном, 

сейфом, мини-баром. Для бизнес-путешественников существуют особые 

условия в виде акций (по данным информации на сайте гостиницы). Из 

инфраструктуры только сауна. Из недостатков: плохая звукоизоляция, в 

некоторых номерах отсутствует рабочая зона, проблемы с парковкой. 

«Гоголь Отель» рассчитан на людей среднего и выше среднего достатком, 

хотя опрос показал, что цена завышена. 

«Парад Парк Отель» 

Как заявляет официальный сайт, это многофункциональный 

загородный отель на 36 номеров, качественный и надёжный, с полным 

охватом условий для проведения конференций и других мероприятий. В 

данном отеле действуют специальные предложения для деловых гостей. 

Инфраструктура отеля включает в себя ресторан, конференц-зал, залы для 

мероприятий, баню, лаунж-зоны, парковую территорию, охраняемую 

парковку [5]. Деловые гости отмечают расположение отеля: недалеко от 

города и тихое место. Не по всем параметрам гостей устраивают номера: 

недостаточно освещения, плохая звукоизоляция, часто проводимые 

торжества, мешающие отдыху.  
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«Арт Плаза Отель» 

«Арт Плаза Отель», открылся в марте 2016 года, располагает общей 

кухней и охраняемой парковкой. Деловые гости отмечают: однотипные 

просторные номера, удобную рабочую зону с хорошим освещением. В 

дальнейшем планируется открытие тренажерного зала и конференц-зала. 

Гостиница «Галерея» 

Номерной фонд включает номера от «Стандарт» до «Люкс», имеется 

бассейн, сауна, лаунж-зона. Номера хорошо оснащены, присутствует рабочая 

зона. Новая гостиница со средним диапазоном цен. 

Гостиница «Монтана» 

Располагает номерами категории от «Стандарт» до «Люкс». Имеется 

лаундж-зона, сауна и бассейн, частная парковка. Деловые гости отмечают 

просторные номера с удобной кроватью и рабочей зоной, современную 

мебель и технику, слабую звукоизоляцию.  

Гостиница «Эдем» 

Как заявляет официальный сайт гостиницы, данный объект размещения 

отвечает самым современным требованиям и стандартам гостиничного дела 

и принимает бизнесменов, участников конференций. В номерной фонд 

гостиницы входит 16 номеров, 2 из которых категории «Люкс», все номера 

одноместные. Гостиница не рассчитана на приезжающих гостей на своем 

автомобиле, отсутствует парковка. Деловые люди данную гостиницу считают 

запасной альтернативой, если более выгодные варианты размещения заняты. 

По комфорту и наполнению номеров отвечает средним запросам деловых 

туристов.  

Гостиница «Белое Озеро» 

Номерной фонд предлагает 16 номеров от одноместного до 

улучшенного двухместного номера. На территории гостиницы расположены 

конференц-зал, ресторан и парковка. Деловые люди отмечают просторные 

номера, большую кровать и удобную рабочую зону.  
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Отель «Элегант» 

Предлагает 5 категорий номеров от «Стандарта» до «Люкса». Цены 

выше, чем в аналогичных средствах размещения, но бизнес-туристов 

устраивает соотношение «цена-качество» [5]. Так же гости отмечают: 

уютные и просторные номера, удобное расположение розеток, хорошо 

оборудованную рабочую зону, а главное, приятную обстановку. 

Гостиница «Африка» 

Имеет 21 номер. Первых гостей «Африка» приняла в 2014 году. 

Расположение гостиницы весьма неудобное, далеко от бурно кипящей жизни 

центра города. Примечательна данная гостиница своим необычным дизайном 

в разных стилях. Имеются 4 категории номеров: «люкс», «апартаменты», 

«бизнес», «стандарт». При небольшой площади номеров, постарались 

оснастить всем необходимым, включая даже стиральную машинку, тем 

самым сократив пространство, что является не удобным для комфортного 

проживания. Номер «бизнес», соответствует стандартам – есть рабочая зона с 

телефоном. В остальном, недостаточное оснащение – нехватка крючков в 

ванной, полочек, отсутствие мусорного ведра, недостаточное количество 

полотенец. 

Гостиница «Бастон» 

Номера представлены категориями «Стандарт» и «Стандарт» 

улучшенный. Номер оборудован рабочей зоной, удобное 

месторасположение. 

Гостиница «Асти Румс» 

Номерной фонд данного вида размещения составляет 13 номеров, 

однотипные небольшие номера с рабочей зоной. Никакой инфраструктурой 

не располагает. Данной гостинице присущ минимализм, деловые люди 

предпочитают останавливаться здесь не более, чем на сутки. Один из самых 

бюджетных вариантов Томска.  
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Гостиница «Абажуръ» 

Номерной фонд данной гостиницы состоит из 15 номеров, категории от 

«Стандарта» до «Люкса». Наполнение номеров отвечает всем запроса 

деловых людей, в номере «Люкс» имеется кофемашина. Так же гости 

выделяют данную гостиницу от других «шаблонных отелей» необычным 

интерьером и отмечают достаточную функциональность номеров. 

Ценовая политика данного сегмента гостиниц представлена в 

таблице 4. 

Таблица 4 – Ценовая политика гостиниц без категории звезд на примере 

некоторых из них (данные на февраль 2017 года) 

 «Эконом» «Стандарт» «Улучшенный» «Люкс» 

«Асти Румс» 1 200 1 450 1 700 – 

«Спутник» 1 200 2 900 3 100 4 000 

«Абажур» – 2 600 2 900 5 000 

«Элегант» – 3 200 4 400 5 800 

«Форум» – 3 500 3 800 6 200 

 

Исходя из общего анализа представленных вариантов размещения, 

можно сделать выводы, приведенные ниже. 

1. В Томске присутствует доминирование мини-гостиниц с 

хаотичным набором услуг. Несмотря на отсутствие «звезд», и минимальные 

требования стандартов, данные гостиничные объекты весьма неплохо 

зарекомендовали себя среди деловых гостей Томска.  

2. В ценовом сегменте данные варианты размещения имеют 

ощутимую неоднородность, качество номерного фонда которых в основном 

соответствует заявленной цене. 

3. Номерная база представлена преимущественно новыми 

гостиницами, среди которых встречаются гостиницы, где стараются вывести 

качество услуг на должный уровень, совершенствуют качество сервиса, 
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подстраиваясь под деловых путешественников, но и цены там сравнимы с 

категорией 3 звезды.  

4. В основном данные гостиницы сконцентрированы в центральной 

части города, но есть варианты размещения, расположенные вдалеке от 

центра. 

Отсюда можно сделать вывод, что в Томске все наоборот: «звездность» 

не дает гарантии высокого качества обслуживания и должного оснащения 

номеров, цена номера не зависит от конкуренции, «звездности» и ситуации 

на рынке, бесплатные услуги стараются сделать платными, а за платные 

услуги берут большую стоимость. Поэтому бизнес-туристу зачастую 

приходится руководствоваться мнениями своих коллег, проводить более 

тщательный мониторинг гостиниц, дабы не заполучить «кота в мешке». 

3.1.4 Результаты опроса потребителей услуг гостиниц 

Так же при анализе гостиниц был произведен опрос деловых людей, в 

ходе которого было опрошено порядка ста человек, которые путешествовали 

с деловыми целями, им был задан один вопрос, на который они вправе были 

дать произвольный ответ. Тем не менее, большинство ответов имели схожий 

характер. Вопрос звучал так: «Какие основные черты можно выделить в 

гостиницах Томска или что характерно для номерного фонда и 

инфраструктуры гостиниц Томска». Ответы расположились следующим 

образом (рис. 2). 



51 
 

 

Рисунок 2 – Ответы респондентов на вопрос: «Характерные черты для 

номерного фонда и инфраструктуры гостиниц Томска» (по данным на 2016 

год) 

3.2 Анализ качества бизнес-услуг 

Индустрия гостеприимства и, в частности, гостиничный бизнес 

относятся к сфере услуг. В связи с этим, специфика заключается в том, что 

производство и потребление услуги неразрывны [18]. Поскольку индустрия 

гостеприимства предоставляет именно услуги, важно охарактеризовать 

свойства и черты данного понятия. Так, американские ученые Л. Берри, В. 

Зайтамла и А. Парасурамана (1985) предложили следующие характеристики 

услуги: неосязаемость, неразделимость (одновременность) производства и 

потребления, гетерогенность, невозможность сохранения [19].  

Поскольку речь идет о специфике гостиничного предприятия для 

делового туриста, то можно выделить особенности и черты понятия услуги 

именно в гостиничном бизнесе. Первая характеристика услуги – 

неосязаемость [18]. Услугу нельзя потрогать или ощутить, в отличие от 

материального продукта. Поэтому мнение складывается на основе 

приобретенного опыта и является субъективным. Соответственно в 
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гостиничном бизнесе важно формировать положительное мнение 

потребителя о предоставляемых услугах [19].  

Предоставление гостиничной услуги можно отнести к гибридному 

типу, поскольку услуги, оказываемые гостиницей, сочетают в себе осязаемые 

и неосязаемые элементы. Если говорить об услуге размещения, то ее 

невозможно оказать, не имея материальных объектов (мебель, техника, 

предметы интерьера); услуги бизнес-центра немыслимы без 

соответствующей оргтехники, канцелярии и прочее.  

Вторая характеристика услуги – неразделимость (одновременность) 

производства и потребления услуги [18]. Это означает, что в процессе 

предоставления услуги принимают участие производитель и потребитель 

(гость). В гостиничном бизнесе, поскольку предоставление услуги сопряжено 

с постоянным взаимодействием с гостем, необходимо уметь планировать 

время и число необходимого персонала, формировать систему контроля 

качества предоставления гостиничных услуг [19]. Особенно важно учитывать 

сезонность и соответствующую загрузку отеля. Чтобы оказать услуги 

размещения гостям, необходимо заранее планировать необходимый объем 

номерного фонда и численность персонала. 

Третья характеристика услуги – гетерогенность означает, что услуга 

уникальна. Уникальность услуги в гостиничном бизнесе формируется при 

взаимодействии работника гостиницы и гостя. Одна и та же услуга может 

предоставляться по-разному, варьироваться от одного гостя к другому [19]. К 

примеру, заселение постоянного и нового клиента. Постоянному клиенту 

могут быть предоставлены бонусы (завтрак, трансфер, телефон), новому 

гостю такие услуги будут предоставлены за отдельную плату.  

Четвертая характеристика услуги – невозможность ее сохранения. В 

данном случае по отношению к услугам в гостиничном бизнесе необходимо 

умение планировать мощности (номерной фонд, количество персонала) в 

периоды больших загрузок отеля или нет [19]. Сезонность, которая является 

неотъемлемой характеристикой спроса на услуги размещения, всегда должна 



53 
 

учитываться. Так, от этого зависит объем спроса на предоставляемые отелем 

услуги. 

Кроме того, услугу имеют три критерия, по которым оценивается их 

пригодность к употреблению. Первым критерием является уровень 

комфорта, который включает в себя: состояние номерного фонда, его 

материальной базы; наличие и состояние предприятий питания; состояние 

здания, подъездных путей, обустройство прилегающей к гостинице 

территории; обеспечение предоставления дополнительных услуг [19]. 

Второй критерий, это качество обслуживания. Для улучшения качества 

обслуживания необходимы стандарты обслуживания и определение их целей 

[18]. Качество – это в первую очередь чувство удовлетворения клиента от 

обслуживания, а качественная услуга – это услуга, отвечающая потребностям 

гостя [1]. Уровень качества, в свою очередь, зависит от степени совпадения 

представлений клиента о реальном и желаемом обслуживании в гостинице 

или отеле. 

Квалифицированный персонал, заинтересованный в хорошей работе 

(человеческий фактор). Человеческий фактор является фундаментом или 

базой качества, поскольку только в общении с персоналом гости делают 

вывод о самой гостинице в целом [1].  

Резюмируя, гостиничные услуги – это сложный, целостный, 

многокомпонентный продукт, который производят гостиничные 

предприятия. Основываясь на данных характеристиках гостиничных услуг, в 

ходе анализа выделенных групп гостиничных предприятий Томска, можно 

увидеть следующую картину. 

Проблема развития гостиничных предприятий Томска в сфере делового 

назначения – отсутствие широкого спектра дополнительных услуг, в 

основном это объясняется неразвитой инфраструктурой гостиниц Томска 

(рис. 3). 
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Рисунок 3 – Инфраструктура гостиничных предприятий (данные на 216 год) 

Деловых людей больше привлекает многофункциональные гостиницы, 

которые могут предложить большой спектр услуг, к таким гостиницам 

относятся «Бон Апарт» (4 звезды), «Томск» (3 звезды), «Октябрьская» (3 

звезды), «Парад Парк Отель» (без категории). Гостиницы, которые не имеют 

развитой инфраструктуры, стараются «выжить» за счет разнообразного 

набора услуг.  

Как уже говорилось ранее, многие гостинцы имеют уже «изношенный» 

номерной фонд и материальную базу, а также недостаточно комфортные 

условия для проживая, все это сказывается на общем комфорте пребывания в 

гостинице. Услуги питания часто не устраивают деловых людей: качество и 

вкусовые свойства блюд, или вовсе их отсутствие. В век современных 

технологий уже никого не удивишь бесплатной услугой интернета, но, тем не 

менее, в некоторых гостиницах Томска качество данной услуги оставляет 

желать лучшего. Так же, по данным исследования, деловые люди жалуются 

на отсутствие бизнес-центра или его не налаженную работу, чтобы провести 

операции с бумагами, документами и прочее. 

Также можно отметить, что набор услуг, предлагаемый гостиничными 

предприятиями достаточно однороден, но в выборе гостиницы главную роль 
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играет качество сервиса. Сервис – это система мер, обеспечивающая высокий 

уровень комфорта, удовлетворяющая разнообразные запросы гостей [1]. 

Высокие стандарты обслуживания заставляют делового туриста 

возвращаться в одну и ту же гостиницу.  

Надлежащим уровнем сервиса способны обеспечить деловых туристов 

гостиницы, располагающие квалифицированным персоналом в достаточном 

количестве или гостиницы с малым номерным фондом, что дает 

преимущество в индивидуальном подходе к каждому гостю. Такими 

гостиницами, на основании отзывов гостей, по праву можно считать 

«Магистрат», «Форум», «Абажуръ», «Элегант». 

Часто предлагаемые услуги томскими гостиницами, 

ориентированными на деловых гостей по данным официальной информации 

на сайтах этих гостиниц: 

 размещения, питания (основные); 

 уборки (обязательные); 

 круглосуточного обслуживания (требования бизнес-туристов); 

 бизнес-центра (требования деловых гостей); 

 интернета, телефона (требования деловых гостей); 

 трансфера (требования деловых гостей); 

 прачечная, услуги по глажению одежды (дополнительные); 

 услуги сауны (дополнительные). 

Только немногие гостиницы в виде бонуса предлагают следующие 

услуги для деловых людей: 

 круглосуточные услуги питания; 

 услуги консьержа; 

 доставка прессы; 

 чистка обуви; 

 услуги переводчика; 

 сейф; 
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 минибар. 

По данным Booking.com гости (среднее количество отзывов по каждой 

гостинице - 76) следующим образом оценивают услуги питания, комфорт и 

удобства проживания, качество wi-fi, предлагаемые в гостиницах (25 

объектов) (рис. 4). 

 

Рисунок 4 – Оценка качества основных услуг гостиничных предприятий 

Томска (данные на 2016 год) 

Примечание: за основу была взята оценка качества с Booking.com. Гостям 

предлагалось оценить гостиницу по данным параметрам по 10-ти балльной 

шкале. 

На основании данной оценки можно сказать, что деловые гости 

считают качество услуг и обслуживание на приемлемом уровне. Но здесь же 

можно отметить, что это данные за 2016 год, а за это время качество услуг 

заметно улучшилось, а туристы, посещая Томск, смирились с региональными 

стандартами томских гостиниц и стали менее требовательны. Тем не менее, 

по итогам оценки, каждый пятый гость жалуется на качество интернета, 

каждый третий гость, на качество услуг питания. Меньше всего деловые 

гости обращают внимания на качество уборки. 
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По результатам проведенного исследования можно сделать следующие 

выводы: 

1. Гостиницы Томска не всегда могут оценить нагрузку на 

номерной фонд, основная масса нацелена на получения максимальной 

прибыли. Так, в ходе личного исследования в качестве соискателя вакансии 

администратора гостиницы, было замечено, как руководство некоторых 

средств размещения жертвует одними постояльцами, ради группового и 

долгосрочного заселения других постояльцев, когда наблюдается нехватка 

мест в гостинице.  

2. Наиболее функциональны гостиницы, имеющие категорию 3-4 

звезды, у них более развитая инфраструктура. 

3. У многих владельцев гостиничных предприятий сформировалось 

мнение, что высокое качество есть высокая стоимость услуг гостиницы. И 

этот неприятный момент можно заметить, рассмотрев соотношение «цена - 

качество» практически во всех гостиницах Томска.  

4. Деловые туристы, часто посещающие Томск, уже смирились с 

ненадлежащим качеством услуг из-за отсутствия альтернативных вариантов. 

5. Из-за устаревшей материально-технической базы гостиниц 

услуги не могут полноценно оказываться гостям. 

6. Уровень сервиса не соответствует требованиям деловых людей 

из-за неквалифицированного персонала или их нехватки. 

3.3 Анализ сферы кадрового обеспечения 

Ни для кого не секрет, что заполучить квалифицированного работника 

задача не из простых. Постоянные поиски надлежащих кадров, трата времени 

на бесконечные собеседования, повышение квалификации уже имеющихся 

работников – все это огромный труд, результатом которого может стать 

отлаженный механизм функционирования любого предприятия.  

То же самое касается и гостиниц, для них персонал играет одну из 

первоочередных ролей. От правильно подобранного персонала зависит 

успешное будущее гостиничного предприятия и высокая конкуренция на 
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рынке средств размещения. Существуют общие требования к персоналу 

гостиницы согласно ГОСТ Р 54603-2011 Услуги средств размещения. Общие 

требования к обслуживающему персоналу. Куда входят термины и основные 

определения, классификация обслуживающего персонала, основные и 

дополнительные критерии оценки обслуживающего персонала, общие 

требования.  

Система оценки подразумевает под собой бальную систему, так же как 

и разработанная система классификации средств размещения. Требования к 

персоналу бизнес-отелей схожи с требованиями категории 4-5 звезд, где 

квалификация персонала гостиницы позволяет качественно выполнять свои 

обязанности [12].  

Персонал должен иметь образование или профессиональную 

подготовку и опыт работы в соответствии с занимаемой должностью [12]. К 

службе приема относится требование владения английским языком и еще 

одним дополнительным иностранным языком. Другие службы, 

взаимодействующие с постояльцами также должны владеть достаточным 

уровнем знания английского языка. Обязательно знание и соблюдение 

профессиональной, корпоративной этики, соблюдение стандартов 

обслуживания, знания нормативных документов [12]. Обслуживающий 

персонал должен соблюдать деловой стиль в одежде, должен быть 

аккуратным и опрятным. Форменные одежда и обувь должны быть в 

хорошем состоянии и без видимых повреждений. 

Большинство гостиниц состоят из «front-office» И «back-office». Во 

«front-office» входят службы, которые непосредственно контактируют с 

гостями. Сюда в первую очередь относится персонал службы приема и 

размещения: администраторы, портье, консьержи швейцары и другие. «Back-

office» - это все то, то остается невидимым для глаз проживающих, но в то же 

время имеет большую значимость для отлаженной работы гостиницы и 

комфортного проживания туристов. Сюда относятся отдел бронирования, 
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финансовый отдел, службы обслуживания, эксплуатации и хозяйственного 

обеспечения номерного фонда, инженерная служба и прочее. 

Все вышеперечисленное является кратким описанием ГОСТ Р 54603-

2011 Услуги средств размещения. Общие требования к обслуживающему 

персоналу. В зависимости от категории и номерного фонда гостиницы штат 

сотрудников может меняться как в большую, так и в меньшую стороны.  

Если рассматривать кадровое обеспечение гостиниц Томска, то 

реальная картина такова, что наблюдаются проблемы как со стороны 

работодателя, так и со стороны соискателей вакансий.  

Исходя из всех издержек, производственных и экономических, 

руководство гостиницы вынуждено минимизировать штат сотрудников. Это, 

безусловно, отражается на всей работе гостиничного предприятия и качестве 

услуг в целом. Совмещение обязанностей службы бронирования, приема, 

размещения, иногда и хозяйственной службы – это типичная ситуация в 

гостиничном хозяйстве Томска. Регулярное использование сотрудников для 

выполнения любых задач, не имеющих отношения к их прямым 

обязанностям, поможет в сиюминутной перспективе сэкономить на оплате 

труда сегодня. Но такие действия могут отрицательно сказаться на гостинице 

завтра.  

С другой стороны, гостиницы не могут позволить себе раздутый штат в 

силу малой нагрузки на номерной фонд, даже если отель переполнен – это 

стихийный характер, а «сливки снимают» здесь и сейчас. В целом в Томске 

не такой большой поток гостей, для их обслуживания не требуется раздутого 

штата сотрудников. Опять же получается замкнутый круг. Поэтому в 

большинстве случаев деловые люди привыкли видеть в гостиницах Томска 

администратора и горничную.  

Владельцы и управляющие томскими гостиницами набирают на 

рядовые позиции людей без отраслевого опыта. По их мнению, при помощи 

четких стандартов и развитой системы обучения человека можно развивать 

внутри компании. 
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На деле все обстоит немного иначе, владельцы гостиниц жалуются на 

нежелание сотрудниками принимать устоявшиеся стандарты, а должностные 

обязанности выполняются через раз. За всеми этими проблемами кроется ряд 

причин.  

Во-первых, в обмен на колоссальную отдачу сотрудника, владелец 

готов выложить довольно скромную сумму для оплаты труда. Отсюда 

вытекает следующая причина, что квалифицированный сотрудник, зная себе 

цену, не обратит внимания на подобную вакансию. Поэтому зачастую 

типичный сотрудник средней гостиницы Томска, это либо студент, либо 

женщина предпенсионного возраста, а также люди, которые не могут найти 

работу по специальности. Средняя заработная плата для таких сотрудников 

составляет порядка 10 000 – 15 000 рублей (по данным на 2017 год). По этой 

же причине в таких гостиницах происходит постоянная текучка кадров, 

которая несет за собой потраченное время на обучение этого сотрудника, и 

поиск нового кандидата на должность. К таким гостиницам относится 

большая часть мини-гостиниц Томска, например такие как «Асти Румс», 

«Африка», «Университетская», «Бастон». 

Еще одной причиной является искаженное донесение руководством 

гостиницы информации о внутреннем устройстве предприятия и ее 

стандартах, в силу своей некомпетентности. Сотрудник попросту не знает, 

как ему поступить в той или иной ситуации.  

Существуют также гостиницы, где соблюдаются высокие стандарты 

обслуживания, обязанности служб гостиниц распределены корректно, а 

управляющие гостиницами дорожат каждым своим сотрудником. В такие 

отели чаще всего набирают работников с профильным образованием и 

знанием иностранных языков, при этом опыт работы играет второстепенную 

роль. Оплата труда в таких гостиницах начинается от 20 000 рублей для 

должности администратора (по данным на 2017 год). К таким гостиницам 

относятся все четырехзведночные отели Томска, такие «Магистрат», «Бон 

Апарт»; гостиницы, расположенные в деловых центрах города с хорошей 
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транспортной доступностью, к примеру «Гоголь» отель; и «Парад Парк 

отель», находящийся в черте города.  

Наибольшие проблемы связаны с хозяйственным отделом, а именно с 

обслуживанием номерного фонда, куда входят горничные. В данной службе 

наблюдается самая высокая текучка кадров. Даже несмотря на уровень 

зарплаты выше среднего, приходится тратить большое количество времени в 

поисках подходящей кандидатуры. Это касается не только гостиниц Томска, 

такая ситуация наблюдается по всей России. 

Малые предприятия размещения не могут себе позволить содержание 

инженерной службы, технического отдела, поэтому они вынуждены 

пользоваться услугами специализированных фирм на договорной основе, что 

не позволяет в полной мере устанавливать свои требования и вести полный 

контроль. 

Деловые люди при заселении в гостиницу сталкиваются с 

определенными проблемами. Встретив на пороге нового администратора, 

гость рассчитывает максимально быстро и комфортно заселиться в номер, 

при этом получить подробную и достоверную информацию об услугах. Но 

вместо этого возникают трудности с оформлением документов, 

несвоевременной подготовки номера и отсутствием информативного диалога 

с персоналом. К сожалению, такая ситуация часто встречается в гостиницах 

Томска. 

Для упрощения процедуры заселения, гостиницы ограничиваются 

информационными буклетами о деятельности своего предприятия, 

расположенными в номерах или на стойке администрации, ошибочно 

полагая, что утомленный деловой человек сразу после вселения приступит к 

их поиску и прочтению, внимательно изучит правила пользования номером, 

баром, прачечной, телефоном, утюгом, и прочее.  

Тем не менее, опираясь на основную массу гостиниц Томска, можно 

сделать вывод, что работа в гостиничной сфере считается не такой 

престижной и высокооплачиваемой по сравнению с крупными городами 
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России, это накладывает негативное влияние на обслуживание туристов и 

микроклимате в самой гостинице. 

На основании этого можно сделать выводы, приведенные ниже. 

1. Исходя из всех издержек, руководство гостиницы вынуждено 

минимизировать штат сотрудников. 

2. Большое количество обязанностей у сотрудников, что отражается 

на качестве обслуживания гостей. 

3. Искаженное донесение руководством гостиницы информации о 

внутреннем устройстве предприятия и ее стандартах, в силу своей 

некомпетентности. 

4. Текучка кадров в хозяйственной службе гостиниц. 

5. Преобладание неквалифицированного персонала в гостиницах с 

отсутствием знания иностранных языков. 

6. Опираясь на основную массу гостиниц Томска, можно сделать 

вывод, что работа в гостиничной сфере считается не такой престижной и 

высокооплачиваемой по сравнению с крупными городами России, это 

накладывает негативное влияние на обслуживание туристов и микроклимате 

в самой гостинице. 

3.4 Актуальные проблемы гостиничной сферы города Томска для 

обеспечения делового туризма 

В связи с экономическим кризисом в стране, популярность поездок с 

различными целями существенно сократилась, это коснулось и деловых 

поездок [15]. Данная ситуация отразилось на делах гостиничной сферы в 

целом. В виду этого началась настоящая борьба за выживание на рынке 

гостиничных услуг путем снижения тарифов, бюджетных условий 

проживания, сокращение расходов предприятия. В результате этого мощный 

толчок развития получил такой вид размещения, как хостел. До недавнего 

времени считалось, что основными клиентами хостелов являются студенты и 

молодежь, но проведя грамотную политику на фоне кризиса, данный сегмент 

расширил свою целевую группу за счет деловых и семейных 
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путешественников. Кроме хостелов на рынке гостеприимства уверенную 

позицию заняли квартирные бюро, они так же становятся востребованными 

среди деловых туристов из-за меньшей стоимости услуг и более комфортных 

условий проживания. Это так же сказалось на заполняемости гостиниц 

Томска. 

Можно сказать, что томский рынок гостиничной индустрии обошелся 

сравнительно малыми потерями, но остался «рубец» в виде упадка сегмента 

малых гостиничных предприятий, которые не могут вывести цены на 

прежний уровень и вернуть утраченную конкурентоспособность [5]. В 

основном выживаемость гостиницам, по результатам опроса владельцев 

томских гостиниц, обеспечил вклад деловых и корпоративных клиентов, 

которые не прекращали своей деятельности, но предпочли «затянуть потуже 

пояса» и выбирать наиболее бюджетные варианты без дополнительных 

услуг.  

В Томске небольшой размер рынка гостиниц категории 4-3 звезды не 

способствует конкуренции, которая приводит к более эффективному 

ценообразованию, развитию дополнительных услуг и повышению уровня 

качества обслуживания. Многие гостиницы Томска позволяют держать 

высокие цены, при этом игнорируя качественные факторы.  

Кроме того, законодательно несовершенной является система 

классификации гостиниц. Система, утвержденная в приказе Министерства 

экономического развития и торговли РФ от 21 июня 2003 г. № 197 «Об 

утверждении Положения о государственной системе классификации 

гостиниц и других средств размещения», является добровольной, поэтому 

многие гостиницы, получив свою категорию по устаревшей системе, по 

качеству гостиничных услуг не соответствуют ни одной из категорий. 

Несмотря на предпринимаемые попытки повысить деловую активность 

города – различные симпозиумы, конференции, международные встречи 

обеспечивают потоком гостей волнообразно, что с одной стороны является 

простоем для гостиниц в «дни затишья» и с другой – нехваткой мест 
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номерного фонда на дни данных мероприятий. Это означает, что руководство 

гостиниц ведет непродуманную политику в «несезон» и боится рисковать с 

открытием дополнительного номерного фонда. 

Помимо всего этого гостиничный рынок Томска страдает от нехватки 

квалифицированных кадров, а это уже накладывает свой отпечаток на 

качественном обслуживании и менеджменте гостиницы в целом. Среди 

проблем, с которыми сталкиваются все гостиницы, менеджеры по персоналу 

отмечают слабый уровень английского языка и проблемы высшего 

образования в сфере гостиничного бизнеса, которое очень далеко от 

практического опыта. Привлечение неквалифицированных работников к 

труду в отрасли, по мнению многих владельцев гостиниц, приводит к 

убыткам бизнеса вследствие непрофессионализма: материальный ущерб, 

потеря доверия клиентов и другое. Малые гостиницы меньше загружены, о 

чём свидетельствует неэффективность маркетинговой политики, 

немногочисленный персонал выполняет множество функций и из-за чего 

уровень сервиса падает. Как можно решить данную проблему сейчас, если 

ради выживаемости на рынке гостеприимства все сводится к экономии 

средств? 

В Томске нет гостиниц, которые бы полностью ориентировались на 

деловой сегмент потребителей, позиционирование себя, как бизнес-отеля, 

формально отражается только в информационных бланках гостиниц. 

Универсальность и «всеядность» гостиничных предприятий Томска 

объясняется многими причинами, которые были описаны ранее, к этому 

числу можно добавить неэффективность маркетинговой политики гостиниц. 

Только при специализации производства гостиничных услуг можно добиться 

более полного удовлетворения потребностей клиентов. Этот принцип очень 

важен при создании и управлении комплексом услуг гостиниц делового 

назначения. 

И в конце хотелось бы отметить, что с 2004 года прошло уже 13 лет, и 

модернизация многих гостиниц уже утратила свою значимость. Ведь одним 
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из основных факторов развития гостиничной индустрии является 

совершенствование и поддержание на должном уровне материально-

технической базы. А в этом Томск имеет определенное отставание: низкая 

эффективность реконструкции существующих гостиниц, ухудшение 

состояния номерного фонда. И здесь прослеживается взаимосвязь между 

турпотоком и материальной базой гостиничных хозяйств: нет клиентов – нет 

средств для новой материально-технической базы.  

К сожалению, на основании перечисленных причин, деловому туристу, 

посещая Томск, приходится мириться с низким сервисом, 

неквалифицированным персоналом и минимальным набором услуг, ввиду 

отсутствия альтернативы. 

Перечислив наиболее актуальные проблемы гостиничной сферы для 

обеспечения делового туризма можно сделать следующие выводы: 

1. непродуманная политика в сфере делового туризма; 

2. универсальность и «всеядность» гостиничных предприятий 

Томска; 

3. неустойчивая экономическая ситуация в регионе, в связи с 

последствиями экономического кризиса в 2008, 2014 годах; 

4. низкая конкурентоспособность гостиниц с аналогичными 

средствами размещения, такими как хостелы, квартирное бюро; 

5. периферийное положение Томска и его несформированный 

имидж в сфере делового туризма. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

Размещение занимает центральное место в комплексе услуг, 

предоставляемых туристам во время путешествия, и является неотъемлемой 

частью любой поездки. На сегодняшний день на рынке услуг существует 

огромное множество видов размещения, жизнеспособность которых зависят 

от спроса и целей потребителя. В виду этого разрабатываются стандарты и 

требования к гостиничным предприятиям, создаются классификации и 

гостиничные цепи для полного удовлетворения потребностей. 

И на основании проведенного анализа гостиничной сферы города 

Томска можно сделать вывод, что существует ряд объективных проблем. 

Периферийное положение Томской области не благоприятствует развитию 

туристской инфраструктуры (низкая конкурентоспособность гостиниц, 

значительный износ материальной базы, неразвитость сети внутриобластных 

автомобильных дорог, практически полная утрата инфраструктуры речного 

транспорта). Отсутствие широкого спектра конкурентоспособного 

турпродукта не позволяет гостиницам выходить на международный уровень. 

И недостаток квалифицированных кадров туристской индустрии делают 

сервис низким и некачественным. 

Но, несмотря на все негативные факторы, индустрия гостеприимства 

Томска не стоит на месте, и ведутся попытки для улучшения качества 

продукта и роста гостиничного хозяйства в целом. На современном этапе 

гостиничная индустрии как отрасль экономики достаточно быстро 

развивается, а гостиничный бизнес в целом увеличивает ВВП всего региона 

[32]. Следовательно, этот бизнес выгоден, если правильно им управлять и 

вести правильную политику на рынке гостеприимства. 

В любом случае, бизнес-туризм в Томске может быть весьма 

прибыльным направлением, но это пока только в очень далекой перспективе. 

Бизнес-туризм в России и в Томске в частности, напрямую зависит от 

развития внутреннего туризма вообще, то есть само государство должно 

быть заинтересовано в развитии внутреннего туризма. 
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ВЫВОДЫ 

1. Специфика размещения деловых туристов обуславливается особыми 

требованиями, которые предъявляются к номерам, услугам и обслуживанию: 

 просторные одноместные номера с удобной зоной для сна и 

отдельной зоной для полноценной работы; 

 наличие интернета, телефона, оргтехники, сейфа, минибара; 

 наличие предметов личной гигиены, халатов, полотенец; 

 наличие специализированных помещений для проведения 

мероприятий целевого назначения; 

 организация услуг питания, трансфера, тренажерного зала, 

бассейна, сауны и других дополнительных; 

 квалифицированный персонал с владением иностранными 

языками. 

2. В ходе анализа гостиниц Томска категории 3-4 звезды и гостиниц, 

позиционирующих себя для деловых туристов, были выявлены 

несоответствия в условиях для обеспечения делового туризма, которые 

сводятся к следующим минусам: 

 недостаточное количество гостиниц, отвечающих требованиям 

деловых туристов; 

 устаревшая материально-техническая база гостиниц категории 3 

звезды; 

 слабая инфраструктура гостиничного хозяйства Томска; 

 низкое качество оказываемых услуг;  

 сервис, несоответствующий мировым стандартам; 

 проблемы в сфере кадрового обеспечения томских гостиниц. 

3. На основании проведенного анализа, были выявлены основные 

проблемы гостиничной сфера Томска для реализации делового туризма: 

 непродуманная политика в сфере делового туризма; 
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 универсальность и «всеядность» гостиничных предприятий 

Томска; 

 неустойчивая экономическая ситуация в регионе, в связи с 

последствиями экономического кризиса в 2008, 2014 годах; 

 низкая конкурентоспособность гостиниц с аналогичными 

средствами размещения, такими как хостелы, квартирное бюро; 

 периферийное положение Томска и его несформированный 

имидж в сфере делового туризма. 
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