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ОБ АВТОРАХ
Данное пособие разработано в соавторстве двух практиков
из сферы туризма и аккумулирует опыт приема участников
спортивных мероприятий как со стороны объекта размещения,
так и со стороны туристической компании, занимающейся
сопровождением спортивных команд и делегаций.

Гостиничная компания PHC: Professional Hospitality Company
с 2017 года объединяет экспертов-практиков рынка гостеприимства 
Беларуси, чтобы обеспечивать отельерам и рестораторам доступ
к практическим, полезным и современным знаниям, которые
помогут сделать работу объектов гостеприимства любого масштаба 
эффективней и успешней. Мы стремимся к совершенствованию 
сервиса в Беларуси и с радостью делимся своими знаниями и опытом 
для того, чтобы гостиничный бизнес в Беларуси развивался
и соответствовал международным стандартам и высоким
ожиданиям гостей.

Destination Management Company «Belarustourservice»
специализируется на продвижении Беларуси, приёме туристов, 
делегаций; подготовке и проведении различных встреч 
и мероприятий, в особенности, для иностранных бизнес-туристов. 
В шоу кейсе проведённых компанией мероприятий: организация
матчей между национальной и молодёжной сборной Италии
и Беларуси по футболу  в рамках отборочных матчей Чемпионата мира;
приём и обслуживание групп болельщиков из Латвии, Франции, 
Италии, России, Германии, Дании, Швеции в рамках Чемпионата мира 
по хоккею в Минске в 2014 г.; участие в организации Финала 
международной лиги по киберспорту в 2016, Турнира 
по компьютерным играм Dota 2 и CS:GO; Лига Чемпионов
и Лига Европы UEFA 2017/2018/2019/2020 и многие другие.

ЕЛЕНА КОНОН
Эксперт-практик в области продаж, 
маркетинга, PR и управления доходами 
в сфере гостепримства. Бизнес-тренер, 
консультант, бизнес-спикер.
11 лет опыта работы в индустрии гостепри-
имства, включая работу маркетинга и продаж 
отеля «Минск» (г.Минск, 4 звезды), создание 
и развитие отдела маркетинга и продаж 
в гостиничном комплексе «Юбилейный»
(г. Минск, 3 звезды), участие в открытии 
Minsk Marriott Hotel и путь от PR менеджера 
до исполняющего обязанности Директора по продажами и маркетингу.
Участие в открытии отеля «Несвиж» (3 звезды, г.Несвиж) и отеля «Атриум»
(г.Могилев, 4 звезды). Опыт координации и приема делегаций в качестве 
представителя объекта размещения страновых событий - Чемпионат мира
по хоккею 2014, визит ОБСЕ.

ОЛЬГА ЛЕВШИНА
Руководитель компании, эксперт по прода-
жам, маркетингу и продвижению отелей 
и дестинаций.

Дипломированный специалист в сфере 
международного туризма, 12 лет опыта 
работы в сфере туризма и гостеприимства, 
из них 5 лет в должности Начальника отдела 
продаж в отеле Crowne Plaza Minsk IHG Group,
создание с «нуля» и развитие отдела марке-
тинга и продаж в должности Директора 
по продажам и маркетингу в отеле 
Minsk Marriott Hotel 5*.

Руководитель-практик компании «БеларусТурСервис» DMC, основным
направлением деятельности которой  является приём, обслуживание
и размещение туристических групп и индивидуальных  туристов (Destination 
Management) из более чем 100 стран мира (Италия, Франция, Германия,
Великобритания, Канада, Китай, Гренада, Сент-Китс и Невис, Сингапур и др.),
в том числе членов официальных делегаций из Китая, Катара, ОАЭ, так 
и участников событийных мероприятий и футбольных клубов «Арсенал», 
«Челси», «Паок», «Кёльн», «Астана», «Славия» и др. (Sport Events Management).
Автор сервиса Minsk Time (minsktime.com) для привлечения в Беларусь 
международных  MICE –мероприятий. 
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ЦЕЛЬ ПОСОБИЯ

Данное пособие предназначено для владельцев, управляющих, 
а также сотрудников объектов индустрии гостеприимства.
Прием спортивных команд, делегаций, а также болельщиков –
неотъемлемая часть работы большинства объектов размещения. 
В данном пособии мы разберем основные виды мероприятий,
а также специфику приема гостей и болельщиков, чтобы сделать
пребывание групп удобным и комфортным, а работу отелей – 
эффективной и слаженной. 

СОДЕРЖАНИЕ:

Классификация мероприятий по формату
и значимости. Понятие и классификация 
«спортивного события». 
Календарь «событий» для сотрудников
средств размещения

Брестская область, как регион для развития 
спортивного туризма. Правила безвизового
въезда, пребывания и перемещения 
в Брестской области

 Прием спортивных команд и болельщиков

3.1. Особенности работы со спортивными командами

3.2. Особенности работы с болельщиками

3.4. Чек-лист по заезду группы

3.5. Тезаурус. Международные термины и определения, 
используемые в работе со спортивными командами

 Особенности межкультурной коммуникации

Инструменты маркетинга в работе с группами
или болельщиками

«Не будет лишним». Советы и кейсы 
при приёме гостей во время проведения 
массовых мероприятий

Пример райдера спортивной команды

1.

2.

3.

4.

6-9

10-12

13-21

22-23

5. 24-25

6. 26-27

7. 28-29
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3.3. Правила подготовки объекта размещения к приёму группы

Методическое пособие разработано при поддержке
 и участии Управления спорта и туризма

 Брестского Облисполкома.



При изучении специфики спортивных событий важно понимать, 
что они являются частью Ивент индустрии, а Ивент индустрия,
в свою очередь, одним из главных источников туристов 
и путешественников. Следовательно – потенциальных гостей 
отелей и аналогичных средств размещения. В зависимости 
от концепции и  специфики объекта размещения, удельный 
вес гостей в каждом сегменте (корпоративные клиенты, 
индивидуальные туристы, спортивные группы и т.д.) может 
варьироваться. Однако на практике все стараются организовать
инфраструктуру объекта размещения таким образом, чтобы она
подходила для приема различных целевых аудиторий.

Ивент индустрия или событийная индустрия 
— это самостоятельная индустрия, (от англ. Event Industry) 

охватывающая весь спектр услуг для проведения мероприятий
(деловые и неделовые мероприятия). 

В сфере индустрии встреч различают множество форматов 
мероприятий. Вот, некоторые из них:

Конгресс (англ. congress) 

Съезд (англ. convention) 

Форум (англ. forum) 

Саммит (англ. summit) 

Ассамблея (англ. assembly) 

КЛАССИФИКАЦИЯ МЕРОПРИЯТИЙ ПО ФОРМАТУ
И ЗНАЧИМОСТИ. ПОНЯТИЕ И КЛАССИФИКАЦИЯ 
«СПОРТИВНОГО СОБЫТИЯ». 
КАЛЕНДАРЬ «СОБЫТИЙ» ДЛЯ СОТРУДНИКОВ 
СРЕДСТВ РАЗМЕЩЕНИЯ 

К деловым мероприятиям относятся: выставки, конгрессы, 
инсентив-программы и т. д. К неделовым — фестивали, светские 
мероприятия, праздники,  и т. д.)спортивные мероприятия

В этой связи мероприятия (события) принято классифицировать
также по значимости, а именно:

Мегамероприятия (англ. mega-events) — мероприятия, которые 
благодаря своему масштабу оказывают влияние на экономику
многих стран одновременно (например, Олимпийские игры). 

Знаковые мероприятия (англ. hallmark events) — мероприятия, 
которые являются особенностью данной местности, относятся 
к основным событиям и привлекают внимание и интерес 
посетителей со всего мира (например, карнавал 
в Рио-де-Жанейро).

Наиболее яркими примерами событийного туризма в спортивной
индустрии в Беларуси стали Чемпионат мира по хоккею 2014 года,
а также II Европейские игры 2019. Очевидно, что чем более 
знаковым является событие, тем больше туристов оно привлекает
в страну, в которой проводится. 

Событийный туризм — это одно из направлений туризма, 
в котором основная цель поездки приурочена к какому-либо 
событию. Основа событийного туризма — посещение ярких и часто 
неповторимых событий в культурной, спортивной или деловой 
жизни в масштабах региона или всего мира. Событийный туризм 
различается по масштабу события и по тематике события.

Семинар-презентация 

Коллоквиум (англ. colloquium) 

Круглый стол (англ. round table) 

1.

Генеральная ассамблея 
(англ. general assembly) 

Конференция (англ. conference) 

Симпозиум (англ. symposium) 

Семинар (англ. seminar) 

Совещание (англ. meeting)

Биржа деловых контактов 
(англ. matchmaking)

Деловой завтрак (англ. business breakfast)

Встреча/деловая встреча (англ. meeting) 

Инсентив/поощрительное заседание 
(англ. incentive/insentive meeting) 
Практикум (англ. workshop) 

Заседание правления (англ. board meeting)

Структура Ивент индустрии

Выставочная 
отрасль

Деловой 
туризм

Индустрия
встреч

Событийный
туризм

Отрасль
специальных
мероприятий

Источник: ВНИЦ R&C
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В зависимости от значимости мероприятия, срок анонсирования его
места проведения и подготовки может составлять от 1 до 10 лет.
Основываясь на потенциальной целевой аудитории своего объекта
размещения, отельер может составлять календарь проводимых
в городе (районе, области) соревнований и вести предварительные
переговоры с организаторами.

* MICE (от англ. Meetings, Incentives, Conferences, Events)  – термин и акроним, 
  применяется в международной практике делового туризма для обозначения
  четырех ключевых слов, характеризующих сферы делового туризма.

Основные мероприятия (англ. major events)  — мероприятия,
способные привлекать внимание и интерес большого 
числа посетителей, прессы и оказывать значительный эффект
на экономику местности, где они проводятся (например, турнир
по теннису Australian Open).

Местные мероприятия (англ. local events/ community events) — 
мероприятия, целевой аудиторией которых является местное 
население и которые проводятся в развлекательных, социальных, 
образовательных и прочих целях.

Название
мероприятия
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Спорт

Фестиваль
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MICE*

Форум

И т.д.

Пример календаря спортивных мероприятий:
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Чтобы не упустить важные спортивные события, предлагаем
использовать в работе официальные календари мероприятий 
международных ассоциаций, республиканских федераций 
и спортивных клубов (которые доступны на официальных сайтах
и обновляются ежегодно) и выносить в свой персональный
календарь те спортивные события, которые потенциально могут
нуждаться в объекте размещения или привлекать болельщиков.

Примеры спортивных мероприятий (согласно классификации 
Министерства спорта и туризма Республики Беларусь):

Олимпийские игры

Чемпионат мира

Кубок мира (финал, общий зачет)

Европейские игры

Чемпионат Европы 

Кубок Европы (финал, общий зачет) 

Европейские Клубные Кубки

Кубок мира (этапы, зональные, отборочные соревнования, командные соревнования)

Всемирная Универсиада

Всемирные игры военных

Всемирные игры 

Чемпионат мира среди студентов

Чемпионат мира среди военных

Первенство (Кубок) мира среди молодежи

Первенство мира среди юниоров, юниорок

Первенство (Кубок) Европы среди молодежи

Юношеские Олимпийские игры

Европейские студенческие игры

Чемпионат Европы среди студентов

Кубок Европы (этапы, зональные, отборочные соревнования)

Первенство Европы среди юниоров, юниорок

Международные спортивные соревнования (турниры, лиги, гран‒при и т.д.), 
включенные в календарный план международных федераций (мужчины, женщины)

Первенство (Кубок) мира среди юношей, девушек, кадетов

Первенство (Кубок) Европы среди юношей, девушек, кадетов

Европейский юношеский олимпийский фестиваль

Международные спортивные соревнования (турниры, лиги, гран‒при и т.д.)

Чемпионат Республики Беларусь

Кубок Республики Беларусь (финал, общий зачет)

Классификационные спортивные соревнования (мужчины, женщины)

Название
мероприятия

Название
мероприятия
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БРЕСТСКАЯ ОБЛАСТЬ, КАК РЕГИОН 
ДЛЯ РАЗВИТИЯ СПОРТИВНОГО ТУРИЗМА 

Организация безвизового пребывания на территории
Брестской области даёт сразу несколько потенциально важных
преимуществ для привлечения гостей:

Правила безвизового въезда и пребывания упрощают
процедуру посещения страны для участников мероприятий,
которые проходят на данной территории, что способствует 
привлечению большего количества гостей

1

Помимо путешествий с целью посещения спортивных 
событий существует также спортивный туризм. Велосипеды 
и автомобили, яхты и катамараны, лыжи и лошади – все 
это используют для активного отдыха профессионалы
и любители  Сюда относятся также спортивного туризма.
йога- и фитнес-туры. Природа, климат и геоположение
Беларуси располагают к развитию спортивного туризма
и на территории с безвизовым въездом становятся
первыми на маршруте путешественников из Европы.

КАРТА БЕЗВИЗОВОГО ПРЕБЫВАНИЯ
НА ТЕРРИТОРИИ БЕЛАРУСИ

При проведении крупных спортивных событий 
в странах-соседках (особенно при проведении мегамеро-
приятий и знаковых мероприятий) безвизовая среда 
позволит привлечь для посещения Беларуси туристов 
и болельщиков из соседних стран. Если болельщик приехал 
издалека на спортивное мероприятие в Польшу или Литву
и при этом располагает временем, он может также 
беспрепятственно посетить Беларусь по безвизовому 
режиму, став при этом уже туристом для нас.

2

3

2.

 территория «Без виз»

 УКРАИНА

 ПОЛЬША

 ЛИТВА

 МИНСК
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Правила безвизового въезда, пребывания 
и перемещения в Брестской области

Въезд на территорию Республики Беларусь в зону безвизового
режима «Брест-Гродно» возможен через определённые 
пункты пропуска:

Автодорожные пункты пропуска «Брест» («Тересполь»), 
Брузги (Кузница Белостоцкая); Домачево (Словатичи);
Бенякони (Шальчининкай); Берестовица (Бобровники); 
Песчатка (Половцы); Привалка (Райгардас).

Пункт упрощенного пропуска «Переров» («Беловежа»); 
Лесная (Рудавка); Привалка (Швяндубре).

Пункты пропуска на железнодорожных вокзалах (станциях): 
Брест (Тересполь); Гродно (Кузница Белостоцкая).

Пункты пропуска в аэропортах: аэропорт Брест;
аэропорт Гродно.

При пересечении государственной границы иностранный турист 
обязан предоставить документы, необходимые для въезда
в Беларусь с туристической целью:

действительный паспорт или иной документ, его заменяющий;

документ, предоставляющий иностранным гражданам право
на посещение территории «Брест-Гродно». Для получения 
данного документа установленного образца необходимо
не позднее, чем за 48 часов перед планируемым приездом 
связаться с белорусским туроператором, который его подготовит;

страховой полис.

Пребывание в зоне действия безвизового режима разрешено
на определённой территории сроком от 1 до 15 дней.

ПРИЕМ СПОРТИВНЫХ 
КОМАНД И БОЛЕЛЬЩИКОВ

При работе со спортивными командами, у каждого вида спорта есть
своя специфика. Это касается не только размещения, но и питания,
обслуживания и предоставления других дополнительных услуг. 
Обычно каждая спортивная команда имеет В нем не толькорайдер. 
руминг-лист с перечнем фамилий заезжающих гостей, но и распи-
сание их дня, требования по размещению, питанию и другим
дополнительным услугам.

Когда речь идет о таких массовых видах спорта, как футбол или хок-
кей, это серьёзные требования к безопасности, что в рамках крупных 
спортивных мероприятий предполагает: 

отдельный вход в отель/средство размещения
(служебный, боковой)

возможность блокирования крыла или этажа объекта 
исключительно под размещение и нужды команды

возможность организации безопасности по периметру здания 

Команда запрашивает номера на одном этаже в объекте разме-
щения. Особые требования предъявляются к тишине и комфорту.

Любой спортивный клуб также предъявляет серьёзные требования
к питанию. Обычно меню составляет доктор команды. 
Принципы организации питания могут быть разными в зависимости
от правил в команде - одни садятся за одним столом, другие просят
сервировать два стола: для игроков, и для тренерского состава
и менеджмента.

3.1.

3.
Особенности работы со спортивными командами 
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Команды высших спортивных лиг, а также национальные сборные
могут  путешествовать с собственным поваром и даже 
продовольствием (особенно, если речь идёт о специфических 
продуктах, принятых в определённых кухнях и культурах, например,
японской и корейской). Заказчик может настаивать и на обслу-
живании внешней кэйтеринговой компанией, специализирующейся
на кухне страны команды.



В соглашении между Заказчиком и объектом размещения 
могут быть указаны условия предоставления дополнительных скидок, 
например, при внесении аванса за один или несколько периодов
проживания.

индивидуальные туристы (забронировав номер заранее на сайте, 
через OTA (online travel agencies), агентство или позвонив 
по телефону)

в составе организованной группы, забронированной заранее 
агентством, приехав на своём автобусе, автомобилях, мотоциклах.

Проживание осуществляется в соответствии со стандартной
процедурой работы объекта размещения с индивидуальными 
или корпоративными клиентами соответственно.

Помещение для проведения пресс-конференций, а также общения 
игроков и тренеров с прессой не требуется. Как правило,
пресс-конференция делается всегда на стадионе перед тренировкой, 
также после матча. Реже-в отеле по приезду команды.

Для приёма спортивных команд объект размещения должен 
располагать достаточным номерным фондом, так как спортивные
команды, как правило, многочисленны и бронируют от 10 до 50
номеров. Желательно наличие большого количества стандартных

с раздельными кроватями, чтобы при заселе-двухместных номеров 
нии и проживании разместить всех членов команды в одинаковых 
условиях, а также номеров более высокой категории для руководящего
состава команд. 

Многие объекты размещения имеют в своём штате специализиро-
ванные службы, отвечающие за групповые бронирования, которые
продают блоки номеров (от 10 номеров и более), устанавливают 
специальные цены и условия проживания. Оплата может
производиться в виде аванса, рассрочки, отсрочки и по факту
предоставления услуг.

Дополнительные требования:

отдельная комната для хранения багажа (экипировки команды)

массажный кабинет

конференц-зал с флипчартами и видеопроектором для просмотра
матчей и тактических занятий 

комната отдыха, недоступная другим гостям отеля

стирка и глажка большого количества одежды
(спортивной формы игроков) в экспресс-режиме

предоставление пищевого колотого льда, нужного команде
во время тренировки

Сроки оплаты и отмены должны быть чётко оговорены в соглашении.
Это могут быть начало/конец месяца; определённое количество
дней после оказания услуг размещения, например, через два дня
после выселения команды; поквартально, так как хоккейный сезон,
например, захватывает конец одного календарного года и начало 
другого – соответственный расчёт по окончанию первого периода 
и второго. Стоимость услуг может быть фиксированной 
на протяжении сезона, так как цены на гостиничные услуги могут
меняться в начале каждого календарного года.

Особенности работы с болельщиками

Болельщики заезжают в отель или иной объект размещения как:

Основные вопросы, которые задают болельщики и которыми
должны владеть сотрудники службы размещения:

Как добраться до объекта, где проводится мероприятие?

Где можно приобрести/получить карту города (желательно 
на языке, на котором разговаривает гость)

  Где возможно посмотреть трансляцию (ресторан, кафе, паб)?

В случае размещения болельщиков и команды в одном объекте
размещения, основной задачей будет ограничение возможности
контакта болельщиков с командой и соблюдение правил конфи-
денциальности сотрудниками о проживающих гостях. 

3.2.

Как это быстрее сделать на общественном транспорте,
пешком или на такси?
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Заезд группы:

Определяем контактное лицо, работающее с группой. Это может быть один 
человек или несколько. Например, групп менеджер, менеджер по продажам,
банкетный менеджер

Встречающий информирует контактное лицо отеля о подъезде группы

3.3. Правила подготовки объекта 
       размещения к приёму группы

Составляем чек-лист по заезду группы (п.3.4.) и проверяем, чтобы все 
подразделения им владели

Указываем для представителей команды контакты менеджеров, ответственных
за размещение, а также контакты сотрудника охраны

В условиях COVID- 19 с группой постоянно должен контактировать один и тот же
персонал (на рецепции, в залах для питания, повар и т.д.), имеющий справку 
с отрицательным результатом. Все сотрудники должны использовать все необхо-
димые средства защиты (маски, перчатки, антисептики).

У входа в объект размещения, а также на этажах, забронированных 
для группы (если это было указано в райдере),  дежурят сотрудники охраны

Заранее определён подъезд группы в отель (центральный вход или какой-либо
другой дополнительный). Важно: автобус с командой не двигается задним 
ходом – плохая примета для спортсменов!

Предоставлена парковка для автобусов у объекта размещения с возможностью
доступа 24/7 

Предоставлен доступ к грузовому лифту для разгрузки оснащения и доставки его
в багажную комнату

У входа размещены указатели с информацией (логотип и название команды),
где будет проходить регистрация. Это может быть рецепция или отдельные столы

Команду размещают, по возможности, на одном/двух этажах, расположенных рядом 

На этаже команды размещён флип-чат, а также указатели массажной, багажной 
комнаты, комнаты переговоров и зала для питания, указатели при выходе из лифта

Оборудована массажная комната. Как правило, для этого из номера выносят
кровать и ставят 1-2 стола для массажа. В массажной комнате обязательно иметь 
в наличии воду и полотенца

Оборудована багажная комната (номер или комната переговоров).  Для этого 
выносят кровать, тумбы и прочую мебель, а по периметру комнаты
размещают столы

Номера для доктора и сотрудника, отвечающего за багаж (kit man), находятся 
рядом с массажной и багажной комнатами соответственно.

Проживание гостей:
Время уборки номеров согласовывается заранее с контактным лицом 
(представителем команды)

Дополнительные заказы игроков, включая и обслуживание в номерах 
(room service), согласовываются с доктором или контактным лицом от команды
перед доставкой

Персонал соблюдает конфиденциальность и не информирует посторонних
о проживании группы в объекте размещения 

Персонал не просит фото, автографы и не соединяет гостей с внешними
звонками в номер

Питание организовано в отдельном зале (по согласованию) и по заранее
оговоренному расписанию и меню

Персонал проинформирован о расписании команды (отъезды на тренировку и т.д.) 

Подготовить все документы (счета, чеки за дополнительные услуги, если такие 
были и т.д.) для расчёта при выезде гостей

Утвердить/подписать платёжные документы у представителя команды

В комнате переговоров (meeting room) расстановка стульев – «театр» (если не 
согласована иная), предусмотрены вода, флип-чарт, проктор и экран 
(или телевизор), ауди-визуальное оборудование. Гостям предоставлен телефон
контактного лица, с кем необходимо связываться, если возникнут вопросы
относительно техники.

Выезд
Чаще всего спортивные команды выселяются из отеля перед матчем 
(поздний выезд) и далее улетают к себе домой. В зависимости от вида спорта, 
могут быть специальные запросы у команды перед матчем, например, 
футбольные/хоккейные клубы просят колотый лёд и полотенца на игру. 

Со стороны объекта размещения необходимо:

Организовать персонал (охрана, бел бои) для помощи при выезде гостей
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На смене предусмотрены белбои, сотрудники охраны или другие сотрудники
отеля, готовые помочь с транспортировкой багажа

Заранее подготовлены ключи, регистрационные формы. На вкладышах с ключами
указана ФИО гостя, пароли к WI-FI. При заезде большой группы ключи разложены
по алфавиту. Все регистрационные формы чаще всего подписывает один член
группы (менеджер команды, тренер) и передаёт на рецепцию все паспорта гостей

Предусмотреть график уборки номеров с учётом позднего выезда,  чтобы подго-
товить номера для заезда гостей на следующий день



3.4. 

Чек-лист составляется сотрудником, отвечающим за размещение
и адаптируется с учетом специфики заезда каждой группы и отпра-
вляется не позднее, чем за 2-3 дня до заезда всем задействованным
в приеме группы подразделениям средства размещения. Включает
следующие разделы:

Название группы: Имя, которым обозначается группа
при бронировании в PMS (система для управления гостиницей).

Дата заезда:

Дата выезда:

Имя и контакты менеджера отеля, который занимается 
размещением группы и организацией питания (если таких 
человек несколько, указываются все, но не более 2 человек)

Особые сведения, необходимые для службы приема 
и размещения. Например:

1

2

3

4

Каким образом и кем будут оплачены завтраки

Каким образом и кем будут оплачены дополнительные услуги

Информация по оплатам. Например:

Где и во сколько планируется организация питания и для какого
количества гостей

Согласование дополнительных заказов

Особенности меню

Информация для банкетной службы. Например:

Если кто-то из гостей платит за другого гостя, указываются полные 
имена и услуги

Комментарии о гостях, которым питание организовывается в номер 

Информация для службы номерного фонда, Например:
Когда гости ожидают уборку номера

Есть ли дополнительное пожелания по дополнительному белью,
подушкам и т.д.

Информация про цветы в номер и особые аллергены. Реакцию на запахи

Информация о проветривании номеров

Информация о графике команды и часах отдыха, в которые необходимо 
соблюдать особую тишину

# Имя гостя

 Чек-лист по заезду группы

Напоминание о соблюдении конфиденциальности данных гостей

Время, в которое приземляется самолёт с гостями или прибывает 
поезд, автобус

1.
2.

Время заезда и выезда из отеля3.
4.

Пометка о том, необходимо ли маркировать багаж и как его доставляют
в номера (при помощи сотрудников отеля или самостоятельно)

Информация о том, проживают ли гости строго по спискам
или возможны изменения

5.

Информация об особых предпочтениях гостей (запрет на звонки 
в номер, связь через менеджера, соблюдение особой тишины и прочие
требования, доставка цветов, проветривание номеров, запрет
на ароматизацию в номере, указание на аллергены, необходимость 
организации дополнительных услуг, питания в номер и т.д.)
 Просьба предоставить комплименты гостям и проверить их наличие 
в случае необходимости

Комментарии по оформлению счетов и документов

6.

7.

8.

9.

1.
2.
3.

1.

2.
3.
4.

1.
2.

3.
4.
5.

Список гостей с номерами комнат (Rooming List):

Приезд Выезд Номер
багажа

Номер
комнаты

Категория
номера

и комментарии

В каком количестве необходимо будет подготовить счета и прочие
документы при выезде из отеля

4.
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Указание на то, каким именно образом гости будут заселяться в отель
(бесконтактно через менеджерапо руминг-листу или персонально)
и с какой стороны (если в отель имеется несколько входов)



3.5. Тезаурус. Международные термины и определения,
используемые в работе со спортивными командами

Agenda, schedule (timetable) (рус. расписание) – расписание дня 

Baggage/luggage room (рус. багажная комната) – отдельное
помещение или номер для размещения багажа (оборудования) 
команды, выносится кровать и по периметру комнаты
располагаются столы

Board (рус. питание) – питание, принятие пищи

Group manager (рус. групповой менеджер) – менеджер 
от объекта размещения, работающий с групповыми 
запросами (группами)

Кit man (рус. кит мен)– сотрудник, ответственный за оборудование
(багаж) в багажной комнате, не имеет отношение к личным вещам 
гостей, спортсменов

Massage room (рус. массажная комната) – отдельное помещение 
или номер для размещения массажных столов для спортсменов

Pax (passenger, рус. гость) – международного обозначения 
гостей/ пассажиров

Pseudonym (рус. псевдоним) – вымышленное имя, которое
используют в руминг листе и иногда принимают знаменитые 
люди, писатели, артисты, спортсмены 

Raider (рус. райдер) — это перечень условий и требований,
предъявляемых гостями к объекту размещения

Rooming list (рус. список гостей) – список размещения, 
распределение гостей по номерам объекта размещения

Safety Officer (рус. офицер безопасности)  – должность 
сотрудника по безопасности и гигиене труда для Восточного
региона в целях обеспечения охраны здоровья во время
пандемии COVID-19

Team Manager (рус. Менеджер или "организатор" команды) – 
менеджер, который обучает, руководит и координирует 
действия команды

Travel agent/ coordinator (рус. тревел агент / координатор) – 
сотрудник компании, сопровождающий и владеющий 
информацией о путешествиях, поездках и требованиях
команды

Warm up (рус. разминка) – разминка, разогрев перед игрой

Snack (рус. лёгкая закуска) – перекус, лёгкая закуска строго
в соответствии с запрашиваемым меню (по райдеру)
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ОСОБЕННОСТИ МЕЖКУЛЬТУРНОЙ
КОММУНИКАЦИИ И ИНСТРУМЕНТЫ
МАРКЕТИНГА ДЛЯ УВЕЛИЧЕНИЯ ВЫРУЧКИ
В ПЕРИОД ГРУППОВЫХ ЗАЕЗДОВ

Основными гостями на протяжении долгого времени в Беларуси 
были туристы из России. Однако в разрезе спортивных мероприятий
(особенно крупномасштабных) отельеры могут ожидать гостей 
из различных стран мира. С одной стороны, персонал владеет
техническими навыками сервисного обслуживания, но, с другой
стороны, необходимо учитывать понимание психологии 
и культуры гостя. 

Знание о том, что отличаются прямолинейностью, немцы 
пунктуальностью и индивидуализмом, может пригодиться 
сотруднику отеля при планировании времени уборки 
или предоставления требуемой услуги, а замечание гостя 
будет принято как размышление к действию, а не обида.

Англичане при любых обстоятельствах будут сохранять 
сдержанность, точность, недирективность, ироничный 
взгляд на вещи. Персонал гостиницы должен быть готов 
к тонкому английскому юмору.

Индивидуализм, демократизм, толерантность и другие
особенности мировоззрения  проявятся в том, американца
как гость «обустроит» свой номер и отнесётся к случайному
вмешательству горничной в его пространство. Американцы, 
как правило, пунктуальны, прямолинейны и дружелюбны.

Семейственность, эмоциональность и экспрессивность
итальянцев иногда создаёт психологический дискомфорт у 
обслуживающего персонала. Главное для работников 
отеля – проявить толерантность, уважение к статусу гостя, 
можно сделать комплимент по поводу внешнего вида.

 чувствительны и коммуникабельны.Итальянцы

Японцы проявляют коллективизм и стремление
к гармонии во всем. Для них важным является 
соблюдение этикета, правил вежливого общения
и сохранение репутации при любых обстоятельствах.
Такого же отношения они ожидают и от обслуживания. 
Члены группы должны быть размещены в соседних 
номерах. Лицам с более высоким статусом должны быть 
предложены лучшие из номеров, предназначенных 
для группы, и т.д.

Для важно проявить индивидуальностьфранцузов 
и эстетизм, поэтому при уборке номера, к примеру,
горничной следует обратить внимание, не изменил
ли клиент месторасположение предметов мебели
или декора по своему вкусу, и, если это случилось, 
принять это нововведение. Важной чертой французской 
культуры является соблюдение различных ритуалов,
что может нарушить порядок обслуживания, и к этому
нужно быть готовым.

Если в отеле поселились представители , арабских стран
то особенности обслуживания следует скорректировать 
с поправкой на их эмоциональность и расслабленное 
отношение ко времени. Для представителей арабской 
культуры важен процесс установления отношений, 
соблюдение религиозных ритуалов, сочетание делового 
и неформального общения.

Таким образом, минимум знаний, необходимый для межкультурной
коммуникации в отельном бизнесе, может быть определён
несколькими ключевыми понятиями: цели и мотивы посещения 
туристом страны, особенности мировоззрения и характера, 
этические нормы и религиозные воззрения.

4.
4.
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ИНСТРУМЕНТЫ МАРКЕТИНГА В 
С ГРУППАМИ ИЛИ БОЛЕЛЬЩИКАМИ

Очень часто участники спортивных мероприятий, а также болельщики,
приезжая на соревнования в выбранный не ими город или страну, 
оказываются там впервые. И для объекта размещения это отличный
способ продемонстрировать гостеприимство и туристический 
потенциал для того, чтобы гости могли вернуться уже в частном 
порядке. В отличие от болельщиков, у команд совсем нет времени, 
чтобы познакомиться ближе со страной или городом. Кроме того они 
ограничены режимом и контролем со стороны тренеров. Вместе с тем,
у объекта размещения все же остаются инструменты для коммуникации
с гостями.

место для приобретения памятных сувениров и подарков близким

Так, например, объект размещения может предусмотреть:

приветственный ролик о Беларуси в лобби отеля или на заставке
при включении ТВ в номере

памятные сувениры и рассказать вместе с ними историю 
о каком-либо знаменательном символе

использовать различные варианты раздаточных материалов
от флаеров до визиток с QR кодом, в котором будет содержаться
ролик о стране, ее интересных объектах или о самом отеле

Если говорить о болельщиках, то для средства размещения их приезд
может открывать гораздо больше возможностей для дополнительных 
продаж. Для увеличения выручки за счет уже приехавших гостей 
существуют 2 наиболее распространенные техники допродаж: 
Up-sell и Cross-sell.

Up-sell — это получение большей прибыли от более дорогой версии
того же продукта или услуги, например, повышение ранее 
выбранной категории номера. 

Cross-sell, в свою очередь, стимулирует дополнительный доход
через продажи сопутствующих продуктов или услуг, таких как еда 
и напитки, услуги SPA, туры по городу и т. д.

Обе механики взаимозаменяемы и должны чередоваться в зависи-
мости от конкретного момента и возможностей. Они призваны 
помочь гостю получить все, что ему нужно, а объекту размещения, 
соответственно, извлечь максимальную прибыль.

Примерный набор услуг отеля за дополнительную плату:
услуги бара, ресторана

экскурсионное обслуживание

продажа сувениров

предоставление сейфа

междугородные переговоры

трансфер

предоставление конференц-зала и оборудования

организация мероприятий, конференций, банкетов

бытовые услуги (прачечная при отеле)

room service (доставка еды в номера)

аренда ноутбука

визовая поддержка

услуги переводчика

мини-бар 

тренажерный зал

Как это работает в ресторане?

Обучите свою команду делать допродажи легко и ненавязчиво 
и это значительно увеличит выручку без затрат на дополнительное
привлечение гостей.

Источник: blog.molodost.bz

5.
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«НЕ БУДЕТ ЛИШНИМ». СОВЕТЫ И КЕЙСЫ
ПРИ ПРИЁМЕ ГОСТЕЙ ВО ВРЕМЯ
ПРОВЕДЕНИЯ МАССОВЫХ МЕРОПРИЯТИЙ

Для ритейла, гостиниц и общественного питания любой ситуативный
маркетинг – это мощный инструмент формирования общественного
мнения, а мировое спортивное событие – тем более. 
Самые популярные и быстро окупаемые бизнес-модели –
это продажа напитков, еды, мороженого, фастфуда. В выигрыше 
останутся не только рестораны быстрого питания, но и кофейни, 
стритфуд, точки «кофе с собой», а также спорт-бары.
Футбол и спортивные мероприятия зачастую ассоциируются
с недорогими блюдами и закусками, поэтому наиболее востребо-
ванными окажутся заведения средней ценовой категории. Из еды
это закуски, пиво, фастфуд и все прочее, что удобно взять с собой 
для просмотра матча.

Пример ресторана:

Пример отеля:

Основной интерес у болельщиков вызывают:

Местная кухня - белорусская кухня и заведения с простой,
понятной едой (пиво, закуски)

Места, где проводятся трансляции матчей

«Футбольное» или «Хоккейное» меню. Например, сет
от шеф-повара, закуски на компанию, комплименты,
выполненные в футбольной стилистике, например, десерты
в виде мячей или шайб, выгодные акционные
предложения в случае победы любимой команды

Меню стран-участниц соревнований

В рамках работы с гостями из города в преддверии спортивного 
мероприятия, можно инициировать конкурс на лучшее меню
или провести спортивный гастро-фест, чтобы дать возможность 
гостям города насадиться новыми и интересными блюдами
до основного наплыва туристов. 

Для снятия языкового барьера можно предварительно перевести 
на английский язык меню и сайт. На рекламных баннерах
и тейбл-тентах добавить QR-код, отсканировав который, гость 
сможет получить необходимую информацию на любом языке.

6.

 Источник: Инстаграм @borodino_hotel

 Источник: texterra.ru

«Макдональдс»
специально к Чемпионату
мира по футболу 2018 
подготовили серию
стильных  иллюстраций, 
объединяющих бренд 
с Россией.

Ресторан отеля подготовил
специальный торт (десерт) 
в форме футбольного мяча 
на поле.
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ПРИМЕР РАЙДЕРА
СПОРТИВНОЙ КОМАНДЫ

Полная информация о необходимых услугах для Команды              

Даты: прибытие в Минск 23 августа, вылет из Минска 24 августа 
после матча; всего- 1 ночь + ранний заезд (до обеда) + поздний
выезд для всех номеров (нам нужны все комнаты для команды
до 16:00 в день матча)

Количество гостей: 32 чел. + 1 координатор от агентства

Номера: 10 x TWIN (Твин, с отдельными кроватями) + 
12 x SGL (Сингл, с одной кроватью) + 1 x SGL (Сингл) 
для координатора агентства + 1 комната, предназначенная 
для массажного кабинета + 1 багажная комната, всего 25 номеров.
Массажные столы мы сами привезём, нам просто нужно место,
где их разместить; было бы лучше, если бы мы могли отделить
всю команду на одном /двух этажах от других гостей отеля

Питание: завтрак, обед и ужин (специальное меню для команды 
мы предоставим завтра; обратите внимание, что для всех
приёмов пищи требуется отдельная зона для всей команды
(завтракать (шведский стол) команда может в главном ресторане 
отеля с другими гостями, но в отдельно выделенной зоне
с указателем - для команды, стандартная рассадка без особых 
требований)

Напитки: минеральная вода в бутылках (негазированная)

Переговорная: комната доступна на первый и второй день; 
не требуется специального оборудования

Гостиница в Минске: пожалуйста, предоставьте предложения
от отелей, которые имеют опыт работы с футбольными командами

Расписание Команды

Прибытие в Минск чартерным самолётом (время уточняется,
но обязательно до обеда)

Трансфер в отель

Заселение (очень важно разместить всю команду сразу 
после приезда в отель - просьба подтвердить наличие
номеров для раннего заезда)

Обед в отеле

Выезд из отеля - тренировка на стадионе «Динамо»

Возвращение в отель

Ужин в отеле, ночёвка.

1 день

Завтрак в отеле

Время для команды расслабиться и разогреться

Лёгкий обед в отеле (перекус)

Ужин в отеле перед матчем

Поздний выезд из отеля (около 16:00) 
на стадион «Динамо» и матч в 18:00

Трансфер в аэропорт после матча и вылет.

2 день

7.
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Методическое пособие разработано при поддержке
 и участии Управления спорта и туризма

 Брестского Облисполкома.
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