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кrельсrва или пров~еиноА pe.кoнCIJlyt<WfИ rостиничными ПpeдJI])ИllnUl'мн сто~rrзада

ча 3&ГJ1узки номериоrо фонда и эффеnивяой реализации коммекса допо.uннтсльных 

услуг (пнтанм, р1311Лечения, cпa-yCJJyr и др.) Усиленное внимание к вопросу приме

чеиц kJIИентов со стороны предлри.ятий индустрии rостепрнимСТ11а связано, прсжце 

acero, со свойсnамн и особенносnми yc.лynt ках товара, а таасе с оrраничением 
во:1можностей преддрипий rостеприимства по использованию традиционных страте

гий увеличеи~ц доходов, тu:нх. ках снижение расходов, испольэовавие зффехта масш

таба и ряда других. Ужесточение конкуренции днkТует повышенный нirrepec к при
С'ПUIЫlое внимание к разрабоn:е и реали:sацин специальных программ. направленных 

на продвижение про~ привnечение и удержание миентов . Результаn.~ проаеден

иых исследований свидетельстl!l}'Ют, что даже в условиях жестк:ой конкуренWfн лишь 

неwиогне оrдельные предпрм.ти.1 гостеприимства имеют четхие nредставленu. о сво

ем преимущеавс: и с;ратспtческой конкурентоспоообностн. В своем большинсnе они 

не моrут ярко выдепкп.СJr ка общем рыночном фоне. подчеркнуп. свою униальность и 

самобытность и тем самым повысить степень лояльности хлиентов х своему про_цуюу. 
Среди специальных проrрамм, хогорые должны нспользов1ПЪ в cвoelt дcneJlr.нo

cm прелприЯТИll индустрии rостеnриимсrва, в оовременных условиях веденИ.1 бизне
са особое место отводится программе по формированию нмнджа npe.пrrpнnиli . 

По мере увеличения времени пребываНИJI иа рынке представкrели белорусскоrо 

rостиничноrо и ресторанного бизнеса все большее внимание должны удепать соб
ственному образу в rnaэax партнеров, потребнтелеii, mнкуре1Пов. Уже сеrодю1 дм 

отечественных предприятиЯ ощущается необходимость формирования и продвиже

ния собствениоrо пооитивноrо rорпоративноrо имилжа, поскольку межцунаро.~utое 

бизиес--сообщество вннматсл:ьно оцевивает Jeak финансовые показатели, тu и имидж 

орсдприяrия, считu их одина1rово важными. Представители международных гости· 

ничных цeneli ( 1<Radisson», «Kcmpinski», «Мaпiott», «Hilton», «Hyatt)) ), выходящие 
на рынок РеспубJIИJСИ .Бсл3русь D 2014 rоду, моrут аnnепировать 1е wвoroneтнeii изве
стиости и репутации своеА марки. У представите.лей же белоруссkОrо rостииичного 

бизнеса нет тахоrо ооытв, в СВJIЗН с чем .ЦЛS них Юtoroкpirrнo возрастает апуальность 

управпения kорпоратиsпыы нм~м. 

Имидж (от англ. imagc, от лат. iroago- кзображение, образ)- целснапраалекко 

формируемый образ хаmrо-либо лица, явленц предмета, призваннык о~п. эwо· 

Шtонально-психологическое 1103.11.екствие nреимуществе1rnо в цemvt популяризации и 

рекламы . Имидж объединяет набор значений и впечатлений, благодарJI которым дoc-

111ratreя дифференцн31WJI объеIСТа в человечес~rом сознании, предпопаrающu форми

РQВЭине какuго-JIИбо оmошеиня к объе!П)' - носкrелю имкджа. Иwкд.ж ВЫС1)'I1ает в 
качестве инструмента досrюкения страrегнчесlйfХ целей предприятия, эатраrивающих 

основные стороны деJrrе.11"ности предnрИJП'Ю/ и ориентярованных на 11epcneJ:Пtвy. 

Имидж предприяти~~. - это образ, существующий в сознании ЛК111ей, фalCI'Op дове

рю~ ЮJиектов к предприnию и poi:m чисnа ородnж, n соответственно фактор успеха 
или упа.цкадл.а предпрИJIТНЯ, ero собственнжrов и персонала. Можно ~рждпь, что 
у любого npeдnplUl"Пi.I сущеСТ11ует иммж вне зависимости от тоrо, ведете• ли спсцн

альнu работа ло его формированию и формируют ли его вообще. ЕСJ1и работа no 
данному направлению отсутствует, то существует персnекшва С1J1х.ийноrо формиро

вания ими.n:а без гарантий ero адекватности к блаrопрняmости по <mtоmеиию к п~

при.-rкю. Поэтому в реальной nраkТИке любое предприJПИе находите~ не межцу вы

бором иообходямости формировать ми нс формировать имидж, а ме.ду управме

мым и неупрааля.емым имиджем. УпраВJIЯсwwй имидж- это результат спожной, nсюю-
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лоrическн rраиотноJI н взвешенноlt ,11еяте.пьности, иалраалекной на создание, поддер

жание и ускление позИ11fвиого оби.юственноrо мнен11.1 об объекте. на усоаерmенСП()

ваннс его им.ндж-рсnуrации и нмидж-атрибутиJtИ. 

В итоге сформироеатъ благоnриятныli (nооитианый) имидж д.пя пpeAnpИllТИJI 

оказываетс11 менее трудоемm к более 11wrодно, чем исправить спонтанно сформнро

ваннwА небnаrолрИJm1ЫЙ (неnn~вный) образ. Позtm1вный образ nредприnНJ1 ~ково

мит ero затраты, иеrатиеный, наоборот; намного увеличивает. В основе позитивноrо 
имидJIСа лежит доверие.: предприятию, соотвстсnующая сrереотипизацн• ero вос
прИJ1ТИJ1. Сформиро11ав111Нсь должным образом ПО3ИТИ11иый образ работает долго и 

воплощается в соответсn~ующих атрибутах, знаках, надписях. униформе и поведении 

персонала, цсниоС'ПIХ, качестве, н38естности, nрсстижносtИ и т.д. 

Оzрицательиый имидж прсдприwmя проявпяетсR в отсутствии доаерНJI JC ero 
репутации. Однажды прикрепленное к имени npeдnplfЯ'ПtЯ негативное меJiмо тр:уJJ;но 

поддается изменению и ,-рансформации и отрицnеnr.ио МИJlет на эффективность де•

тель.ности nрсдприятия. 

Благопри.IТНЫЙ обрез-ими.дж должен соответствовать реально существующему 

образу или спецнфнкс предnрltЯТИJI (требование адеJСваmости), отnичатьсJI от обра· 

зов друrих предприятиli (требование ориrинмьности), не выходюъ из моды и нс 

устареаать (требование пластичпости), быть nривлекательным ДllJI определенной це

левой ауrопорми (1])Сбование адресности). 

Дм nрсдприятий индустрии rостеnриимства роль nозН1'Ивиоrо имиджа nрояв· 

мете•: 

• в повыwенин престижа предпршпий, так как разработка имндЖа с111tдстель
сnует о вннманни предприятия пс ТQJIЫ<O к формированию комnлекса услуг, но и к 

более nonнolll)' и 1СачеС111Снному удовпетворению запросов миеJПОв; 

• в nовыwеннн конкурентоспособности лредприяr1111, так как в усповиu равноrо 
качества предпаrаемоrо npoдytcra (наnример, в rороде Минске уже функциониру~ 3 
rостиницы, имеющие категорию «5 звезд>~, около to гостиниц, сертифицированных на 
катеrорию <u звеэды») конкуреищu ведетСJ1 на уровне нмкджсй предnрИЯ"Пlй; 

• в сниженНJf трудоемкости процесса выведевИJI на рынок новых продуктов, так 
каk предпрНllТИЮ со СЛОЖlfвtиимся имн.ажем выООСТ!f npoдyn на рынок намного пеrче; 

•в повышении эффективности рекламы и других мероприятий по продвижению 

YCJIYТ rостепринмС111:а; 

• в ускорении реализации и увеличении объема ус.луг, 
• 11 облегчении дocryna npe.nпplVlтнli к финансовым. информаuионным, челове

чес11:нм н другим ресурсам. 

Следует особо подЧеркнуrь, что положительный имидж предприятия 11an1cтcR 

иематериа.nьиым активом нарщ с таkttми nоНJП1111ии. 1<aJC товарныR знак, знак обслу

живанюr, бренд. Поэтому wрпоратнаный ныидж 3нач11м и в ф!llfансовом ыенсджыснте. 

Процесс формкро11акИ!I имиджа предnрИЯТЮI объедкк1ст следующие этаnы: 

1. Определение це11е11ОА аудитории. 

2. Разработку концепции имиджа, которu об'ьедИияет rnавные принципы, моти
вы и ценности. харахтерныедnя предnрНJIТИЯ него успут. а также значимые для поrре

биrелей. 

3. Внедрение н зажремение сформнрованиоrо имttд'Jа в сознании nотребитеnсR. 
Формирование имиджа предприятии гостеприимства дояжио соответствовать 

сnедУЮЩИМ принципам: 
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4. Опиратьс11 на обьектнвнwс (марkетииrовые) и субыкntвные ( симвОJОtчес:ю~е) 
хараnеристиu предпрнЯТИА: торговую марку или знах обслужнванИJ1, .11оrотнn, спе

ЦИАllИЗаЦию, nотреб~rrельские аудитории, ~rорnора111вную историю, орrаиизаwюнную 
r:y11ь-rypy, местораС1JОJ1ожекие, обьем капитапз и т.д. 

S. Образ предnрКJrТНя должен бi.m. правдоподобныы и достоверным. Одним из 
8СJIJОчсвых элемеtп0в развкrих имиджа прсдпрИJIТJU является стратеnt11 информаци

онной открытосnr, nредполалuощая, что цспевыс аудитории дОЛJkНЫ довсрJПЪ имид

жу Пред,прНП!UI. 

6. ИмJIД)I( должен быть простым, mнкретным и одновреиеино .1рккм . Эмо1що

на.льно 011рашениый образ прсдарнпкя. построенный на удачно вь1браиных униDЛь

иых характернсткkах, создает реалъиwе рыночные преимущества в его деятельности. 

Формироввкис имиджа предпри1пия госrепринмспа формируетСА с исполLЭО

ваинем следующих основных средств: 

• фирменного стиля как основы имl(llJU, предС'l'ltВJIЯющего собой набор цвето
вых. rрафнчес:кнх, сnо11ССНых. пmоrрафскнх. дизайнерских nОСТОIИНЫХ ~емснтов (mн

стакr), обеспечивающих визуальное и смысловое единспю предоставт1емых ycnyr, 
всей исходnцей от npeдnpИllтu информацни, ero ануrреинеrо и внешнего офорМJ1е
нu. Зарубежные спеuналнсты в качесnс синонима фирменного СТИЛJI часто исполь

зуют такие nоНПИll, IQIK <<КООрдиНациJI дизайна>), ((nроекrирование внеШRего облика 
nредnрнm1Я». В общей совокупности носителей фирменного cnvu можно выделить 
ЭJJемевты, которые преимущественно используются на предорипио: инцустрии rос

тепрк1осства. Это УJ-IИформа обслуживающего персонала н дизайн витерьера жИJl.ЬIХ и 

общественных ПОNСЩСНИЙ. 

Униформа персонала - важный компонент образа npeп.npКIП'u . Это обусломи

аает обюательиосn nрисутствня в неА элементов фирменного стим . ИcnOJU.Зyeмu 

на оредnрияпtЯХ индустрии rостеприимства униформа позВОЛJJет цостоJ1Нно иаnоwи

наn. сотрудишсаN и гостям о правилах кораораrиаиой культуры и едином СТ1111е рабо

ты npcдnpRlmUI. В этом смысле униформа призвана выnопи.ять слеАующме фунщии: 

чerro опредепКТL отличие лерсонапа от клиентов. n<Шдерживать статус nредпри.tти11 н 

уровень цен, указыватt. направления депельиости заведения, поnзыват~. принад

лежносrь к предприятню и передавать Ч)'ВС"ПЮ общности и единс-rаа, приближать 

статус сотрудников разных уро~ней или подчеркивать разшщу и др.; 

Все эпемеН1Ы дИэайка помещений (исnоnьэуема.я цветовая nu.n.ta, стиль оформле

ния, мебе.ль, оборудование, отделочные маrериалы, предме1'ЬI де!(()ра tJJ..) должны 

строrо ооответствовать основной 111)Нцеоцяи nредлрНJIТНя rостеnрнимСТJSа. За виеwким 

видом помещений СТО1'1' определенное содержание, смысл i«m>poro должен тракто
еаtьса однозначно. Здесь спе.пует отметить, что разлвчиые ломещения rостнннчноrо 

юмnпек~ (вестибюли, этажмыс холлы, trокференц--эалы, рестораны, банкетные эалw и 

др. ) не следует рассматривать а8ТОномно друг от друrа. Все они доm1Сны быть. офор· 

мпены в соответствкн с 1ео1щепцией rостинкчноrо предnрня.tld. 

• рекламных средств. В каждом коmq>етиом случае до.m«ны нспо11ьзоuп.с1 рек

ламные средства, сnоообствующие формированию бnаrоприnноrо отношения; 

• паблик рклейwнз (от аиrл.рuЫiс retations - свюи с общесnенмос-n.ю). Пред

nрнnи11 rостспрнимства, как nрокзводит~11 и прода1щы wкрокоrо спектра услуr, 

дол.:кы иметь правильно выстроенные и конструхтианыс отношени1 с широкими 

кругами общественности : лидерами общественного мнения, nредсtа11нтеruши власr

нwх струк-rур, участниками общественных и поnитических движений, представителя-
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ин финансовых кругов, журналистами и сотрудннкаwи средств массовой информа

ции, месmыми *К'J'eJIJIJ\(J(, ПОСТ'llВIЦJIПМК к торrовымк партнерами, реапьныwи и потен

циалЫfwин 1СJ1нентами, акционерами н т.д. Дпя этоrо они до./Dk'ЯЬJ пров~>диn. nр<:ЩУ

wаиные к хорошо спланкровавиые меропрн!IТИ.11, направленные на устаиоапение и ук

ременне взаи111опонн111анн.1 между предnрНПНJINН и общесnенносrью, х JСОТОрЬШ 

относятся вwставJСн, презентации, пресс-конференции, сnонсорс~сие меропрн.1Ти•. 

При проведении wеропркятий по устаноменню ca.1зelt с обшественностью необ

ходимо, чтобы сnецнфика предпрн.1ти1r соответствовала спеuифнке проводимого 

wероnрнпия. 

В общем виде совокупность меропри.пнй по формнровани·ю иыиджа пpeдnpRJl

тиJi нн.цустрин гостеприимства сосrонт нз: 

1. Разрабопси н закреплении на рынке униж.апьной комплексной технолоrми об
служивания клиентов, Ж\У!"Орая вtспючает: 1<Омплексное и асесrороннее информнроаа

иие клиентов об услуrах, преД118Таемых nредnри.mем; обслуживание kJlментов на 

этапе броннроваиНll ycJtyr во всех удобных вля них режимах (• ре:J)'ПLТате личного 
~rокта~ста с сотруд1tкхами предnриятия, по те.~~ефону, с ломощ~.rо систем mмn~.ютерно

rо броинровання и иктернет); предоставление высо1Юrо Ю1Чества обслуnванна kllH· 
ентов по всему IСО!\IПЛексу OCllOBHЫX и ДОПОЛИИ'tеJILНЫХ услуr в MUX:ИMЗJIЫIO kОроткое 

вpewr (оформление на рецепции, сопровождение 11 номер, поднос баrажа, предостu
ление питания 11 номер и. т.д.), экспресс-информирование иностранных клиентов о иор

wах и правилах nоведени• в стране прсбыааиюr н действующих прави.nах гостиничного 

обслуживаияя. 

2. СоздаиНJ1 системы профессионалъио-пснхологическоrо теС11fJЮаанИЯ, отбора к 
расстаноакн персонала, особенно персонала. непосредственно участвующего в про

цессе обслуживания Юtиентов, а также системы его обучения и повышения квалифика

ции с учетоw всех необходимых аспектов, влняющи:х на развиrие rоспtничноrо и ресто

ранного бн~еса, cocmseтcnyющero международным стандартам. 

3. Оrработки механизма контроля за социально-nсихолоrичес1СНм климаrом на 
предnри"тии и разработки методов преодОJiеиия 1Ю1Никающих nрофессиональкых и 

пснхолоrnческих проблем, что достигается, прежде всего, за счет внедрения в сознание 

сотру,11,ИНIФв четхих nредставлениА о миссии и стратегических цenn npeдnpюrrИJI, 

внедрения системы информировании персонала о задачах, решаемых npeдnpКlt'l'Мew с 

целью повышеим ypoaнJI информационной открытоС11t руководства, разработkм и 

внедрения системы оценки раб01ЪJ персонала иа основании уr~рждснных критериев с 

учетов ыер материального и морадьиоrо стимуn1tрОваиИ11, вкедренНJ1 системы соци

альных rарантнА д;u1 сотрудников. 

4. Разрабоn:и н реализации ре1С11амно-презентациоиной cтparentн ииформнрова
НИJI общественности о пренNУЩест118JС. технмоrии обспуживаюц на конкретном пред· 

прияntи, уиНkаЛ~.ности cro продукта, а таuсе о специфике зиа1:а обслуживания и при
оритетных сторонах нt.аиджа, основанflоА на социальной роли предпрнхl'ИJ(, о миссии и 

С1ратегнчесюtх цеьх nредnриЯ'ПU (с уч~оt.а интересов общеС'ТВеииостн). деловой 

репутации предпрwатня и его руководства, участии предnриl'ТИJt в различных соци

альных программах., публикации интерв~.ю ру11Юводителя с целъю формнрованих ero 
позитивного имиджа в глазах общественности. 

5. Завоеваии.1 высоких nознциА среди конкурирующих предпркmtl\ посредством 
иалаживанн~1 nартиерс.:их отноwениlt и создания ~rорnоратмвных условий реализации 
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сх018:ИХ направлений дентельности по единым стаНJl&ртам (например, исnоnьэовакнс 

стаидгртноЯ JCJiaccкфиJ<aJJНи номерного фонда) и в ра.мхах соmаеованной ценовой по

ЛНТНЮI, обесnеченне возможности оонакомленИJ1 navrнepoe с мнссней н стратегичесklf

ми ЦeJUIMИ nредnриятня, формирование выООJСОЙ деловой penyrauни предприция пуrем 

обеспечения cтpororo выполнения договорных обязател~.ста. 

6. Проведения реКJJамных wсроnрнпнй, сфокусированных на подачу реrиrамной 
информации с учетом о3накомnеИНJ1 потребителей о качестве, ценовых и других кон

куре.tm1ых преЮ()'Щесrвах предоставляемых им ycnyr гостеприимства. размещение в 
ре1СЛамной прод}'КIUlн информации о эаявnениой миссии и стратегических цeJIJIX nред

прютrи~. подчеркивающей обществе1:1иый статус потребителей, а таюкс нttформацин о 

разнообразии, техноnогичности, дизайне nредпаrаемоrо предnрИJП'Ием гостеприим

сuа продукта. 

7. Разработки новых инновационных и креативиых проектов, напраменных на 
прнаnечение новых клиеИ1'0в, а таюr;е на расширение ПOJtJI партнерсЮtх взаимоот

ношений. 

Соодание и nодаержание высокого имиджа nредприnия рассматр1111ается КАk 

1<0иечный результп, обеспечивающий определенную пот.зу для клиента . ОбщепрИ3-

наниыfi rорпоративныА имидж, высокий уровень качества и конкурентоспособности 

предоставляемого продуnа, а тахже доверитепьная и блаrожелатеnьная атмосфера во 

взаимоо111ошеииJ1х меж.цу предприятием и 1rnиеитами сrодают ~ке иеоб~содимые пред

посЬIЛkН для получения выоокоrо полезного эффекrа пО'I'ребителем. Получu таmк 

эффеn, клиент оста.етсй вполне удовлетворенным существующими отношеиИJМН с 

предпрИJ1тнем, что •вляется основанием для повторных обращений с целью приобре

тения услуг. Последнее увеличивает ценность потребите~ дu предприяти• и повы

шает полезный эффе~сr, создаваемый JСЛИеJПОм. Кроме того, вполне довольный сnо

живwим ися взаимоотношениями I<JIИент оказывает nооитН11ное влияние на принJП11е 

рещений потенциальных потребителей ycnyr, нх обращение за приобретением услуг 
данного предпр1U1Тю1 (ценность отзыва). Однако работа по развитию тажих О11fоше

ний требует эффективного управлекюr с целью, чrобы как само предnрияrне, так и 

его J(.ЛJ!е1ПЬ1 как можно доm.шс noлyчa.mt выгоду от взаимо0tношениti . Без ВСJIКИХ 

оомненнй можно утверждать, ~то в современных. условиn организовать раб01}' на 

должном уровне мoryr лишь те предпрИJIТtlя rостепрнкмства, JОJТОРЫе :ii:opowo И:l)'ЧИ

ли и знают своих клиентов. К знонИJ1м о КЛJtентах прежде всего omocJIТCJI сведекия об 

кх предпочтениях, :желаниях и ПО'IJ!сбностях.. Важно также знать, где они живут, на

сколыrо платежеспособны, JСаК долrо сотрудничают с предприятием, какое ДJ1Я них 

харuтерно поведение, IQIK они реа.гнруют на от.цельные фаюы и событНJ1.. Также нСQб
ходнмо иметь информацию о всем другом, 'IТо а со801\.'}'ПНОС'Пt присуще nиwости, 

характеризующейся несmлькими иэмереnнями и nарамеч>аМИ. Оrветы на выше по

сuаленные 11Оnросы предпрИJПЮ1. rостеприимсnа мoryr получить, реализуи в своей 

деятельности юнцепцию маркеп~нrа взаимоотношений, 1ФТорый 11 со.11ремснных усло
ВНJIХ выступает составной частью меиеджмеИТ21 предпрИRТИ•. 

Таким образоч , формирование позитивного имиджа выС1)'1Jа.ет одной из важней

ших целей предприятий индустрии rостеприимстаа., работающей на повышение их 

коикуреитоспособностн на рынке. Успешный процсх;с формирования имкпжа lребует 

четwrо плаиироваккя, организации и контрот~ . 
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