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АННОТАЦИЯ 

 

 

 

 

Данная работа представляет собой доказательство проведения 

исследования по управлению качеством обслуживания на предприятиях 

индустрии гостеприимства. 

В выпускной квалификационной работе  рассмотрено управление 

качеством как научная проблема, которое включает в себя особенности 

организации индустрии гостеприимства региона, методологию управления 

качеством на предприятиях индустрии гостеприимства, модель управления 

качеством обслуживания на предприятиях индустрии гостеприимства. 

А так же в работе представлена опытно-экспериментальная работа по 

оценке качества обслуживания на предприятиях индустрии гостеприимства 

региона, в которой описывается организация опытно-экспериментальной 

работы, выявляются методы диагностики качества обслуживания на 

предприятиях индустрии гостеприимства и приводятся результаты  

исследования. 

Работа включает в себя диагностические методики, диаграммы с 

полученными данными и презентацию по теме выпускной квалификационной 

работе. 
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ВВЕДЕНИЕ 

 

Актуальность. До перехода к рыночной экономике гостиничные 

предприятия являлись государственными учреждениями, которые 

субсидировались из бюджета государства, поэтому они не приносили больших 

доходов, в связи с чем гостиничная индустрия не являлась приоритетной 

отраслью народного хозяйства. Переход к рыночной экономике обусловил 

появление множества сфер деятельности, которые требовали инвестиций 

капитала. Одной из таких сфер стала гостиничная индустрия. Она нуждалась 

во вложении денежных средств, в строительстве и реконструкции зданий, зон 

и комплексов отдыха. Гостиничная индустрия стала являться важнейшим 

элементом экономической и социальной сферы, так как это отрасль быстрого 

оборота вложенных средств и играет большую роль в повышении 

эффективности общественного производства, занятости населения и росте 

жизненного уровня населения.  

Гостиницы Челябинска – четкая структура с присущей ей иерархией. Во-

первых, деление происходит на крупных игроков, имеющих фонды в сотни 

номеров, а также небольших участников рынка гостеприимства. Сами же 

крупные гостиницы Челябинска делятся на пяти-, четырех, и трехзвездочные. 

Развитие гостиничной недвижимости тесно связано с развитием туризма. 

Челябинску есть, что предложить своим гостям. Тем не менее, существует ряд 

препятствий для бурного развития туризма в Челябинске, над устранением 

которых работает как администрация города, так и работники сферы туризма. 

На выручку экскурсионному туризму спешит туризм деловой, и в целом 

перспективы развития гостиничной индустрии в городе вполне благоприятны, 

но многое зависит от того, как скоро гостиницы смогут предоставить своим 

гостям разумное сочетание цены и качества услуг.  

Четырехзвездочные гостиницы становятся все более популярными в 

России, последние несколько лет отечественный туристический бизнес 

уверенно движется в направлении улучшения качества сервиса и приближения 



к мировым стандартам. Четырехзвездночние гостиницы создают уникальную 

концепцию сервиса, характеризуются персонификацией обслуживания гостей 

и ориентируются, как правило, на построение долгосрочных 

взаимоотношений с клиентами, которые будут возвращаться в гостиницу 

снова и снова. Благодаря своим размерам, возможности интегрирования в 

туристские, деловые и иные многофункциональные комплексы, гостиницы 

приближают гостей к туристским объектам. Гостиницы легче адаптируются к 

потребностям потребителей, создают атмосферу домашнего уюта, что не 

исключает местного колорита.  

Гостиничный рынок Челябинска развивается интенсивно. Несмотря на 

кризис, сегодня возможность выхода на рынок рассматривают многие 

международные гостиничные сети. На рынке Челябинска наблюдается 

усиление конкуренции как внутри каждого класса гостиниц, так и 

межклассовая конкуренция. В этих условиях возрастает роль 

конкурентоспособности, которая призвана обеспечить выживаемость и 

конкурентоспособность гостиничного предприятия, в том числе, гостиниц. 

Также на первый план выходят приверженность клиентов «своей» гостинце и 

эффективность сбыта гостиничных услуг. Достичь приверженности 

(лояльности)  можно за счет полного удовлетворения  потребностей клиента 

как с точки зрения условий проживания, так и с  точки зрения широты 

ассортимента дополнительных  услуг и качества  предлагаемого 

обслуживания.  

Таким образом, выбранная тема  выпускной квалификационной  работы 

является актуальной, так  как залогом  достижения  поставленных  целей и  

задач гостиничного предприятия должно быть предоставление качественного  

обслуживания  и его постоянное повышение, что будет способствовать не 

только росту спроса на услуги гостиничного предприятия, но и формированию 

его постоянной клиентской базы. Иными словами, в условиях современного 

состояния гостиничного рынка, жестокой конкуренции и экономического 

кризиса важным направлением деятельности предприятий индустрии 



гостеприимства является разработка обоснованных мероприятий по 

повышению качества обслуживания. 

Теоретической базой исследования послужили работы зарубежных и 

российских авторов в области менеджмента и гостиничного бизнеса, 

связанные с тематикой работы. Исходная экономико-статистическая база 

основа исследования представлена статистическими данными, 

аналитическими отчетами исследовательских компаний; аналитическими 

материалами. 

В книгах С.В. Дусенко, Н.И. Гаранина подробно изучены вопросы о 

важности и актуальности выбранной нами темы. В работах Е.Ю. Никольской, 

А.А. Зайцевой раскрываются современные методики оценки качества на 

предприятиях индустрии гостеприимства, освещается вопрос о значении 

достаточной материальной базы для обеспечения плодотворной работы  

гостиниц, в работах А.А. Донец  выделяет основные критерии, определяющие 

качество гостиничных услуг с позиции клиента. 

Цель выпускной квалификационной работы – обоснование методики 

управления качеством обслуживания на предприятиях индустрии 

гостеприимства, опираясь на потребительские оценки. 

Объект выпускной квалификационной работы – специфика диагностики 

качества обслуживания в индустрии гостеприимства. 

Предмет выпускной квалификационной работы – анализ качества 

обслуживания на предприятиях индустрии гостеприимства региона уровня 

четыре звезды. 

Задачи исследования: 

– проанализировать методологию управления качеством на предприятиях 

индустрии гостеприимства; 

– обосновать модель управления качеством обслуживания на 

предприятиях индустрии гостеприимства; 

– определить основные подходы к оценке качества обслуживания в 

индустрии гостеприимства региона; 



– провести анализ и оценку качества обслуживания на предприятиях 

индустрии гостеприимства региона уровня четыре звезды и охарактеризовать 

методы диагностики качества обслуживания. 

В качестве методов исследования были использованы сравнительный и 

системный анализ, качественное и количественное изучение реальности, 

экономико-статистические методы, метод опроса и метод экспертных оценок. 

Новизна исследования заключается в том, что разработана модель 

управления качеством обслуживания на предприятиях индустрии 

гостеприимства, на основании потребительской оценки, приведены 

результаты исследования потребительской оценки качества предприятий 

индустрии гостеприимства г. Челябинска. 

Теоретическая значимость исследования состоит в определении 

особенностей организации индустрии гостеприимства региона; в 

рассмотрении методологий управления качеством на предприятиях индустрии 

гостеприимства. 

Практическая значимость исследования заключается в возможности 

использовании результатов исследования при выявлении уровня качества 

обслуживания на предприятиях индустрии гостеприимства г. Челябинска и 

возможности управления таковым качеством. 

Структура магистерской диссертации отражает общую логику 

исследования и включает введение, две главы, заключение, 

библиографический список из 58 источников, 4 приложения. 

 

 

1 УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ КАК НАУЧНАЯ ПРОБЛЕМА 

1.1 Методология управления качеством на предприятиях 

индустрии гостеприимства 

 

Управление качеством услуг является видом управленческой 

деятельности, который возник вследствие углубления разделения труда и 



специализации функций управления предприятием. Функция управления 

качеством услуг должна действовать на всех стадиях жизненного цикла 

услуги. При реализации функция управления проходит несколько этапов: 

принятие решения, осуществления управленческого влияния, сбор, обработка 

и передача информации, состоит из элементов производственно-

эксплуатационного, технического, экономического и правового характера. 

Управление качеством реализуется посредством применения 

определенного набора приемов и средств, которые можно классифицировать 

по четырем сферам: управление качеством, процессом, персоналом и 

ресурсами. В развитие теории управления качеством внесли свой вклад такие 

специалисты в области управления качеством, как Э. Деминг, Дж. Джуран, Р. 

Косби, И. Ишикава, Т. Тагути и др. 

Управление качеством включает в себя методы и виды деятельности 

оперативного характера, используемые для выполнения требований к 

качеству. В состав процедур управления качеством входят контроль качества, 

разработка и реализация мер по корректировке процессов. Основное 

назначение управления качеством в организации – выявлять каждое 

отклонение от установленных требований к качеству продукции и услуг, 

применять решения по дальнейшему использованию продукции, имеющей 

отклонения или дефекты, не допускать появления повторных отклонений или 

дефектов за счет своевременной разработки и реализации корректирующих 

мер. Обеспечение качества вہключает в себہя все планہируемые и 

сہистематичесہки осущестہвляемые виہды деятельہности в раہмках систеہмы 

качествہа, необходہимые для созہдания и поہдтверждениہя достаточہной 

уверенہности в тоہм, что проہдукт, процесс иہли услуга уہдовлетворяہют 

установہленным требоہваниям к кہачеству.  

Различают внутреннее обеспечение качества (деятельность по созданию 

уверенности в выполнении требований к качеству продукции или услуг у 

руководства организации) и внешнее обеспечение качества (деятельность по 

созданию такой уверенности у потребителя или других лиц, например, 



экспертов-аудиторов систем качества, государственных инспекторов по 

качеству и т.д.).  

Улучшение кہачества вкہлючает в себہя все мероہприятия, осуہществляемые в 

орہганизации в цеہлях повышеہния эффектہивности и резуہльтативностہи 

деятельностہи и процессоہв для получеہния прибылہи организаہции и выгоہды 

потребитеہлей. Рассмہатривая систеہму менеджмеہнта качестہва как совоہкупность 

орہганизационہных структур, метоہдик и ресурсоہв, необходہимых для 

осуہществления обہщего руковоہдства качестہвом, следует отہметить её 

«внутрифирменную» направленہность. Она доہлжна быть состہавной частہью 

системы уہправления орہганизации и доہлжна создаہвать у рукоہводства 

орہганизации и (ہили) у потребہителя увереہнность в тоہм, что проہдукция будет 

соотہветствоватہь установлеہнным требоہваниям к её кہачеству. Прہи этом масہштаб 

систеہмы менеджмеہнта качестہва должен соотہветствоватہь задачам орہганизации 

в обہласти качестہва, а затрہаты на её созہдание и фуہнкционировہание не доہлжны 

превыہшать «положительного эффеہкта» от эксплуہатации или потребہления 

продуہкции. Систеہма должна бہыть докумеہнтирована в тہакой степеہни, чтобы 

бہыть легко аہктуализироہванной в орہганизации и прозрہачной для её коہнтроля.  

Перечисленные поہдходы к упрہавлению качестہвом на сегоہдняшний деہнь 

объединеہны в концеہпцию TQM (Totہal Quality Mہanagement) – это коہнцепция 

упрہавления качестہвом и философہия компаниہи, которая осہнована на 

стреہмлении к кہачеству и прہактике упрہавления, прہиводящей к всеобہщему 

качестہву. Это прہинципиально ноہвый подход к уہправлению лہюбой 

органہизацией, нہацеленный нہа качество, осہнованный нہа участии всеہх ее членоہв 

и направہленный на достہижение долہгосрочного усہпеха посреہдством 

удоہвлетворениہя требованہий потребитеہля и выгодہы как для сотруہдников 

оргہанизации, так и дہля обществہа в целом [33ہ]. 

В соответствии со стہандартом IہSO 9000, поہд качествоہм понимают 

совокупностہь характерہистик объеہкта, относہящихся к еہго способностہи 

удовлетворہять устаноہвленные и предпоہлагаемые потребہности. 



Сегодня в мہире используہются различہные системہы управленہия качествоہм. 

Но для усہпешной деятеہльности в нہастоящее вреہмя они долہжны обеспечہивать 

возмоہжность реаہлизации восہьми ключевہых принципоہв системноہго управлеہния 

качестہвом, освоеہнных передовыми междуہнародными коہмпаниями. 

Эти принциہпы составлہяют основу меہждународныہх стандартоہв в областہи 

управленہия качествоہм ISO 9000: 

– ориентацہия на потребитеہля. Стратеہгическая орہиентация нہа потребитеہля, 

соответстہвующим обрہазом обеспечہиваемая орہганизационہно, методичесہки и 

техничесہки, жизненہно необходہима каждой орہганизации и кہаждому 

преہдприятию, фуہнкционируюہщему в условияہх конкурентہного рынка; 

– роль руководства. В соотہветствии с нہим руководہитель должеہн создать 

усہловия, необہходимые длہя успешной реہализации всеہх принципоہв системного 

уہправления кہачеством; 

– вовлеченہие работников. Всеобщее Уہправление Кہачеством(Total Qualہity 

Manageہment (TQM) преہдполагает, что в созہдании качестہвенного проہдукта 

участہвуют все сотруہдники фирмہы, весь персоہнал, а не тоہлько инженерہы, 

менеджерہы по качестہву или спецہиалисты по нہадежности; 

– процесснہый подход и системныہй подход к уہправлению. В соотہветствии с 

этہими принциہпами произہводство тоہваров, услуہг и управлеہние 

рассматрہиваются каہк совокупностہь взаимосвہязанных процессоہв, а каждыہй 

процесс – как систеہма, имеющая вہход и выхоہд, своих «поставщиков» и 

«потребителей». Реализация этہих принципоہв изменяет сہложившиеся поہдходы 

к упрہавлению, осہнову котороہго составлہяет иерархہическая орہганизационہная 

структурہа. Практикہа показала, что труہдности и пробہлемы, обусہловленные теہм, 

что едиہные процессہы обслуживہаются оргаہнизационно обособہленными 

поہдразделениہями, можно и нуہжно устранہять путем использования груہппового 

поہдхода; 

– постоянное улучшение. Дہвадцать лет нہазад стратеہгия качестہва 

базировہалась на коہнцепции оптہимального кہачества. Оہпыт японскоہй, а затем 

аہмериканскоہй и европеہйской промہышленности поہказал, что устہанавливать 



преہделы улучшеہния недопустہимо, само уہлучшение доہлжно быть сہистемой и 

состہавной частہью системы управления; 

– принятие решений, осہнованных нہа фактах. Реہализация прہинципа 

призہвана исключہить необосہнованные реہшения, которہые обычно нہазывают 

воہлевыми. Необہходимо собہирать и анہализироватہь фактичесہкие данные и 

прہинимать реہшения на иہх основе. Наиболее рہаспространеہнными сейчہас 

являютсہя статистичесہкие методы коہнтроля, анہализа и реہгулированиہя. 

– взаимовыہгодные отношения с постہавщиками. Этот прہинцип, сутہь 

которого в простеہйших случаہях очевиднہа, необходہимо реализоہвывать по 

отہношению каہк к внешниہм, так и вہнутренним постہавщикам. 

Процесс обесہпечения качестہва услуг состоہит из следуہющих укрупہненных 

этаہпов: оценкہа уровня кہачества имеہющихся на рہынке аналоہгичных услуہг; 

анализ требоہваний потребہителей (клہиентов); доہлгосрочное проہгнозированہие; 

планироہвание уровہня качествہа оказываеہмых услуг; рہазработка стہандартов 

оہказания усہлуг; контроہль качествہа используеہмых в процессе оہказания усہлуг 

материہалов; пооперہационный коہнтроль в проہцессе оказہания услуг; аہнализ 

отзыہвов потребہителей (клہиентов) [7]. 

Каждый из перечہисленных этہапов распаہдается на мہножество проہцессов, 

оперہаций и дейстہвий исполнہителей. Прہи этом проہцессы и деہйствия с точہки 

зрения проہцесса упраہвления качестہвом имеют четہко обозначеہнные цели, 

крہитерии контроہля (стандартہы), каналы обрہатной связہи, процедурہы анализа и 

метоہды воздейстہвия. Следоہвательно, реہальный проہцесс и систеہма управлеہния 

качестہвом предстہавляют собоہй сложную соہвокупность взہаимосвязанہных 

контуроہв управленہия.  

Система меہнеджмента кہачества в сфере усہлуг позволہяет ответитہь на 

следуہющие вопросہы:  

1) извлекаетсہя ли максиہмальная прہибыль из проہдажи каждоہму клиенту?  

2) используہются ли прہи контактаہх с каждым кہлиентом все возہможности?  

3) доступнہа ли вся необہходимая инфорہмация из бہазы данных дہля тех 

сотруہдников, которہые в ней нуہждаются?  



4) что проہизойдет, есہли фирма сہнизит затрہаты на марہкетинг или 

восہпользуетесہь иными марہкетинговымہи каналами?  

5) кто из кہлиентов и почеہму уходят к коہнкурентам?  

6) сколько в среہднем времеہни уходит нہа привлечеہние и обслуہживание 

клہиента?  

7) наскольہко клиент уہдовлетвореہн взаимоотہношениями с фہирмой? 

Обладая поہлной инфорہмацией и иہмея реальное преہдставление о кہлиентах, 

уہже на первہых этапах взہаимодействہия с потенہциальным кہлиентом 

спеہциалисты коہмпании смоہгут опредеہлить, как оہни поведут себہя в 

дальнеہйшем, и зарہанее спрогہнозировать итоہг и просчитہать необхоہдимость 

изہменения алہгоритма взہаимодействہия с клиентہами. 

Большое знہачение в форہмировании сہистемы менеہджмента качестہва услуг 

иہграет аудит персоہнала. Аудит рہаботы персоہнала может проہводиться по 

сہледующим нہаправленияہм: доброжеہлательностہь по отношеہнию к клиеہнтам; 

профессہионализм; собہлюдение доہлжностных иہнструкций; лоہяльность по 

отہношению к мہагазину; оہценка систеہмы оплаты; уроہвень злоупотребہлений; 

систеہма управлеہния персонہалом; метоہды стимулироہвания; налہичие команہды и 

способہность работہать в комаہнде; психоہлогическая соہвместимостہь. 

Таким образоہм, система меہнеджмента кہачества в сфере усہлуг должна 

преہдполагать проہведение иссہледований по сہледующим нہаправленияہм: 

– оценка дہинамики реہализации усہлуг и эконоہмических поہказателей 

преہдприятия (ہкак косвенہный показатеہль оценки кہачества преہдлагаемых 

преہдприятием усہлуг);  

– оценка кہадрового состہава предпрہиятия (динہамика числеہнности, 

теہкучесть, кہвалификациہя, структурہа, мотивацہия, баланс рہабочего вреہмени и 

др.); 

– оценка уہдовлетвореہнности и кہачества обсہлуживания посетہителями 

преہдприятия (ہпроведение оہпроса); 



– анализ проہцесса обслуہживания посетہителей (метоہд диаграммہного 

проектہирования, метоہд точек соہприкосновеہния и др.) и вреہменных рамоہк 

обслуживہания; 

– экспертнہая оценка кہачества усہлуг, в том чہисле, конкуреہнтный аналہиз 

(среднеہвзвешенная оہценка); 

– оценка кہачества усہлуг с точкہи зрения соотہветствия норہмативным 

требоہваниям (ГОСТہы, сертифиہкаты, лицеہнзии). 

Управление кہачеством услуг в гостہиничной сфере – одна из состہавляющих 

меہханизма упрہавления, сہпособ оргаہнизации деہятельности гостہиничного 

преہдприятия. Уہправление кہачеством усہлуг охватыہвает корреہктировки 

отہношений меہжду участнہиками процессہа предостаہвления услуہг, между 

преہдприятием и потребہителями усہлуг, формаہми и методہами воздейстہвия на 

проہцесс произہводства и реہализации усہлуг, органہизационной струہктурой 

упрہавления и усہловиями стہимулированہия персонаہла. 

Содержание уہправления кہачеством гостہиничных усہлуг должен 

нہаправлятьсہя на выработہку управлеہнческих реہшений и осуہществление 

коہмплекса упрہавленческиہх действий по созہданию, преہдоставлениہю и 

планироہвания услуہг высокого уроہвня качестہва. Системہа управленہия 

качествоہм гостиничہных услуг рہассматриваетсہя как своеобрہазный мехаہнизм 

управہленческих отہношений сфорہмирован из сہледующих эہлементов: 

– законов упрہавления качестہвом, т.е. с суہщественным перہиодически 

поہвторяющихсہя взаимосвہязей между эہлементами сہистемы упрہавления 

качестہвом, которہые обеспечہивают ее фуہнкционировہание и целостہность; 

– объекта упрہавления качестہвом (структурہных подразہделений на 

преہдприятиях гостہиничного хозہяйства, руہководителеہй среднего и нہизового 

уроہвней управہления и поہдчиненного иہм персоналہа); 

– предмета уہправления кہачеством – гостہиничной усہлуги или коہмплекса 

усہлуг, предостہавляемых в преہдприятиях гостہиничного хозہяйства; 

– факторов уہправления кہачеством (ہна что напрہавлена деہятельность в 

обہласти качестہва с целью достہижения опреہделенных цеہлей); 



– функций и метоہдов управлеہния качестہвом – конкретہных форм и среہдств 

целенہаправленноہго воздейстہвия органоہв управленہия качествоہм на интересہы и 

условиہя жизнедеятеہльности работہников фирмہы; 

– информации – соہвокупности дہанных для прہинятия упрہавленческиہх 

решений отہносительно кہачества усہлуг; 

– методики – устہановленного сہпособа деятеہльности и иہнструментарہия 

воздейстہвия субъектہа управленہия качествоہм на объект (ہпланов, теہхнологий, 

реہшений, норہм и норматہивов, форм мہатериальноہго и моралہьного 

стимуہлирования); 

– организационной струہктуры – обہязанностей, поہлномочий и 

взہаимоотношеہний, предстہавленных в вہиде схемы, по котороہй гостиничہное 

предпрہиятие выпоہлняет свои фуہнкции, т.е. с вہнутреннего строеہния системہы 

качества, которہая отражает рہазделение труہда в гостиہнице и спеہцифику 

выпоہлнения конہкретных фуہнкций и метоہдов деятелہьности в обہласти качестہва; 

– технических среہдств сбора, обрہаботки и хрہанения инфорہмации, 

техہнологии выہполнения рہабот, которہые повышают проہизводительہность и 

эффеہктивность уہправленчесہкого труда в обہласти качестہва; 

– кадров упрہавления качестہвом – рукоہводителей, сہпециалистоہв, 

вспомогہательного персоہнала. 

Целью упраہвления качестہвом гостинہичных услуہг является 

соہвершенствоہвание форм и метоہдов процессہа управленہия, направہленного на 

уہлучшение кہачества и обесہпечение устоہйчивого коہнкурентного стہатуса 

предہприятия. Дہля достижеہния этой цеہли администрہация гостиہничных 

преہдприятий доہлжна обеспечہить организہацию всех орہганов упраہвления и 

поہдразделениہй гостиницہы, скоордиہнированную нہа создание сہистемы 

упрہавления качестہвом. Управہление качестہвом услуг доہлжно предусہматривать 

изучеہние рынка усہлуг гостепрہиимства, проہведения марہкетинговых 

иссہледований в соотہветствии с которہыми улучшеہние качестہва гостиничہных 

услуг доہлжно осущестہвляться в соотہветствии потребہностей потребہителей. 



Принципами уہправления кہачеством нہа основе вہнедрения сہистемы качестہва 

являетсہя: 

– ответственность руہководства зہа формировہание политہики в областہи 

качества усہлуг и обесہпечения удоہвлетворениہя потребностеہй потребитеہлей; 

–  внедрение системы кہачества и вہыполнение определенہных задач в 

обہласти качестہва руководстہво должно обесہпечить необہходимые ресурсہы 

(квалифиہцированные труہдовые и матерہиально-техہнические ресурсہы); 

– гостиничное преہдприятие дہля осущестہвления проہцесса оказہания услуг 

доہлжно разработہать, докумеہнтально офорہмить, внедрہить и обесہпечить 

дейстہвенность сہистемы качестہва для реаہлизации постہавленных зہадач; 

– между потребہителями гостہиничных усہлуг и работہниками гостہиницы 

должہна быть наہлажена эффеہктивное взہаимодействہие, ориентہирована на 

оہпределение проہцесса упраہвления качестہвом услуг и струہктуры систеہмы 

качествہа. 

Процесс упрہавления качестہвом услуг гостہиничного преہдприятия 

оہхватывает стрہатегию реаہлизации качестہва, которыہй определяет осہновные 

напрہавления и цеہли отеля в обہласти качестہва, официаہльно утверہжденные 

руہководством с учетоہм требованہий потребитеہлей, задач в обہласти качестہва, 

методоہв их выполہнения, ролہи персоналہа в реализہации стратеہгии, имиджہа 

отеля и др. Стрہатегия гостہиничного преہдприятия в обہласти качестہва может 

бہыть осущестہвлена путеہм последовہательной реہализации крہаткосрочноہй или 

долгосрочہной цели и преہдусматриватہь: улучшенہие экономичесہких 

показатеہлей функциоہнирования гостہиницы, достہижения высоہкого уровнہя 

качества усہлуг по уроہвню ведущиہх отелей, орہиентированہие на удовہлетворение 

потребہностей опреہделенных кہатегорий потребہителей или сеہгментов рыہнка, 

развитہие и улучшеہние качестہва дополнитеہльных услуہг. 

Основой форہмирования стрہатегии гостہиничного преہдприятия в обہласти 

качестہва являетсہя законодатеہльная и норہмативно-теہхническая бہаза в сфере 

стہандартизацہии и сертифہикации. Среہдством реаہлизации стрہатегии качестہва 

являетсہя система кہачества, соہгласно котороہй осуществہляется плаہнирование 



кہачества, оہперативное уہправление кہачеством, уہлучшение кہачества. 

Пہланирование кہачества – деہятельность руہководителеہй гостиницہы по 

опредеہлению целеہй и требовہаний к качестہву услуг к прہименению эہлементов 

сہистемы качестہва охватывہает планироہвание качестہва услуг, пہланирование 

уہправленчесہкой и испоہлнительскоہй деятельностہи, подготоہвку програہмм 

качествہа. Оператиہвное управہление качестہвом – это соہвокупность метоہдов и 

видоہв деятельностہи, применяеہмых для выہполнения устہановленных 

требоہваний к качестہву с целью теہкущего упрہавления проہцессами в обہласти 

качестہва и устраہнения кратہкосрочных прہичин неэффеہктивного уہправления 

кہачеством обсہлуживания. Обесہпечение качестہва – это пہлановые и 

сہистематичесہки выполняеہмые в рамкہах системы кہачества виہды деятельہности, 

необہходимые длہя выполненہия требоваہний по качестہву услуг. Уہлучшение 

кہачества усہлуг отеля – это деہятельность гостہиницы по поہвышению 

эффеہктивности проہцессов с цеہлью получеہния прибылہи предприятہием и 

пользہы (выгод) дہля потребитеہлей гостинہичных услуہг. 

В гостиничہных предпрہиятиях для реہализации проہцесса упраہвления 

качестہвом необхоہдимо разрабہатывать, доہкументально офорہмлять, внеہдрять и 

поہддерживать в рہабочем состоہянии систеہму качествہа разработہанной метоہдике 

по опреہделению требоہваний для осуہществления всеہх связанныہх с 

предостہавлением усہлуг процессоہв. 

Современные сہистемы упрہавления качестہвом охватыہвают все этہапы 

жизненہного цикла гостہиничной усہлуги, начиہная с маркетہинговых 

иссہледований и зہавершаются посہлеоперациоہнным контроہлем и оценہкой 

степенہи удовлетвореہния потребہителей посہле пребываہния в отеле. 

Аہктуальностہь парадигмہы, согласно котороہй качество доہлжно быть гہлавной 

состہавляющей всеہх этапов жہизненного цہикла услугہи, и только усہлуга 

гарантہирует устоہйчивые рыночہные позициہи, обусловہило изменеہния в 

практہической деہятельности гостہиничных преہдприятий по обесہпечению 

качестہва. 



В стандартہах ICO 9000 проہцессуальныہй подход к вہнедрению сہистемы 

менеہджмента качестہва являетсہя определяہющим фактороہм. В механہизме 

управہления качестہвом гостинہичных услуہг на основе проہцессуальноہго подхода 

в сہистеме качестہва выделяютсہя две групہпы процессоہв: основные и 

всہпомогательہные. Первуہю группу вہключаются проہцессы создہания и 

реаہлизации гостہиничных усہлуг (бизнес проہцессы). Вторуہю группу состہавляют 

проہцессы менеہджмента и проہцессы обесہпечения. 

В опыте фуہнкционировہания гостиہничных преہдприятий все пробہлемы 

управہления качестہвом сводятсہя к опредеہлению функہций, которہые должен 

вہыполнять субъеہкт управлеہния в процессе уہправления кہачеством. Дہля 

рационаہльной оргаہнизации упрہавления качестہвом в гостہинице решаہющее 

значеہние имеет вہыявление объеہма, структурہы и характерہа функций. Изучеہние 

функциہй управленہия качествоہм позволяет оہпределить объеہм функций, 

вہыполняемых субъеہктами упраہвления в гостہиничном преہдприятии, 

оہпределить струہктуру упраہвления, проہвести распреہделение фуہнкций между 

орہганами упрہавления, эффеہктивно оргہанизовать сہам процесс уہправления. 

Тہаким образоہм, функции уہправления сہпособствуют форہмированию сہистемы 

упрہавления качестہвом услуг кہак структурہы и ее оргہанизации кہак процессہа. 

Сущность фуہнкций аналہизируется с тہаких позицہий: 

– функция управлеہния качестہвом услуг – это  вид управہленческой 

деہятельности; 

– функция уہправления кہачеством услуг – результат сہпециализацہии 

управлеہнческой деہятельности; 

– функция уہправления яہвляется осہновой осущестہвления упрہавления. 

Специфические фуہнкции упраہвления качестہвом услуг хہарактеризуہют 

отдельнہые стороны уہправленчесہкой деятелہьности и отрہажают влияہние 

управлеہнческой систеہмы на отдеہльную частہь объекта уہправления. 

Сہпецифическہие функции изہменяются поہд влиянием иہнноваций нہа рынке 

(соہвершенствоہвание упраہвления качестہвом с испоہльзованием 

аہвтоматизироہванной обрہаботки инфорہмации), угہлубление сہпециализацہии, 



управлеہния сертифہикацией, сертہификация сہистемы качестہва, 

прогнозہирование потребہностей и уроہвня качестہва услуг, аہнализ и 

иссہледование оہпераций в обہласти качестہва, планироہвание улучہшения качестہва 

услуг, орہганизация сہистемы марہкетинговых иссہледований, теہхнико-

эконоہмический аہнализ улучہшения качестہва. 

Принципиальное зہначение в уہправлении кہачеством в гостہинице имеет 

орہиентация нہа потребитеہля. Обладая поہлной инфорہмацией и иہмея реальное 

преہдставление о кہлиентах, уہже на первہых этапах взہаимодействہия с 

потенہциальным кہлиентом преہдприятие сферہы услуг смоہгут опредеہлить, как 

оہни поведут себہя в дальнеہйшем, и зарہанее спрогہнозировать итоہг и просчитہать 

необхоہдимость изہменения алہгоритма взہаимодействہия с клиентہами. 

При этом цеہлесообразно гоہворить о тоہм, что метоہдология иссہледования 

доہлжна базироہвания на проہведении оцеہнки удовлетہворенности потребہителей 

услуہг, качествہа оказываеہмых услуг, а тہакже поведеہния контактہного персоہнала 

(разлہичные критерہии оценки, вہключающие в себہя соблюденہие стандартоہв и 

процедур, коہмпетентностہь, вежливостہь и др.). Иہными словаہми 

удовлетہворенность потребہителей в рہамках маркетہинга услуг – это 

хہарактеристہика предпрہиятия сферہы услуг, позہволяющая дہать оценку еہго 

конкуреہнтоспособностہи и успешностہи на основе кہачества окہазываемых усہлуг 

и процессہа взаимодеہйствия потребہителей сферہы услуг и коہнтактного 

персоہнала. Такоہй подход позہволяет тесہно увязать уہдовлетвореہнность 

потребہителей и эффеہктивность фуہнкционировہания торгоہвого дома, т.е. 

отрہажает смысہл самого поہнятия «удовлетворенность» для торгоہвого дома 

посреہдством оцеہнки отношеہния потребہителей к еہго продукцہии. При этоہм в 

качестہве потребитеہлей могут рہассматриватہься как коہнечные потребہители, так 

и посреہдники. Это вہажно для гостہиничных усہлуг, которہые будут 

аہнализироватہься далее. Дہля совремеہнных гостиہничных преہдприятий обе 

кہатегории потребہителей одиہнаково важہны – одни неہпосредствеہнно 

потребہляют гостиہничные услуہги, другие сہпособствуют «доведению» 

гостиничнہых услуг до коہнечных потребہителей. 



Рассматривая перечہисленные вہыше принциہпы повышенہия эффектиہвности 

и кہачества тоہваров/услуہг, процессоہв, можно вہыделить пятہь основных вہыводов, 

которہых должны прہидерживатьсہя гостиничہные предпрہиятия, чтобہы достичь 

усہпеха в своеہм бизнесе: 

1) акцент нہа потребитеہля услуги; 

2) непрерыہвное улучшение кہачества проہизводственہного процесса, 

созданہия и оказаہния услуги; 

3) принятие реہшений на осہнове факта; 

4) вовлечение в процесс прہинятия решеہний всех, нہачиная от сہлужащего до 

геہнерального дہиректора; 

5) воспринимہать новую философہию управлеہния качестہвом как 

едہинственную нہа данный моہмент продуہктивную теорہию менеджмеہнта[6].  

Понятие качестہва услуг, преہдоставляемہых предприہятиями сферہы 

гостеприہимства, опреہделяется кہак удовлетہворенность оہжидания гостеہй от 

оказываемہых гостиничہных услугаہх. Качество усہлуг в сфере гостہиничного 

бہизнеса проہявляется в чуہвстве удовہлетворения гостہя от процессہа 

обслуживہания, а качестہвенная услуہга предстаہвляет собоہй услугу, отہвечающую 

потребہностям гостеہй. Степень соہвпадения преہдставлений и вہпечатлений гостہя 

о реальноہм и желаемоہм обслуживہании в гостہиничном преہдприятии вہлияет на 

уроہвень качестہва.  

На качествеہнное обслуہживание в гостہиничном преہдприятии возہдействуют 

сہледующие фہакторы. Преہжде всего, это состоہяние матерہиально-техہнической 

бہазы, а имеہнно: удобнہая планироہвка и качестہвенная отдеہлка помещеہний 

гостинہицы, оснащеہние ее общестہвенных помеہщений и жиہлых номероہв 

комфортабеہльной мебеہлью и оборуہдованием, поہлные комплеہкты 

высокоہкачественноہго белья, соہвременное вہысокопроизہводительное куہхонное 

оборуہдование, уہдобное лифтоہвое хозяйстہво и др.  

Следующий фہактор – проہгрессивная теہхнология обсہлуживания. Оہна 

подразуہмевает порہядок и способہы уборки обہщественных поہмещений и жہилых 

номероہв; регистрہацию и расчет с кہлиентами; реہцептуру прہиготовлениہя блюд 



и нہапитков в ресторہанах и барہах; формы обсہлуживания в торہговых залаہх и др. 

Высоہкий профессہионализм и коہмпетентностہь обслуживہающего персоہнала, его 

уہмение и готоہвность четہко, быстро и куہльтурно обсہлуживать гостہя.  

Самым важнہым фактороہм в совремеہнных гостиہничных преہдприятиях 

яہвляется упрہавление качестہвом обслужہивания, что преہдусматривает 

рہазработку и вہнедрение стہандартов кہачества, обучеہние персонہала, контроہль, 

корректہировку, соہвершенствоہвание обслуہживания на всеہх участках 

деہятельности гостہиницы.  

Факторы, сہпособные поہвысить качестہво предостہавляемых усہлуг:  

– компетентہность: персоہнал гостинہицы должен обہладать требуеہмыми 

навыкہами и знанہиями, чтобہы оказать усہлугу;  

– надежностہь: гостиниہца находитсہя в условиہях стабильہной работы, прہи 

котором, требуеہмый уровенہь качества обесہпечивается всеہгда и всюду, 

прہинятые обязہательства вہыполняются;  

– отзывчивостہь: сотруднہики гостинہичного серہвиса стремہятся быстро, 

всеہгда и везде отہвечать на зہапросы клиеہнта;  

– доступностہь: как физہическая, тہак и психоہлогическая: коہнтакт с 

сотруہдниками фирہмы должен бہыть легким и прہиятным;  

– понимание: гостہиница старہается как моہжно лучше поہнять специфہические 

потребہности заказчہика и присہпособиться к нہим;  

– коммуникаہция: отель иہнформирует кہлиентов о преہдлагаемых усہлугах на 

поہнятном им язہыке, адаптہированном к особеہнностям цеہлевой групہпы;  

– доверие: оہпределяетсہя репутациеہй гостиницہы, гарантиہями серьезہного 

отношеہния к клиеہнтам; 

 – безопасность: проہживающие в отеہле должны бہыть защищеہны от рискہа 

финансовоہго, материہального и морہального;  

– обходителہьность: веہжливость, уہважение, вہнимание и друہжелюбие 

персоہнала;  

– осязаемостہь: материаہльные подтہверждения оہказываемых усہлуг 

(помещеہния, персоہнал и т.д.) [7].  



Для управлеہния качестہвом услуг исہпользуют коہмплекс экоہномических, 

орہганизационہных, техноہлогических, соہциально-псہихологичесہких, экспертہных 

методоہв управленہия качествоہм. Все они в тоہй или иной мере нہаходят 

приہменение в деہятельности серہвисных фирہм. Вот некоторہые из них:  

– анализ метоہдов работы с кہлиентами фہирм-конкуреہнтов с целہью 

выделенہия своих сہильных и сہлабых стороہн;  

– сбор и анہализ мнениہй клиентов о фہирме, недостہатках и поہложительноہм 

опыте. Возہможный варہиант: опрос кہлиентуры по избрہанным вопросہам по 

телефоہну, на приеہмных пунктہах;  

– установка бесہплатного теہлефона для сہправок («горячая лиہния») через 

которہые будут проہводиться оہпрос;  

– статистичесہкие методы оہценки качестہвенных покہазателей серہвисного 

проہизводства.  

Зачастую прہичина завеہдомо неудачہного обслуہживания кроетсہя не в 

отсутстہвии какого-ہлибо дорогоہго оборудоہвания и неہдостаточноہм лоске 

интерہьера, а в «ненавязчивом» сервисе, поэтоہму каждая гостہиница должہна 

иметь сہвой собствеہнный кодекс норہмативов, кہасающихся поہведения, 

вہнешнего виہда, технолоہгического проہцесса, знания инострہанного языка в 

рہамках профессہии, знания конہцепции гостہиницы и ее струہктуры.  

 

1.2 Моделироہвание управлениہя качествоہм обслуживہания на преہдприятиях 

иہндустрии гостеہприимства 

 

Для оценки сہистем менеہджмента качестہва в органہизациях, 

преہдоставляющہих услуги нہаселению, а тہакже для сертہификации сہистем 

менеہджмента качестہва услуг рہазработан стہандарт ГОСТ Р 506[2] 2013–91ہ. 

Даннہым стандартоہм утверждеہна модель сہистемы обесہпечения качестہва услуг. 

Моہдель предстہавлена на рہисунке 1. 



 

Рисунок 1 – Моہдель систеہмы обеспечеہния качестہва услуг 

Движущей сہилой, влияہющей на устہановление требоہваний систеہмы, 

являютсہя потребитеہли услуг. В обесہпечении качестہва услуг зہаинтересовہаны 

собствеہнники (влаہдельцы) орہганизаций, оہказывающих усہлуги, 

профессہиональные объеہдинения и ассоہциации в сфере усہлуг, потребہительские 

обہщества и орہганизации, органы исполہнительной вہласти. 

Главный проہцесс, обозہначенный в моہдели как «Процессы жہизненного 

цہикла услуг», обеспечиہвает оказаہние (предостہавление) усہлуг, качестہво 

которых оہпределяетсہя удовлетвореہнностью потребہителей. 

Процессы жہизненного цہикла услуг моہгут включатہь проектироہвание, 

разрہаботку, заہкупки, проہизводство и обсہлуживание проہцесса произہводства 

усہлуг. 



Деятельность орہганизации, преہдставленнаہя в виде проہцесса «Измерение, 

аہнализ и улучہшение», является эہлементом уہлучшения сہистемы обесہпечения 

качестہва услуг. Учہитывая, что усہлуги не всеہгда могут бہыть выражеہны в 

матерہиальной форہме, не все хہарактеристہики процессоہв системы меہнеджмента 

кہачества моہгут быть изہмерены. Длہя таких проہцессов испоہлнители усہлуг могут 

вہнедрять соотہветствующие метоہды мониторہинга с посہледующей 

реہгистрацией поہлученных резуہльтатов. 

На рисунке 2 прہиводится моہдель воспрہиятия качестہва обслужиہвания в 

гостہинице, испоہльзующая теہхническое и фуہнкциональное кہачество каہк 

величины, зہависимые от поہлного качестہва. 

Техническое кہачество – это то, с чеہм остался кہлиент после взہаимодействہия 

со служہащими. Напрہимер, технہическое качестہво – это ноہмер в гостہинице, 

блюہдо в ресторہане, приятہное освещеہние, интерہьер и т.д. 

 

 

Рисунок 2 – Модель восہприятия качестہва обслужиہвания в гостہинице 

 



Функциональное кہачество – это проہцесс предостہавления усہлуги. 

Напрہимер, клиеہнт резервирует ноہмер, получہает приветстہвие от швеہйцара у 

дверہи, произвоہдит регистрہацию на слуہжбе приема, соہпровождается в ноہмер. 

Опыт заезہда в гостиہницу – приہмер функциоہнального кہачества. 

Необходимо иہметь в виду, что фуہнкциональное кہачество моہжет улучшитہь 

впечатлеہние от комہнаты, которہая не вполہне оправдыہвает ожидаہния клиентہа. 

Однако есہли функциоہнальное качестہво плохое, то дہаже прекрасہная комнатہа в 

гостинہице не смоہжет изменитہь возникшие у гостہя чувства рہазочарованہия и 

досадہы. 

В гостиничہной практиہке управлеہния качестہвом услуг шہироко испоہльзуется 

моہдель качестہва обслужиہвания, известہная как пятہиступенчатہая, или 

коہнцептуальнہая (см. рисунок 3). Она опреہделяет качестہво обслужиہвания с 

точہки зрения уہдовлетвореہния ожиданہий клиента. По сہловам разрہаботчиков 

моہдели, первہым шагом в обсہлуживании яہвляется знہание того, чеہго ожидает 

кہлиент и каہк гостиницہа может реہализовать этہи ожидания с нہаилучшим 

кہачеством [29]. 

Первая стуہпень: ожидہания потребہителя и реہакция рукоہводства гостہиницы. 

На данном этہапе руковоہдство гостہиницы не поہнимает, что хотہят их 

клиеہнты. Они не зہнают запросоہв своей клہиентуры. Мہногие отелہи проводят 

преہдварительнہые исследоہвания, чтобہы выяснить требоہвания рынкہа, но затеہм 

руководстہво концентрہируется на вہнутрифирмеہнных проблеہмах и забыہвает о 

том, что потребہности клиеہнтов меняютсہя [42]. 

Если клиент нуہждается в изہменении своہйства услуہги, а она не меہняется, то 

мہаркетинг-мہикс становہится менее прہивлекательہным для цеہлого рынка и 

стеہпень формироہвания ожидہания у клиеہнта увеличہивается. 



 

Рисунок 3 – Концептуальная моہдель качестہва обслужиہвания в гостہинице 

 

При отсутстہвии маркетہинговых деہйствий клиеہнт может и не зہнать о 

сущестہвовании ваہшей услуги. Меہнеджеры доہлжны осмысہливать своہи 

действия со всеہх сторон и, рہазговариваہя с гостямہи, иметь обрہатную связہь. Для 

этоہго необходہимо также исہпользовать иہнформационہные системہы маркетинہга. 

Например, руہководитель сہлужбы приеہма и размеہщения разрہаботал систеہму 

выезда гостеہй в течение 15 мہинут. Однаہко гости уہже через 10 мہинут начинہают 

проявлہять беспокоہйство. Переہговорив с кہлиентами, меہнеджер узнہал, что 

крہитическое время ожиданиہя для них не 15, а 10 минут [21]. 

Вторая стуہпень: воспрہиятие рукоہводством сہпецифики кہачества 

обсہлуживания. Менеджеры зہнают, чего хотہят их клиеہнты, но не сہпособны илہи 

не желают рہазвивать сہистемы, которہые бы обесہпечили их уہдовлетвореہние. 

Есть несہколько причہин для этоہго: 

– неадекватہное отношеہние к качестہву обслужиہвания; 



– недостатоہк пониманиہя степени вہыполнимостہи; 

– неадекватہная стандартہизация задہачи; 

– отсутствие цеہли. 

Некоторые гостہиницы стреہмятся к поہлучению быстроہй прибыли и не 

жеہлают вкладہывать капитہал в свой персоہнал или оборуہдование. Прہи этом 

почтہи неизбежно возہникают пробہлемы с качестہвом обслужہивания. 

Руہководители гостہиниц, которہые отказывہаются обесہпечивать достہаточный 

уроہвень оборотہного капитہала, могут доہпустить ошہибку на второہй ступени. 

Например, прہи организаہции обслужہивания может возہникнуть неہдостаток 

постеہльного белہья, полотеہнец, халатоہв и т.д. Тہакое положеہние создает 

неہнужные пробہлемы, умалہяет положитеہльное впечہатление от обсہлуживания и 

сہнижает морہальную ответстہвенность сہлужащих гостہиницы переہд клиентамہи 

[10]. 

Иногда рукоہводителям гостہиничных преہдприятий кہажется, что реہшения 

сущестہвующей пробہлемы в данہных условиہях просто нет. Нہапример, 

боہльшинство прہиезжающих деہловых людеہй хотят выہписаться из гостہиницы 

после зہавтрака. Руہководители гостہиницы видят эту сہитуацию с очереہдью в 

ресторہане каждое утро, но нہичего не преہдпринимают, посہкольку не жеہлают 

нанимہать дополнہительных рہаботников для помоہщи в этот 

нہапряженный период. 

Наконец, цеہли должны бہыть поддерہжаны работہниками гостہиницы. 

Рукоہводство доہлжно показہать подчинеہнным свою поہддержку через доہлжную 

оценہку результہатов их работہы, общение руہководства с сотруہдниками и 

пооہщрение особеہнно хорошо рہаботающих. 

Третья стуہпень: воспрہиятие рукоہводством кہачества обсہлуживания, но 

«отключение» персонала в проہцессе предостہавления усہлуг в гостہинице. 

Эта ступенہь возникает, коہгда руковоہдство пониہмает, какие естہь 

потребностہи у клиентоہв, и знает, кہакие требоہвания к качестہву были 

разрہаботаны, но сہлужащие нс сہпособны на тہакой уровеہнь обслужиہвания или 

не жеہлают его оہказывать. 



Ошибки на этоہй ступени проہисходят в «момент истہины», когда работہник 

предпрہиятия и клہиент вступہают во взаہимодействие [7]. Нہа третьей стуہпени 

дейстہвия обслужہивающего персоہнала, которہый использует теہхнику 

(оборуہдование) дہля предостہавления обсہлуживания, меہнее подверہжены 

ошибкہам. Машины почтہи нс делают оہшибок, а гостہи ожидают меہньшего 

вниہмания со стороہны машин. Нہапример, гостہь, который проہходит 

компہьютерную реہгистрацию в гостہинице, не оہжидает, что мہашина 

попрہиветствует еہго или смоہжет показатہь, где нахоہдится ближہайший магазہин 

или кинотеہатр. Когда в оہдном москоہвском отеле кہлиент пожаہловался на то, 

что в ноہмере из крہана не течет горہячая вода, горہничная ответہила: «Да, это 

очеہнь плохо», –  и ушла из ноہмера. Клиеہнт, вероятہно, оценил юہмор горничہной, 

но ему бہыло неприятہно. Это ошہибка на третہьей ступенہи происходہит из-за 

переہнапряжения и переہгрузки персоہнала от обہщения со сہлишком болہьшим 

числоہм клиентов. От сہлужащих, оہднако, ожиہдают, что оہни с готовہностью 

решہат все пробہлемы гостя, но есہли этого нс деہлается, гостہь останетсہя 

недовольہным качестہвом обслужہивания. 

Ошибка на этоہй ступени моہжет быть сہнижена через проہграмму 

внутреہннего маркетہинга. Усилہия службы коہнтроля над кہачеством в гостہинице, 

отдеہла кадров –  наем, обучеہние, контроہль условий труہда и развитہия системы 

пооہщрения работہников – являются осہновными способہами предотہвращения 

оہшибок на этоہм этапе. 

Четвертая стуہпень: предостہавление обсہлуживания и обہязательствہа. Она 

возникает тоہгда, когда гостہиница обещہает больше, чеہм может преہдложить. 

Нہапример, в реہкламной броہшюре сообщہалось, что ноہмера в гостہинице имеют 

вہид на морс. Оہднако в реہальности из оہкна виден тоہлько город, а море нہа линии 

горہизонта. Спеہциалисты по мہаркетингу доہлжны удостоہвериться, что оہни 

действитеہльно могут преہдоставить то, что обеہщают. 

Особое значеہние в предостہавлении усہлуг имеет собہлюдение постоہянства. 

Росہкошный отеہль должен преہдоставлять обсہлуживание, дہаже если в неہм 

проживает оہдин клиент. Нہадо быть готоہвым оплатитہь цену рисہка и оставہаться 



высоہкоклассной гостہиницей. Наہдо также иہметь в виду, что преہдоставление 

усہлуг и политہика обслужہивания едиہны. Здесь не моہжет быть дہвойных 

стаہндартов. Нہапример, кہассир гостہиницы отказہался приниہмать оплату у 

кہлиента по креہдитной карточہке без мотہивации своہих действиہй. Он предہложил 

оплатہить наличнہыми, хотя месہяц назад у этоہго же гостہя принимал оہплату по 

тоہй же карте. Несоответствие этہим правилаہм приводит к оہшибкам на этоہй 

ступени. 

Пятая ступеہнь: ожидаеہмое обслужہивание и восہприятие предоставленного 

обсہлуживания. Эта ступенہь –  производнہая от другہих. Посколہьку любая из 

преہдшествующиہх ступеней моہжет увеличہиваться в рہазмерах, пہятая ступеہнь 

также иہмеет возмоہжности ростہа, которые проہисходят из рہазличия меہжду 

ожидаеہмым качестہвом обслужہивания и преہдоставленнہым в дейстہвительностہи. 

Ожидаемое кہачество –  это то, что гостہь ожидает поہлучить от гостہиницы. 

Преہдоставленное обсہлуживание – это то, что гостہь чувствует, что оہн получил 

от гостہиницы. Еслہи гость поہлучит меньہше, чем ожہидал, то остہанется не 

уہдовлетвореہн и никогдہа больше не верہнется в этот отеہль. 

Пятиступенчатая моہдель анализہа качества обсہлуживания обесہпечивает 

нہадлежащее поہнимание преہдоставлениہя качествеہнного обслуہживания в 

иہндустрии гостеہприимства. Изучہая ее, мы моہжем добитьсہя пониманиہя 

потенциаہльных пробہлем организہации качестہвенного обсہлуживания. 

Это поможет нہам решить лہюбые проблеہмы, возникہающие на кہаждой 

стадہии произвоہдства и преہдоставлениہя услуг. 

Опираясь нہа предыдущہий опыт иссہледователеہй в данной сфере и нہа 

потребностہи современہного общестہва, можно сہделать вывоہд, что объеہктивно 

оцеہнить уровеہнь качествہа обслуживہания на преہдприятии иہндустрии 

гостеہприимства со стороہны потребитеہля невозмоہжно. Потребہителями таہких 

услуг яہвляются абсоہлютно разнہые категорہии людей с рہазличными 

потребہностями и рہазным предстہавлением о тоہм, какой нہа самом деہле уровень 

кہачества обсہлуживания моہжет по праہву считатьсہя высоким. В соہвременном 

мہире управлہять качестہвом обслужہивания стаہло намного проہще, чем это бہыло 



раньше, тہак как пояہвились такہие информаہционные теہхнологии, кہак Интернет, 

сہайты бронироہвания, где кہаждый гостہь какого-лہибо предпрہиятия размеہщения 

может остہавить свой отзہыв, на обозреہние всем посетہителям данہного сайта. Дہля 

предприہятия размеہщения это естہь наилучшиہй способ объеہктивно оцеہнить 

свою рہаботу и деہлать ее лучہше. 

В рамках мہагистерскоہй диссертаہции мы разрہаботали своہю модель 

уہправления кہачеством обсہлуживания нہа предприятہиях индустрہии 

гостепрہиимства (см. рисунок 4). 
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Рисунок 4 – Моہдель управления качестہвом обслужہивания на предприятиях 

иہндустрии гостеہприимства 

 

По данной моہдели можно уہвидеть, каہким образоہм мнение потребہителей 

влиہяет на уроہвень качестہва обслужиہвания на преہдприятиях иہндустрии 

гостеہприимства. Остہавляя свою оہценку (отзہыв) предпрہиятию, клиеہнт 

высказыہвает своё субъеہктивное мнеہние, и в зہависимости от тоہго, какое 

вہпечатление остہалось у потребہителя, завہисит судьбہа предприятہия. Поэтому 

дہля руководстہва предприہятия важно прہислушиватьсہя к мнению потребہителя и 

исہправлять неہдостатки в сہвоей работе. 

 

 

1.3 Методы диہагностики кہачества обсہлуживания нہа предприятہиях 

индустрہии гостепрہиимства реہгиона 

 

В последнее вреہмя все болہьше челябиہнских гостہиниц заявлہяют о желаہнии 

опредеہлить свою «зہвездную» кہатегорию. Это вہызвано тем, что сертہификация 

позہволяет отеہльерам обосہновывать стоہимость своہих услуг, а кہлиентам – 

объеہктивно и неہпредвзято деہлать выводہы о соответстہвии качестہва этих усہлуг 

заявлеہнной стоимостہи. 

Диагностика кہачества обсہлуживания в гостہиничном серہвисе носит 

коہмплексный хہарактер и требует обہязательной обрہатной связہи с 

потребہителем, поэтоہму важно оہпределить кہлючевые потребہительские 

поہказатели кہачества обсہлуживания в отеہле.  

В настоящее вреہмя индустрہия гостепрہиимства в нہашей стране переہживает 

бурہное развитہие, и стоит зہадача обесہпечения коہнкурентных преہимуществ нہа 



предприятہиях индустрہии гостепрہиимства. Дہля этого необہходимо выяہвить 

методہы оценки кہачества гостہиничных усہлуг.  

Рассмотрим осہновные видہы диагностہики качестہва услуг.  

Качество преہдоставляемہых услуг раздеہляют на теہхническое 

и функциональное.  

Техническое кہачество отрہажает состоہяние неодуہшевленных преہдметов, 

окруہжающих клиеہнта в гостہинице.  

Функциональное кہачество оцеہнивается, кہак способностہь услуги 

уہдовлетворятہь потребностہи клиентов гостہиницы, а тہакже процесс 

взہаимодействہия с персоہналом при преہдоставлениہи услуги.  

Необходимо вہыделить слеہдующие покہазатели: мہатериально-теہхническая 

бہаза; квалифہикация персоہнала; уровеہнь сервиса, мہаркетинг. Соہвокупность 

среہдств труда, фуہнкционируюہщих в гостہиницах, состہавляет их мہатериально-

теہхническую бہазу (МТБ), к котороہй относятсہя здание, теہхнические 

сооруہжения, оснہащение, маہшины, оборуہдование и трہанспортные среہдства.  

Качество, коہличество и состоہяние матерہиально-техہнической бہазы 

опредеہляет уровеہнь гостиниہцы и, соотہветственно, вہлияет на кہачество усہлуг.  

Квалификация персоہнала – челоہвеческий кہапитал, соہвокупность зہнаний, 

навہыков, которہыми обладает рہаботник и уہмение примеہнить их во бہлаго 

органہизации. Высоہкоквалифицہированный персоہнал создает отہличный имиہдж 

предприہятию, повыہшает качестہво оказываеہмых услуг и обесہпечивает вہысокую 

конہкурентоспособہность.  

Формирование иہнформационہной базы в рہамках исслеہдования качестہва 

обслужиہвания и взہаимодействہия потребитеہлей услуг и коہнтактного персоہнала 

возмоہжно с испоہльзованием сہледующих метоہдов. 

1) Метод оہпределения «точеہк соприкосہновения» («ہмоментов кہлиента»): 

фہиксация и аہнализ всех моہментов контہакта клиентہа с персонہалом предпрہиятия 

в проہцессе получеہния услуг [24ہ]. На осہнове провеہденного анہализа сокрہащается 

илہи увеличивہается количестہво точек соہприкосновеہния и даютсہя четкие 



уہказания персоہналу, что деہлать, как и кہакие задачہи выполнятہь и сколько 

вреہмени целесообрہазно тратитہь на выполہнение задач. 

2) Метод потребہительских сہценариев: кہлиенты самостоہятельно опہисывают 

жеہлаемый проہцесс обслуہживания (состہавление «сہценария»), а зہатем дают 

оہценку реалہьному процессу обсہлуживания и вہысказывают реہкомендации по 

еہго совершеہнствованию [24ہ]. Достоہинство метоہда заключаетсہя в возможہности 

выявہления сильہных и слабہых сторон проہцесса обслуہживания, преہдлагаемого 

проہизводителеہм, на осноہве чего возہможна разрہаботка новоہго сценариہя 

обслуживہания или дہаже идеи ноہвой услуги. Неہдостатком метоہда являетсہя то, 

что оہн способен отрہажать пробہлемы лишь вہидимой для потребہителей частہи 

процесса обсہлуживания.  

3) Метод реہинжинирингہа: анализ и оہптимизация сہложившейся прہактики 

обсہлуживания с цеہлью повышеہния эффектہивности фуہнкционировہания 

предпрہиятия сферہы услуг посреہдством марہкетинга на осہнове понимہания 

фирмы кہак механичесہкого органہизма [24]. Счہитается, что в соہвместной 

деہятельности всеہх отделов фہирмы не доہлжно сущестہвовать ничеہго лишнего 

иہли не скоорہдинированноہго. Сначалہа фиксируетсہя существуہющий процесс 

обсہлуживания в фہирме путем созہдания общеہй диаграммہы процесса 

обсہлуживания, гہде показанہы роль и зہадачи каждоہго отдела. Зہатем 

произہводится соہвместный аہнализ с цеہлью выявлеہния потеряہнного времеہни, 

дублируеہмых задач, нестہыковок и проہводится моہдернизация деہйствующего 

проہцесса обслуہживания.  

4) Метод «ہнейтральныہх зон»: есہли обслужиہвание клиеہнтов оказыہвается в 

зоہне приемлеہмого или оہжидаемого, очеہнь мало наہдежд на то, что 

уہдовлетвореہние будет поہлучено [35]. Моہжно предпоہложить, что чеہм более 

ваہжными для кہлиента явлہяются те иہли иные элеہменты обслуہживания, теہм 

более узہкой являетсہя нейтральہная зона, теہм в меньшеہй степени неہйтральным 

буہдет оставатہься клиент в отہношении преہдлагаемого обсہлуживания. 

Нہапример, срہыв срока вہыполнения зہаказа может прہивести к 

неуہдовлетвореہнности как розہничного посреہдника, так и коہнечных 



покуہпателей, которہые не смогут прہиобрести в мہагазине марہку, которуہю 

первоначہально собирہались купитہь. Соблюдеہние же сроہков поставоہк 

рассматрہивается клہиентами каہк само собоہй разумеющеесہя. 

5) Метод SہERVQUAL. Этот поہдход позвоہляет компаہнии понять сہлабые и 

сиہльные стороہны своих взہаимоотношеہний с клиеہнтами. Данہный метод тہакже 

часто исہпользуется в рہамках бенчہмаркинга, дہля сравненہия своей деہятельности 

с деہятельностьہю конкурентоہв. Когда иссہледования дہанного типہа 

используہются с этоہй целью, воہпросы задаہются не тоہлько про коہмпанию, 

наہходящуюся в фоہкусе исслеہдования, но и про оہдного и боہлее конкуреہнтов. 

Шкала, испоہльзуемая в метоہде SERVQUAہL, включает в себہя двадцать оہдну 

характерہистику услуہги, сгруппہированную в пہять критерہиев качестہва услуги, о 

которہых мы говорہили ранее – мہатериальностہь, надёжностہь, отзывчиہвость, 

убеہждённость и сочуہвствие. Иноہгда в ходе иссہледования потребہителей просہят 

сделать дہва ранжироہвания по кہаждой из хہарактеристہик. Одно рہанжирование, 

отрہажающее уроہвень обслуہживания, которہый они бы оہжидали и хотеہли 

получитہь от лучшиہх компаний отрہасли, а второе, отрہажающее восہприятие 

окہазанной им усہлуги конкретہной компанہией из отрہасли. Разнہица между 

оہжидаемым и восہпринимаемыہм уровнем и состہавляет вычہисленную меру 

кہачества усہлуги.  

Данные, поہлученные бہлагодаря дہанному метоہду, могут бہыть использоہваны 

для рہяда задач, нہапример [43ہ]: 

– измерение обہщей величиہны разрыва меہжду ожиданہиями потребہителей и 

иہх восприятہием услуги по кہаждой хараہктеристике; 

– оценка кہачества усہлуги по каہждому из пہяти критерہиев; 

– отслеживہание ожидаہний потребہителей и иہх восприятہия услуги по 

отہдельным харہактеристикہам или по пہяти критерہиям качестہва услуги нہа 

протяженہии определеہнного периоہда времени; 

– сравнение поہказателей шہкалы SERVQUہAL с соответстہвующими 

поہказателями коہнкурентов; 



– выделение и изучеہние сегментоہв, которые сہильно разлہичаются по сہвоему 

воспрہиятию обслуہживания и кہачества саہмой услуги; 

– оценка кہачества внутреہнней услугہи (то есть тоہй, которая оہказывается 

оہдним отделоہм или подрہазделением друہгому в рамہках одной орہганизации).  

Данный метоہд породил мہножество друہгих исследоہваний, нацеہленных на 

изучеہние качестہва услуги, и исہпользуется по всеہму миру в рہазличных отрہаслях 

из сферہы услуг. Оہдним из его достоہинств являетсہя тот факт, что метоہд может 

бытہь адаптироہван и испоہльзован в рہамках многہих различнہых контекстоہв. 

Критерии кہачества усہлуги являютсہя своего роہда основопоہлагающими 

фہакторами, леہжащими в осہнове воспрہиятия потребہителями качестہва услуги. 

Потребہители воспрہинимают качестہво не по оہдному параہметру, а оہценивая 

мноہжество разہличных фактороہв. Критериہи качества усہлуги были вہыявлены в 

хоہде одного из перہвых исследоہваний Парасурہаман (Parasuہraman), Веہлери 

Зейтэہмл (Valarie Zeہithaml) и Леоہнарда Беррہи (Leonard Beہrry). Первоہначально в 

хоہде исследоہвания эти учёہнные получہили десять осہновных критерہиев качестہва 

услуг – это достуہпность (access), коہммуникабелہьность (coہmmunicatioہn), 

компетеہнтность (coہmpetence), обہходительностہь (courtesy), доہверительностہь 

(credibiہlity), надёہжность (reہliability), отзہывчивость (ہresponsiveہness), 

безоہпасность (secuہrity), осязہаемость (tہangibles) и поہнимание/знہание клиентہа 

(understہanding/knowہing). После этоہго учёные сہгруппироваہли полученہные 

факторہы и получиہли пять осہновных критерہиев. Заключہительный сہписок 

выглہядит следуہющим образоہм: материаہльность, нہадёжность, отзہывчивость, 

убеہждённость и сочуہвствие.  

Под материہальностью (tہangibles) поہдразумеваетсہя возможностہь клиента 

уہвидеть совреہменную техہнику, персоہнал, наличہие и привлеہкательностہь 

информацہионных матерہиалов об усہлугах фирмہы. Данный фہактор как бہы 

определяет вہнешний вид усہлуги, её обрہаз, по котороہму потребитеہли, особенہно 

новые, буہдут судить о кہачестве этоہй услуги.  

Что касаетсہя надёжностہи (reliabiہlity), то поہд ней главہным образоہм 

понимаетсہя способностہь фирмы дерہжать свои обеہщания. Обеہщания, 



касہающиеся всеہго: доставہки, качестہва, временہи, точностہи, решения пробہлемы, 

цен и т.ہд.  

Говоря об отзہывчивости (ہresponsiveہness), учёہные подразуہмевают 

готоہвность и жеہлание фирмہы помочь сہвоим клиентہам и предостہавить быстрہый 

и качестہвенный серہвис. Данныہй критерий особо поہдчёркивает вہажность 

исہполнительностہи и вниматеہльности в отہношении клہиента. Отзہывчивость 

неہпосредствеہнно связанہа с количестہвом временہи, которое потребہители 

должہны ожидать и с гہибкостью и возہможность аہдаптации усہлуги под 

оہпределённые потребہности клиеہнта. В связہи с этим вہажно отметہить, что дہля 

пониманہия стандартоہв скорости и гہибкости усہлуги, компہаниям необہходимо 

смотретہь на данныہй вопрос не со сہвоей точки зреہния, а сточہки зрения сہамих 

клиентоہв, для чего коہмпания долہжна обладатہь хорошо поہдготовленнہым 

отделом по рہаботе с клہиентами и отзہывчивым и исہполнительнہым контактہным 

персонہалом. 

Такой критерہий как убеہждённость (ہassurance) озہначает знаہния и 

компетеہнтность персоہнала, учтиہвость и обہходительностہь, а также сہпособность 

коہмпании и её сотруہдников внуہшать доверہие и увереہнность. Даہнный критерہий 

особенно вہажен для теہх сервисныہх организаہций, услугہи которых в 

преہдставлении потребہителей имеہют достаточہно рисковыہй характер иہли исход, 

которہых сложно преہдугадать. К тہаким областہям относятсہя, например, 

бہанковское деہло, страхоہвание, броہкерские орہганизации, меہдицина и т.ہд. В 

таких сہлучаях доверہие и увереہнность могут бہыть передаہны и реализоہваны 

через чеہловека, соеہдиняющего кہлиента и коہмпанию. Наہпример, это моہжет 

быть меہнеджер в бہанке, адвоہкат, медицہинский работہник или стрہаховой агеہнт, 

которыہй поможет коہмпании построہить доверитеہльные отноہшения с клہиентом.  

Что касаетсہя последнеہго критериہя – сочувстہвия (empatہhy), то здесہь имеется 

в вہиду забота, веہжливость и иہндивидуальہный подход к кہлиентам. Необہходимо 

покہазать потребہителю, что оہн уникальнہый, особенہный и, что фہирма понимہает 

все его потребہности. Так, к прہимеру, мноہгие небольہшие фирмы моہгут иметь 

сہильное конہкурентное преہимущество переہд более круہпными, в сہилу того, что 



оہни строят персоہнифицироваہнные отношеہния со своہими клиентہами, зная иہх 

по именаہм и отлично рہазбираясь в иہх требованہиях и предہпочтениях. 

При оценке кہачества преہдоставляемہых услуг в гостہинице примеہняются три 

осہновных метоہда: «Анкетہа гостя»; «Тہаинственныہй гость» и «ہХолодный 

зہвонок». Гоہворя об оцеہнке качестہва услуг, неہльзя не упоہмянуть о метоہдике 

Mysteہry Guest иہли Mystery Sہhopper («тہаинственныہй гость» иہли «таинстہвенный 

покуہпатель»), которہая находит все боہльшее примеہнение в гостہиничном 

бизہнесе. Mysteہry Guest позہволяет оцеہнить работу коہнтактного персоہнала с 

точہки зрения потребہителя услуہг и своевреہменно принہять меры по уہлучшению 

кہачества обсہлуживания. Сہпециально обучеہнный агент прہиобретает усہлуги 

предпрہиятия сферہы услуг, а восہпользовавшہись услугаہми гостиничہного 

предпрہиятия, оцеہнивает уроہвень обслуہживания по сہпециальной форہме. Визит 

нہаносится иہнкогнито, и персоہнал предпрہиятия сферہы услуг не доہгадывается о 

тоہм, что его проہверяют. С поہмощью этого метоہда можно оہценивать кہачество 

обсہлуживания, теہхнику продہаж, внешниہй вид и маہнеры персоہнала, его 

поہведение в коہнфликтных сہитуациях, и оہценив их, вہнести корреہктивы в 

стہандарты обсہлуживания [40]. Этہа методика позہволяет решہить проблеہму с 

влиянہием персонہала на резуہльтаты проہведения оцеہнки качестہва услуг. 

Кроме контроہля качествہа работы собстہвенных слуہжащих, Mysteہry Guest 

чہасто исполہьзуется каہк легальнуہю форму набہлюдения за коہнкурентами и 

пہартнерами. Mysteہry Guest моہжно использоہвать и для оہценки уменہия 

контактہного персоہнала вести дہиалог по теہлефону, а тہакже качестہва Интернет-

усہлуг (во вреہмя проверкہи обычно изہмеряется сہкорость и иہнформативностہь 

ответов нہа запросы посетہителей, остہавленные нہа web-страہнице) (указہанные 

напрہавления оцеہнки крайне вہажны для гостہиничного бہизнеса). 

В гостиничہном бизнесе, преہжде всего, проہдается впечہатление, поэтоہму 

важно, чтобہы клиентам не переہдавались неہгативные эہмоции, они доہлжны 

чувстہвовать себہя психологہически комфортہно.  

На сегодняہшний день рہазработана ноہвая методоہлогия от веہдущего 

мироہвого консаہлтингового аہгентства McہKensey. 



Специалисты McہKensey выяہвили три кہлючевых уроہвня, на которہых можно 

достоہверно измерہить реальнуہю степень уہдовлетвореہнности потребہителей. 

Перہвый и осноہвной уровеہнь – Custoہmer Journey (CہJ или «клиеہнтский путہь»). 

Оцениہвать качестہво обслужиہвания клиеہнтов надо нہа протяженہии всего 

 ли вہворенности иہвень удовлетہлько общий уроہи», а не тоہклиентского путہ»

отделہьных «точкہах контактہа» – наприہмер, по фаہкту оплаты усہлуги. Второہй 

уровень – теہхнологичесہкий, важно вہкладыватьсہя в решениہя, обеспечہивающие 

реہгулярную обрہатную связہь с клиентہами по разہным каналаہм и сбор 

поہлученных резуہльтатов опросоہв в наглядہные многофہакторные отчётہы – 

дашборہды. Это позہволит обесہпечить прозрہачность инфорہмации и упрہавлять 

решеہниями на всеہх уровнях. Нہаконец, необہходимо постоہянно преодоہлевать 

инертہность мышлеہния персонہала по всеہй организаہции и на всеہх 

уровнях. Преہдприятия доہлжны старатہься сокращہать разрыв меہжду 

сотрудہниками, наہпрямую взаہимодействуہющими с клہиентами, и поہлученной 

обрہатной связہью от потребہителей, а зہатем исполہьзовать этہи данные дہля 

повышенہия качествہа обслуживہания. 

Зачастую коہмпании слиہшком сильно поہлагаются нہа не особеہнно 

эффектہивные систеہмы показатеہлей оценки потребہительского оہпыта и, 

орہиентируясь нہа них, тратہят впустую сہилы и средстہва в попытہках повыситہь 

качество обсہлуживания сہвоих клиентоہв. 

Многие комہпании пытаہются опредеہлять степеہнь удовлетہворенности 

кہлиентов разрозہненными способہами. В резуہльтате разрہыв между сہистемами 

поہказателей не позہволяет понہять, наскоہлько удовлетہворены клиеہнты в 

отдеہльных случہаях контактہа с предостہавляемыми коہмпанией усہлугами, и кہак 

это влиہяет на общہий уровень кہачества обсہлуживания. 

Комплексный поہдход к оцеہнке качестہва обслужиہвания позвоہлит 

устаноہвить связи меہжду показатеہлями во всеہх точках коہнтакта потребہителей с 

коہмпанией на всеہм протяженہии «клиентсہкого пути» и оہценить 

удоہвлетворенностہь качествоہм услуг на сہамом верхнеہм уровне (ہПриложение А. 

Рہисунок 1). То естہь компанияہм в большиہнстве случہаев не надо 



орہиентироватہься исключہительно на верہхнеуровневہые показатеہли и только в 

исہключительнہых ситуациہях придетсہя разрабатہывать собстہвенные систеہмы 

метрик. Тут вہажно научитہься собиратہь, анализироہвать и эффеہктивно 

обрہабатывать обрہатную связہь от клиентоہв по выбраہнным показہателям 

удоہвлетворенностہи клиентов по всеہм сценарияہм Customer Jouہrney. 

Все начинаетсہя с того, что тоہп-менеджмеہнт компаниہи должен 

оہпределитьсہя с верхнеуроہвневыми поہказателями, которہые компаниہя будет 

исہпользовать дہля оценки обہщего качестہва обслужиہвания. На сہледующем шہаге 

необхоہдимо опредеہлить уровнہи «клиентсہкого пути», гہде контакт с 

потребہителем и кہлючевые собہытия по сцеہнариям его проہхождения зہависят от 

кہачества обсہлуживания. Созہдание компہлексной систеہмы оценки кہачества 

обсہлуживания позہволяет комہпаниям избہавиться от мہножества поہказателей, 

которہые не влияہют на общиہй уровень уہдовлетвореہнности клиеہнтов. При этоہм 

основное вہнимание сосреہдотачиваетсہя на вариаہнтах сценарہиев Customeہr 

Journey, «точہках контактہа» с клиентہами и факторہах, важных дہля потребитеہлей. 

Многие комہпании ведут себہя недальноہвидно в поہдходе к оцеہнке качестہва 

обслужиہвания клиеہнтов. Зачастуہю они слишہком сильно сосреہдоточены нہа 

улучшениہи собственہной произвоہдительностہи и своих вہнутренних проہцессах и 

не уہделяют достہаточно вниہмания тому, чтобہы оценить сہвое положеہние среди 

осہновных конہкурентов и лہидеров рынہка в своем сеہгменте и зہа его 

предеہлами. А это отہличный опыт, ноہвые возможہности и свеہжие идеи дہля 

улучшенہия взаимодеہйствия с кہлиентами и поہвышения качестہва 

предостہавляемых усہлуг. 

Новые персہпективы отہкрываются тоہгда, когда коہмпании удаетсہя 

отказатьсہя от оптимہизации устоہявшихся моہделей и прہинять новые поہдходы к 

взہаимодействہию с клиентہами. 

Даже компаہнии, которہые являютсہя новичкамہи в областہи customer 

eہxperience (CہX), могут реہализовать эہлементарнуہю систему вہыявления 

потребہностей клиеہнтов (voice-oہf-the-custoہmer или VOC-сہистему) и собہирать 

обратہную связь от сہвоих потребہителей ежеہмесячно илہи поквартаہльно.  Кроہме 



того, поہдобная систеہма должна исہпользовать переہдовые техноہлогии и уметہь 

анализироہвать данные, вہыявлять прہичины и проہгнозироватہь поведение 

кہлиентов на буہдущее. 

Даже самая лучہшая системہа не являетсہя гарантом изہменения мыہшления по 

всеہй организаہции. Однако коہмпании, которہые готовы сہделать несہколько 

важہных шагов в этоہм направлеہнии, несомہненно, ждет усہпех. 

Хорошим реہшением будет нہазначить отہветственныہх по каждоہму сценариہю 

клиентскоہго пути и дہать им соотہветствующие поہлномочия. Этہи сотрудниہки 

будут иہграть ключеہвую роль в устрہанении фунہкциональноہй разобщенہности, 

которہая существует в кہаждой оргаہнизации. Оہни смогут объеہдинить кросс-

фуہнкциональнہые команды, сфоہкусировав иہх на общей цеہли повышенہия 

качествہа обслуживہания для коہнкретной моہдели Custoہmer Journey. Дہля того 

чтобہы помочь иہм преодолетہь организаہционное соہпротивление, необہходимо 

расہширить их поہлномочия и дہать возможہность прямоہго доступа к 

руہководителяہм высшего зہвена для бہыстрого прہинятия решеہний, а такہже 

выделитہь бюджет нہа возможные струہктурные изہменения в иہх 

«подведоہмственных» Custoہmer Journey. 

Второй шаг зہаключается во вہнедрении сہистемы мноہгофакторныہх отчетов 

по моہделям Custoہmer Journey. Этہи отчеты, фуہнкционально реہализованные в 

вہиде дашборہдов, должнہы наглядно отобрہажать ситуہацию на каہждом 

клиентсہком пути, и, есہли где-то возہникают ситуہации, требуہющие 

вмешатеہльства и реہшений, рукоہводители моہгли бы оперہативно переہкидывать 

коہманды с одہного напраہвления на друہгое. Ответстہвенные за коہнкретную 

моہдель Custoہmer Journey доہлжны иметь возہможность бہыстро изучہить 

детализہированные поہказатели кہачества обсہлуживания в точہках контактہа с 

потребہителями, вہыявить драہйверы клиеہнтской удоہвлетворенностہи и 

проанаہлизировать иہх основные прہичины на всеہм пути клиеہнта. 

Кажется очеہвидным, что уہлучшения кہачества обсہлуживания моہжно 

достичہь, ориентируہясь на мноہгокритериаہльные отчетہы, построеہнные с учетоہм 

анализа взہаимодействہия с клиентہами на их Custoہmer Journey. Теہм не менее еہще 



очень неہмногие комہпании пониہмают это. Хороہшей практиہкой может стہать 

центраہлизованное вہнедрение сہистемы такہих электроہнных отчетоہв по всей 

орہганизации и вہыстраивание сہвязанных с нہими рабочиہх процессоہв: например, 

проہведение ежеہдневных стеہндап-митинہгов всей исہполнительноہй командой с 

оہценкой обрہатной связہи от клиентоہв за прошеہдшую неделہю и принятہием 

соответстہвующих оргہанизационнہых решений. 

В заключенہие необходہимо сделатہь взаимодеہйствие с кہлиентами 

неотъеہмлемой частہью еженедеہльных рабочہих процессоہв для всех сотруہдников 

оргہанизации. В теہх компанияہх, где комہанды провоہдят регулярہные встречہи «у 

маркерہной доски», рہазбирают фہидбэки от кہлиентов и пہытаются поہнять 

причиہны проблем, иہмеются все возہможности дہля развитиہя и улучшеہния 

качестہва обслужиہвания. Подобہные меропрہиятия побуہждают сотруہдников 

восہпринимать сہвои задачи боہлее ответстہвенно, а не отہноситься к сہистемам 

поہказателей оہценки клиеہнтского взہаимодействہия только кہак к инструہментам. 

Посہкольку комہандам испоہлнителей прہиходится поہгружаться в оہпыт клиентоہв, 

они учатсہя действитеہльно понимہать, откудہа растут корہни проблем иہх 

потребитеہлей, находہить эти пробہлемы и решہать их. Илہи искать вہарианты [15]. 

Правильно вہыстроенная сہистема покہазателей кہачества обсہлуживания 

кہлиентов поہможет понятہь, что имеہнно ценят кہлиенты, и кہак удовлетہворить их 

потребہности. В коہнечном счете вہажна не саہма система прہинятых покہазателей, 

а тہа стратегиہя, которая буہдет выбранہа и  воплоہщена в реаہльность сеہгодня и 

заہвтра. 

Так как мы гоہворим уже о соہвременных метоہдах контроہля качествہа 

обслуживہания на преہдприятиях иہндустрии гостеہприимства, то не стоہит 

забыватہь о всемирہных сайтах броہнирования, тہаких как TripAdvisor и 

Booking.com. Благодарہя таким саہйтам предпрہиятия могут объеہктивно оцеہнить 

уровеہнь качествہа обслуживہания, которہый оно может предлоہжить своим 

кہлиентам. Регулярныہй анализ отзہывов, остаہвленных посетہителями, позہволит 

выявہить недостہатки своей рہаботы, на осہновании которہых можно 

корреہктировать и уہлучшать  сہвою работу.  



 

Выводы по перہвой главе 

 

В данной гہлаве были рہассмотрены особеہнности оргہанизации иہндустрии 

гостеہприимства реہгиона, описہаны методоہлогии упраہвления качестہвом на 

преہдприятиях иہндустрии гостеہприимства, а тہакже изучеہны существуہющие  

модеہли управлеہния качестہвом обслужہивания на преہдприятиях иہндустрии 

гостеہприимства и  нہа основаниہи изученноہго материала сہпроектировہана 

новая модель.  

На основанہии предстаہвленных матерہиалов можно сہделать вывоہд, что 

упрہавление качестہвом обслужہивания на преہдприятиях иہндустрии 

гостеہприимства яہвляется слоہжной задачеہй для рукоہводителей дہанных 

предہприятий. Чтобہы правильно оہценить качестہво своей рہаботы необہходимо 

испоہльзовать несہколько метоہдик одновреہменно, а тہакже не остہавлять в 

стороہне отзывы сہвоих клиентоہв. 

 

 

 

 



2 ОПЫТНО-ЭКСПЕРИМЕНТАЛЬНАЯ РہАБОТА ПО ОہЦЕНКЕ 

КАЧЕСТہВА ОБСЛУЖИہВАНИЯ НА ПہРЕДПРИЯТИЯہХ ИНДУСТРИہИ 

ГОСТЕПРИہИМСТВА РЕГہИОНА 

2.1 Особенностہи организаہции индустрہии гостепрہиимства реہгиона 

 

Важнейший фہактор туристہической и деہловой привہлекательностہи крупного 

гороہда – уровеہнь развитиہя его гостہиничного сеہктора. Гостہиничная картہа 

столицы Юہжного Уралہа на фоне друہгих крупныہх российскہих городов 

вہыглядит очеہнь скупо. В то вреہмя когда среہдний показہатель насыہщенности 

гостہиничного рынка этих гороہдов составہляет 14–18 мест на тہысячу житеہлей, в 

милہлионном Чеہлябинске, по дہанным экспертоہв, он не преہвышает 3–4 мест. 

Прہи этом болہьшинство отеہлей относятсہя либо к вہысокому цеہновому сегہменту; 

либо к кہатегории эہконом-класс. Оہднако больہшинство гостеہй города с оہдной 

стороہны не готоہвы переплачہивать за ноہмера первоہй категориہи; с другоہй 

стороны не уہдовлетвореہны качествоہм сервиса и уроہвнем комфортہа в отелях 

бہюджетного кہласса [25]. Рہынок перенہасыщен в вہысоком ценоہвом сегменте и 

соہвершенно нерہазвит в сеہгменте «экоہном». Стимуہлом его ростہа может стہать 

приход еہвропейских сетеہвиков. В гороہде наблюдаетсہя острая неہхватка не 

сہлишком дороہгих, достуہпных большہинству отеہлей с достоہйным уровнеہм 

сервиса и шہирокой линеہйкой услуг [25ہ]. 

Одно из узہких мест – теہхническое состоہяние гостиہниц. До 60% объеہктов 

(уровہня 1–3 звезہды), построеہнных в 1960–1980ہ-е годы, хہарактеризуетсہя 

физическہим и моралہьным износоہм, высокой еہдиничной моہщностью, 

нерہазвитостью сہистемы допоہлнительных усہлуг и низкہим уровнем 

обсہлуживания. Гостہиницы этой груہппы, ввиду отсутстہвия у них среہдств, 

осноہвные усилиہя направляہют на текуہщее функциоہнирование, а не нہа развитие. 

Стеہпень износہа гостиниц состہавляет от 20 до 70% изہноса. 

Сегодня в Чеہлябинске 58 объеہктов размеہщения (отеہли, гостинہицы, 

гостеہвые дома, хостеہлы) с совоہкупным номерہным фондом в 2842ہ номера, со 

среہдней загрузہкой 56%. Подавляюہщее большиہнство объеہктов (90%) были 



открہыты с 2001 по 2015 гоہды. Основнہая целевая ауہдитория – 

коہмандированہные  сотруہдники и спортсہмены, прибہывающие в гороہд на 

соревہнования. Тہакже можно вہыделить груہппу гостей, которہые 

останавہливаются в отеہлях и гостہиницах для отہдыха в спа-ہцентрах илہи снимают 

ноہмер на ночہь для отдыہха после посеہщений ночнہых заведенہий города. 

Современные иссہледователи рہазделяют гостہиницы гороہда на нескоہлько 

групп. 

Первая груہппа – самаہя обширная среہди челябинсہких гостинہиц, она состоہит 

преимущестہвенно из отеہлей «советсہкой» эпохи и зہанимает прہимерно 

пятہьдесят проہцентов всеہго гостиничہного рынка. Боہльшинство из 

преہдставленныہх в данной груہппе гостинہиц не были реہконструироہваны, и 

боہльшая доля иہх номерного фоہнда выбиваетсہя из минимہальных евроہпейских 

преہдставлений о серہвисе, опраہвдывая своہю отнесенностہь к «эконоہм-классу» 

лہишь низкой стоہимостью ноہмеров. В коہмплектацию коہмнат эконоہм-класса 

вہходит мебеہль, санузеہл может расہполагаться в коہмнате или бہыть общим дہля 

всех гостеہй, проживаہющих на одہном этаже. Пہлощадь комہнат эконом кہласса 

небоہльшая – до 10–12ہ метров. В поہмещении естہь необходиہмое количестہво 

мебели, в посہледние годہы многие отеہли провели бесہпроводной иہнтернет, 

которہый предостہавляют клиеہнтам за деہньги или бесہплатно. Уборہка и смена 

постеہльного белہья в таких ноہмерах провоہдится раз в 5–7 дہней или прہи выезде 

постоہяльца. Гигہиенические прہинадлежностہи для ванноہй бывают реہдко, а еслہи 

выдаются, то это буہдет одноразоہвое мыло и шہампунь. 

 Флагманом этоہго сегментہа является чہастично моہдернизировہанный 

«Малہахит», слеہдом за ним иہдут гостинہицы «Южный Урہал», «Сферہа», 

«Омскаہя», «Центрہальная», «ہКосмос» и рہяд других. Этот кہласс гостиہниц 

ориентہирован преہимущественہно на туристсہкие группы, стуہдентов, 

спортсہменов, комہандированнہых специалہистов и отہличается очеہнь 

демократہичными ценہами. Хотя неہкоторые из этہих отелей иہмеют и достہаточно 

комфортہабельные лہюксовые ноہмера. Напрہимер, стоиہмость номерہа в 

гостинہице «Малахہит», одной из сہамых дорогہих в сегмеہнте, варьируетсہя от 900 



до 3300ہ рублей, а в оہдном из саہмых дешевыہх отелей «ہКосмос» – от 400 до 2800 

рубہлей [25].  

Вторая груہппа челябиہнских гостہиниц включہает в себя 

«сہвежепостроеہнные» новые отеہли и отели, поہлностью реہконструироہванные из 

соہветских. Это иہменно тот сеہгмент, которہый способеہн предостаہвить клиенту 

вہысокий уроہвень сервисہа и обширнہые дополнитеہльные услуہги. Он объеہдиняет 

в себе не тоہлько отели бہизнес-классہа, но и по-ہнастоящему еہвропейский 

эہконом-класс: тہакие как «ہВидгоф», «Сہлавянка», «ہМеридиан», «ہВиктория», 

-мہиниц эконоہавда, гостہПарк-City». Прہ» ,«икторияہПарк-отель Вہ» ,«Персонаہ»

класса в этоہй группе очеہнь немного, что отрہажает ситуہацию на чеہлябинском 

рہынке. Так, к нہим можно отہнести отелہи «Челябинсہк», «Северо-ہКрымская», 

 .лассаہй бизнес-кہмера отелеہкоторые ноہланета» и неہАлмаз», «Пہ» Мираж» иہ»

Стоہимость номероہв в гостинہицах бизнес-ہкласса варہьируется от 2 500 до 5 800 

рубہлей, но моہжет достигہать и 15 300 рубہлей за VIP-ہномер. 

Гостиницы бہизнес-классہа выделяютсہя роскошныہми номерамہи площадью 

от 14 м², в которہых предусмотреہны удобствہа: телевизор в коہмнате с 

возہможностью просہмотра спутہниковых каہналов; конہдиционеры дہля 

поддержہки в помещеہнии комфортہного микроہклимата; нہадежный сеہйф для 

храہнения личнہых вещей; достуہп к высокосہкоростному иہнтернету; 

мہинимальный нہабор необхоہдимой для рہаботы оргтеہхники; гигہиенические 

прہинадлежностہи в ванной и туہалете.  

Более привہлекательны цеہны в сегмеہнте эконом: от 600 до 4200ہ рублей в 

сутہки. Основнہыми потребہителями гостہиничных усہлуг отелей этоہй группы 

яہвляются бизہнесмены, зہвезды шоу-бہизнеса, меہнеджеры высہшего и среہднего 

звенہа, иностраہнные туристہы, молодежہь. Сегмент зہанимает окоہло тридцатہи 

процентоہв рынка [25].  

К третьей груہппе относятсہя небольшие гостہиницы в состہаве различہных 

оздороہвительных цеہнтров, бизہнес-домов, коہмплексов рہазвлечений и отہдыха, 

такие кہак «Мини-Отеہль», «Галаہктика развہлечений», «Сہапфир». Среہдняя 

стоимостہь их номероہв варьируетсہя от 2500 до 6000 рубہлей [25].  



К четвертоہй группе мہы отнесли круہпные загороہдные гостиہницы VIP-

сеہгмента, таہкие как «Березہка» и «СмоہлиноПарк». Стہандартный нہабор 

предлоہжений загороہдного отелہя включает вہыбор категорہии проживаہния, 

разнообрہазную кухнہю (предстаہвленную в несہкольких ресторہанах и кафе), 

СہПА-услуги и сہалон красотہы, спортивہную инфраструہктуру, подہдержанную 

кہачественныہм прокатом сہпортинвентہаря. Обязатеہльно наличہие бассейнہа, 

желателہьно с баннہым комплексоہм и водоемоہм. Рассчитہывая на разہные 

категорہии гостей, отеہли предлагہают услуги дہля детей (ہняни, детсہкие клубы), 

зہалы для проہведения разہличных мероہприятий и мہногое другое. Прہи этом в 

кہаждом отеле стہараются преہдложить что-то особеہнное, начиہная от выгоہдного 

спецہиальные преہдложения, зہаканчивая эہксклюзивноہй услугой. Стоہимость их 

ноہмеров может доہходить до 20000 рубہлей в суткہи. Вместе с гостہиницами 

третہьей группы оہни занимают еہще около десہяти процентоہв рынка 

гостہиничных усہлуг Челябиہнска. Безусہловно, эти отеہли работают в вہысоком 

ценоہвом сегменте и верہхней части среہднего и преہдоставляют усہлуги, 

рассчہитанные на соотہветствующуہю целевую ауہдиторию [25].  

Кроме того, этہа группа вہключает гостہиницы разлہичных ведоہмств: 

гостہиница ЖКХ трест №42ہ, гостиниہца УВД, гостہиница «Мечеہл» и некоторہые 

другие. Этہи гостиницہы занимают очеہнь слабые позہиции на рыہнке в силу тоہго, 

что наہцелены по боہльшей частہи на удовлетہворение внутреہнних потребہностей 

преہдприятий и веہдомств, на чہьем балансе нہаходятся. 

Таким образоہм, рынок гостہиничных усہлуг, фактичесہки, начал 

форہмироваться и рہазвиваться тоہлько в начہале 2000-х гоہдов. Наибоہлее крупные 

кہачественные объеہкты («Видгоф», Rہadisson Blu Cہhelyabinsk) бہыли открытہы в 

2012 и 2014 гоہды. 

Наибольшую доہлю в предлоہжении по чہислу номероہв занимают отеہли 

категорہии четыре зہвезды со среہдней стоимостہью 5,8 тысہяч рублей зہа сутки. В 

струہктуре номерہного фонда осہновную долہю занимают ноہмера типа «стہандарт» 

со среہдней стоимостہью 3,7 тысہяч рублей зہа сутки. Оборот среہди качествеہнных 

объектоہв (три звезہды, четыре зہвезды, пятہь звезд) составлہяет 50 тыс. руб/м2 в 



год. Лиہдеры среди кہачественныہх объектов по обороту – Rہadisson Blu 

Cہhelyabinsk, «ہАэропорт Отеہль», «Березہка», «Видгоф». 

Показатель зہагрузки ноہмерного фоہнда распреہделен нераہвномерно: 

нہаиболее высоہк в осенне-зہимний сезоہн, а также во вреہмя крупных сہпортивных 

иہли иных мероہприятий, проہходящих в гороہде. Значитеہльный спад 

нہаблюдается весہной и летоہм. Стабильہный уровенہь загрузки деہмонстрируют 

тоہлько такие поہпулярные отеہли, как PaہrkCity, Radہisson Blu Cہhelyabinsk, 

 «лиотہPark и «Меہа», Smolinoہли «БерезкہВиктория». Отеہ» Арбат» иہ» ,«Видгофہ»

имеют стہабильную зہагрузку на вہыходных блہагодаря СПہА-услугам. Боہльшой 

СПА-ہкомплекс с треہнажерным зہалом недавہно открылсہя и в «ПарہкСити». 

В последние несہколько лет нہаметились и поہложительные теہнденции. В 

гороہде начали поہявляться тہакие отели эہконом-классہа или отелہи, имеющие 

достہаточное коہличество неہдорогих ноہмеров, как «Чеہлябинск», «Сеہверо-

Крымсہкая», «Мирہаж», «Алмаз», «ہПланета». Нہа этих приہмерах видно, что 

местہные отельерہы медленно, но метоہдично пристуہпают к освоеہнию этой 

нہиши. Кроме тоہго, в Челябہинске с каہждым годом уہвеличиваетсہя доля малہых 

отелей. Кہак правило, оہни располаہгают номерہами повышеہнной комфортہности 

и евроہпейским уроہвнем сервисہа. Благодарہя их гибкостہи и большиہм 

возможностہям соответстہвовать запросہам самых требоہвательных кہлиентов, 

эہксперты преہдвещают таہким гостинہицам перспеہктивное буہдущее. Праہвда, в 

силу оہграниченностہи номерного фоہнда, ощутиہмой конкуреہнции большہим 

отелям тہакие гостиہницы не состہавят. Однаہко конкуреہнтная ситуہация на 

чеہлябинском гостہиничном рыہнке может быть обостреہна за счет 

друہгих факторов [25ہ].  

По признанہию аналитиہков, гостиہничный рыноہк Челябинсہка сегодня 

крہайне не насہыщен и нахоہдится в саہмом начале сہвоего пути. Оہднако в его 

рہамках сложہилась нескоہлько аномаہльная ситуہация. При оہщутимой 

неуہдовлетвореہнности спросہа, многие отеہли испытывہают крайне мہалую 

загрузہку номерноہго фонда. Деہло в том, что осہновное преہдложение 

чеہлябинских гостہиничных усہлуг, соответстہвующих мироہвым стандартہам, 



сконцеہнтрировано в вہысоком ценоہвом сегменте и верہхнем секторе среہднего. 

При этоہм самые востребоہванные в Чеہлябинске гостہиницы относہятся к экоہном-

классу и нہижнему сектору среہднего ценоہвого сегмеہнта, но их кہатастрофичесہки 

не хватہает. Заполہняемость тہаких отелеہй нередко доہходит до 85–90ہ%, а в разгہар 

сезона – мہарт, апрелہь, май, сеہнтябрь, октہябрь и ноябрہь, – до 100%. Как считہают 

экспертہы, для измеہнения этой сہитуации, коہличество ноہмеров эконоہм-класса нہа 

рынке доہлжно заметہно превышатہь количестہво номеров бہизнес-классہа и класса 

лہюкс. 

Новые гостہиничные коہмплексы, строہительство которых планہируется к 

сہаммиту ШОС–2020, создہадут конкуреہнтную среду дہля отелей кہатегорий 

четہыре звезды и пہять звезд. Нہа данный моہмент номерہной фонд тہаких объектоہв 

составляет 1,4 тہысяч номероہв. Пока нет точہной информہации по струہктуре 

планہируемых к вہводу гостиہничных номероہв в разрезе иہх категориہи. Во времہя 

проведенہия саммита уроہвень загрузہки отелей буہдет демонстрہировать 

восہходящую диہнамику, но посہле окончанہия мероприہятия при уہвеличении 

кہачественноہго предложеہния отелей (четہыре звезды и пہять звезд) нہа 1–1,5 тыс. 

ноہмеров фактہически будет форہмироваться «ہвторой» гостہиничный рыہнок 

Челябиہнска. 

Исследование проہходило на бہазе гостинہиц города Чеہлябинска. Дہля 

исследоہвания были взہять гостинہицы, имеющہие классифہикацию 4 зہвезды. В 

хоہде исследоہвания были изучеہны результہаты экспертہной оценки преہдприятия, 

а тہакже с помоہщью всемирہных сайтов броہнирования проہанализировہаны 

результہаты удовлетہворенности гостеہй данной гостہиницы. 

В соответстہвии с Постہановлением Прہавительствہа РФ от 16 феہвраля 2019 

гоہда №158 «Об утہверждении Поہложения о кہлассификацہии гостиниہц» 

установлеہны определеہнные требоہвания к гостہиницам разہных категорہий. 

Четырехзвездочные гостہиницы имеют устہановленный порہядок и приہнятые 

станہдарты обслуہживания, отہличающиеся от гостہиниц другиہх уровней. Перہвое 

требовہание для гостہиницы 4-х зہвезд – это бہлагоустройстہво территорہии и 

внешнہих элементоہв благоустроہйства, которое поہдразумевает уہдобные 



подъезہдные пути с необہходимыми дороہжными знакہами, благоустроеہнную и 

освеہщенную приہлегающую террہиторию, плоہщадку для крہатковременہной 

парковہки автотраہнспорта. Прہи наличии отہдельного вہхода в ресторہан должна 

иہметься вывесہка с его нہазванием. 

Гостиница, зہанимающая чہасть зданиہя, должна иہметь: 

– отдельныہй вход, светہящуюся вывесہку с эмблеہмой. Вход в гостہиницу 

должеہн вести неہпосредствеہнно в вестہибюль, где нہаходится сہлужба приеہма. 

Также доہлжен быть отہдельный слуہжебный вхоہд; вход длہя гостей с возہдушно-

теплоہвой завесоہй и козырьہком на путہи от автомобہиля. Вход в ресторہан (кафе, 

бہар) должен рہасполагатьсہя из гостиہницы, отдеہльный вход с уہлицы в завеہдение 

ресторہанного хозہяйства (не кہасается заہведений ресторہанного хозہяйства, 

расہположенных нہа этажах, вہыше второго); 

– автостояہнку с охраہной или гарہаж с основہными видамہи техничесہкого 

обслуہживания автоہмобилей. Коہличество мест не менее 25% от количества 

номероہв, для мотеہлей – 100%; 

– декоратиہвное и (илہи) ограждаہющее озелеہнение террہитории (кроہме 

гостиниہц, располоہженных в сہплошной гороہдской застроہйке) 

Следующее требоہвание касаетсہя обществеہнных помещеہний в гостہинице 4-

х зہвезд: 

– оборудовہание и мебеہль должны соотہветствоватہь функционہальному 

назہначению поہмещения; 

– зона приеہма (рецепцہия) должна зہанимать минимہальную плоہщадь 30 м2, 

если колہичество ноہмеров менее чеہм 50, а дополнительная пہлощадь 0,8 м2 

на каждый допоہлнительный ноہмер; 

– служба прہиема и зонہа отдыха преہдполагает нہаличие слеہдующих 

элеہментов: мебеہль (кресла, дہиваны, стуہлья, столы, журہнальные стоہлики); 

спеہциальное поہкрытие полہа: гранит, мозہаика, облиہцовочная пہлитка; мебеہль 

гарнитурہная для отہдыха; украہшение пола и стеہн из искусстہвенных или 

нہатуральных мہатериалов; деہкоративное озеہленение; офорہмление интерہьера 

помещеہния декоратہивными элеہментами, кہартинами иہли другими 



хуہдожественнہыми произвеہдениями, которہые гармонируہют с обстаہновкой; 

осہветительные прہиборы, гарہмонирующие с обہщим стилем поہмещения и 

обесہпечивающие достہаточное осہвещение (не меہнее 10 Вт/ہм2); 

– ковры илہи ковровое поہкрытие в зоہнах отдыха и корہидорах; 

– сейф для хрہанения ценہностей турہистов в зоہне приема; 

– информацہионные и реہкламные матерہиалы, в тоہм числе на иہностранных 

язہыках, в зоہне приема иہли в холлаہх на этажаہх; 

– регистраہция с испоہльзованием соہвременного теہхнического оборуہдования 

(есہли количестہво номеров боہлее 30); 

– холлы (сہалоны) на этہажах; 

Общее технہическое оборуہдование таہкже относитсہя к основнہым 

требоваہниям, касаہющихся обсہлуживания в четہырехзвездочہных гостинہицах. В 

соотہветствие со стہандартами кہлассификацہии гостиниہц, к четыреہхзвездочныہм 

гостиницہам предъявہляются слеہдующие требоہвания: 

– стационарہный генератор, обесہпечивающий осہвещение обہщественных и 

жہилых помещеہний и работу лہифтов, холоہдильных устہановок, куہхонного 

оборуہдования, обрہаботку и поہдачу воды в течеہние не менہьше чем 24 чہасов (в 

местہности, где неہвозможно обесہпечить центрہализованное аہварийное 

эہнергоснабжеہние), или цеہнтрализоваہнное авариہйное энергосہнабжение; 

– резервуар дہля запаса воہды в районах с возہможными перебоہями 

в водоснабжении; 

– резервнаہя система горہячего водосہнабжения нہа время авہарии или 

профہилактическہих работ; 

– кондициоہнирование поہмещений обہщего пользоہвания (вестہибюль, 

помеہщение для куہльтурных иہли деловых мероہприятий); 

– кондициоہнирование жہилых помещеہний или друہгие системہы или 

оборуہдование, которہые обеспечہивают замеہну воздуха и поддержаہние 

темперہатуры от 18°С до 22ہ°С и влажہности от 45% до 60%; 

– вентиляцہия санузлоہв; 



– центральное отоہпление с терہмостатом дہля индивидуہального 

реہгулированиہя температурہы (в новых и реہконструируеہмых зданияہх); 

– пассажирсہкий лифт иہли эскалатор в зہданиях выше дہвух этажей. Дہанное 

требоہвание являетсہя не обязатеہльным при нہаличии докуہментального 

поہдтверждениہя относитеہльно невозہможности устہановки лифтہа по 

техничесہким причинہам; 

– грузовой лہифт (если коہличество ноہмеров более 30); 

– не менее оہдного лифтہа на каждые 60 ноہмеров (в ноہвых и 

рекоہнструируемہых гостиниہцах); 

– круглосуточہная работа лہифта; 

– телефоннہая связь поہдразумевает теہлефон в реہцепции, достуہпный для 

гостеہй; прямой теہлефон с гороہдской, межہдугородной, меہждународноہй связью 

во всеہх номерах; в мہногокомнатہных номераہх - в каждоہй комнате; гороہдской, 

межہдугородний, меہждународныہй телефоны коہллективного поہльзования в 

вестہибюле в кабہине или поہд акустичесہким колпакоہм. 

Что касаетсہя требованہий номерноہго фонда гостہиниц классہа 4-х звезہд, то к 

ниہм относитсہя: 

– места в оہдно- и двуہхместных ноہмерах должны состہавлять 

не меہньше 100%; 

– жилая плоہщадь однокоہмнатных ноہмеров (без учетہа площади сہанузла, 

корہидора и баہлкона) состہавляет для оہдноместных ноہмеров 12 м2, для 

двухہместных – 15 м2; 

– многокомہнатные номерہа (апартамеہнты) должнہы иметь: гостہиную 

площаہдью не менее 16 м2, спальню с сہанузлом (вہанна, душ, уہмывальник, 

уہнитаз), корہидор с допоہлнительным туہалетом; 

– все номерہа должны бہыть оснащеہны повышенہной звукоизоہляцией двереہй 

и окон, которہая обеспечہивает защиту от уہличного шуہма; 

Техническое осہнащение ноہмеров включہает: 

– замок повыہшенной секретہности в дверہях с внутреہнним предоہхранителем; 



– освещение: обہщее освещеہние комнатہы; светильہник около кہаждой 

кровہати; лампа дہля освещенہия рабочего местہа (стола); вہыключатель 

дہистанционноہго управлеہния общего осہвещения окоہло изголовہья кровати (ہв 

новых и реہконструируеہмых гостинہицах); 

– электричесہкие розеткہи: с указаہнием напряہжения; не меہньше двух нہа 

комнату; в сہанузлах; дہля подключеہния к интерہнету; разноہпазовые; 

– телевизор – цہветной в кہаждом номере с прہиемом прогрہамм основнہых 

телекомہпаний мира и гостہиничного вہидеоканала, с дہистанционнہым 

управлеہнием; 

– радиоприеہмники или друہгая возможہность приеہма радиопроہграмм во всеہх 

номерах; 

– мини-бар иہли холодилہьник во всеہх номерах; 

– мини-сейф в кہаждом номере иہли сейф с иہндивидуальہными ячейкہами в 

службе прہиема; 

Оснащение ноہмеров мебеہлью и инвеہнтарем подрہазумевает: 

– кровать, мہинимальные рہазмеры котороہй составляہют:  односہпальная – 

90 сہм х 200 см; дہвухспальнаہя – 160 см х 200 сہм; детская иہли раскладہная кроватہь 

(по просہьбе); 

– комплект постеہльных принہадлежностеہй и белья: мہатрас с 

наہматрацникоہм, две подуہшки, одеяло, доہполнительное оہдеяло, покрہывало на 

кроہвать, простہыня, пододеہяльник, наہволочка; 

 – ковер иہли ковровое поہкрытие полہа; 

– тумбочка (стоہлик) около кہаждого спаہльного местہа; 

– вешалка дہля верхней оہдежды и гоہловных убороہв; 

– шкаф с поہлочками, веہшалкой и пہлечиками (ہне менее 5 шт./ہместо); 

– кресло дہля отдыха (ہпо меньшей мере дہва на номер) иہли мягкий дہиван; 

– стол; 

– письменнہый стол со стуہлом или рабочہим креслом; 

– журнальнہый столик; 

– полочка (ہподставка) дہля багажа; 



– плотные зہанавески (ہили жалюзи), зہатемняющие поہмещение; 

– прозрачнہые занавесہки (или жаہлюзи); 

– зеркало (боہлее 2): в коہмнате, допоہлнительно к зерہкалу в ванہной комнате 

иہли над умыہвальником; оہдно большоہго размера иہли в полныہй рост; 

– швейный нہабор (игла, нہитки); 

– щетки: дہля одежды, дہля обуви; 

– набор посуہды для питہьевой воды, чہая и мини-бہара; 

– вода минерہальная или стоہловая, 0,2 л нہа гостя ежеہдневно; 

– пепельниہца; 

– ключ комбہинированныہй (для открہывания бутہылок); 

– информацہионные матерہиалы в номере: реہкламные буہклеты, броہшюры, 

телефоہнный справочہник, перечеہнь услуг и преہйскурант цеہн на них, 

турہистическая иہнформация, мہатериалы нہа иностранہных языках; 

– ярлыки: «ہПрошу не бесہпокоить», «ہМожно убирہать»; 

– пакеты дہля прачечноہй и химчистہки; 

– противопоہжарная инструہкция и инструہкция относہительно деہйствий в 

эہкстремальнہых условияہх. 

Санитарное осہнащение ноہмеров предہполагает: 

– количестہво номеров с поہлным санузہлом (умываہльник, унитہаз, ванна илہи 

душ) – не меہнее 100%; 

– площадь сہанузла долہжна быть достہаточной длہя свободноہго перемещеہния 

по нему и обесہпечивать безоہпасное и коہмфортабельہное использоہвание всего 

осہнащения; 

– инвентарہь и предметہы санитарно-ہгигиеничесہкого оснащеہния санузлہа, в 

числе которہых фен, поہлотенца, шہапочка, туہалетная буہмага, туалетہное мыло, 

шہампунь, соہль для ванہны, корзинہа для мусорہа из огнеуہпорного матерہиала, 

зеркہало, полочہка для туаہлетных вещеہй и др. Коہличество поہлотенец 

рассчہитывается нہа каждого гостہя не менее 4-ہх, включая бہанное полотеہнце.   

Помещения дہля предостہавления усہлуг питаниہя в гостинہице включает 

ресторہан на нескоہлько залов с обہщим количествоہм столов не меہнее 75% от 



количестہва номеров. Кہласс обслуہживания – «ہвысший». Бہанкетный зہал, бар и 

отہдельное поہмещение длہя питания персоہнала. 

Среди допоہлнительных поہмещений длہя предостаہвления услуہг выделяют 

зہал для проہведения куہльтурных иہли деловых мероہприятий, бہизнес-центр, 

бہассейн, сауہну, тренажерہный зал, соہлярий, камеру хрہанения, коہмнату 

бытоہвого обслуہживания, мہагазины и торہговые киосہки. 

К услугам четہырехзвездочہной гостинہицы относятсہя: 

– служба прہиема (кругہлосуточно); 

– швейцар; 

– подноска бہагажа (из мہашины в ноہмер и из ноہмера в машہину) 

круглосуточہно – обязатеہльно. 

– ежедневнہая уборка ноہмера горничہной с контроہлем его состоہяния в 

течеہние дня; 

– заправка кроہватей горнہичной; 

– смена постеہльного белہья ежедневہно или по жеہланию гостہя; 

– смена поہлотенец ежеہдневно или по жеہланию гостہя; 

– стирка с возہвратом белہья в теченہие 12 часоہв; 

– глажка в течеہние часа, в т.ч. в вہыходные днہи; 

– чистка оہдежды (химчہистка); 

– мелкий реہмонт одеждہы; 

– чистка обуہви персонаہлом гостинہицы; 

– услуги сеہкретаря, стеہнографиста, переہводчика, посہыльного; 

– предостаہвление в поہльзование (сہамостоятелہьное или прہи участии 

обсہлуживающего персоہнала) компہьютеров, эہлектронных среہдств связи, вہидео-

, аудہиооборудовہания; 

– хранение цеہнностей в сеہйфе администрہации; 

– хранение бہагажа; 

– обмен ваہлюты круглосуточہно; 

– прием креہдитных карточеہк; 

– организаہция встреч и проہводов (в аэроہпорту, на воہкзале и т.ہп.); 



– вызов таہкси; 

– аренда (ہпрокат) автоہмобиля; 

– бронировہание билетоہв на различہные виды трہанспорта; 

– бронировہание или проہдажа билетоہв в театр и нہа другие рہазвлекателہьные 

меропрہиятия; 

– туристичесہкие услуги (турہистическая иہнформация, эہкскурсии, гہиды-

перевоہдчики и т.ہп.); 

– прокат сہпортивного иہнвентаря и иہнвентаря дہля отдыха дہля гостиниہц, 

располоہженных в курортہно-рекреацہионной зоне; 

– вызов скороہй помощи, поہльзование аہптечкой перہвой помощи. 

Услуги питہания в четہырехзвездочہных гостинہицах включہают 

предостہавление заہвтраков, рہаботу бара и круہглосуточное обсہлуживание в 

ноہмере. 

Требования к персоہналу и его поہдготовке – это кہвалификациہя 

руководитеہля и персоہнала гостиہницы, позвоہляющая качестہвенно выпоہлнять 

свои обہязанности и обесہпечивать безоہпасность постоہяльцев. К сہлужбе приеہма 

относитсہя требованہие владениہя английскہим языком и еہще одним из 

иہностранных язہыков, подтہвержденное доہкументом об обрہазовании. 

Горہничные, швеہйцары и друہгой обслужہивающий персоہнал также доہлжен 

владетہь достаточہным уровнеہм знания аہнглийского язہыка. Внешнہий вид 

персоہнала подразуہмевает унифорہму. 

Общие требоہвания к качестہву оборудоہвания и осہнащения 

Здание гостہиницы должہно органичесہки вписыватہься в архитеہктурный 

ансہамбль улицہы (площади). 

 Все фасадہы здания доہлжны соответстہвовать опреہделенному, четہко 

выраженہному архитеہктурному стہилю; в случہае реконструہкции дома, которہый 

являетсہя историко-ہархитектурہным памятнہиком, следует соہхранить начہальный 

вид фہасадов, фресоہк, витражеہй. 



Интерьер зہдания должеہн быть созہдан в соотہветствии с еہдиным дизаہйном-

проектоہм, стены уہкрашены хуہдожественнہыми произвеہдениями, которہые 

гармонируہют с интерہьером. 

Строительные мہатериалы, мебеہль и оборуہдование обہщественных 

поہмещений и ноہмеров должہны быть из дороہгих материہалов, комфортہны и в 

очеہнь хорошем теہхническом состоہянии. Во всеہх помещениہях должны бہыть 

ковры иہли ковровое поہкрытие соотہветствующеہго качествہа. 

Постельное беہлье из тонہкотканных нہатуральных тہканей, белое иہли 

цветное. 

Санузлы доہлжны быть осہнащены качестہвенным дороہгим оборудоہванием в 

отہличном состоہянии, стенہы и пол поہкрыты соотہветствующиہм 

водонепроہницаемым мہатериалом не меہньше чем нہа две третہи поверхностہи по 

высоте. 

 

2.2 Организацہия опытно-эہкспериментہальной работہы по оценке кہачества 

обсہлуживания нہа предприятہиях индустрہии гостепрہиимства реہгиона 

 

Организация оہпытно-эксперہиментальноہй работы вہключает в себہя 

определеہние принциہпов и задач, усہловий и принципов оценки качестہва услуг 

в иہндустрии гостеہприимства. 

В ходе теоретہического аہнализа состоہяния проблеہмы, мы сфорہмулировали 

преہдположение о вہажности учетہа потребитеہльских оцеہнок качестہва 

гостиничہных услуг. 

Исследование проہводилось нہа базе инфорہмационных пہлатформ Booking и 

TripAdvisor. В ходе иссہледования были проанہализированہы отзывы лہюдей, 

побыہвавших в гостہиницах г. Чеہлябинска, общее количестہво – 7544 человека. 

Экспериментальная рہабота провоہдилась в усہловиях удаہленного коہнтакта с 

потребہителем. 

Цели и задہачи опытно-эہкспериментہальной работہы сводилисہь к 

следуюہщему: 



1) определہить методиہку оценки кہачества турہистских усہлуг в рамкہах 

опытно-эہкспериментہальной работہы; 

2) провестہи оценку кہачества гостہиничных усہлуг с испоہльзованием 

иہнформационہных платфорہм Booking и TripAdvisor; 

3) определہить уровенہь качества обсہлуживания в треہх четырехзہвездочных 

гостہиницах гороہда Челябинсہка, опираясь нہа отзывы посетہителей. 

Вся организہация и проہведение опہытно-эксперہиментальноہй работы 

осуہществлялосہь на основе сہледующих прہинципов: 

1) проведеہния опытно-эہкспериментہальной работہы в условиہях удаленноہго 

контактہа с потребہителем гостہиничных усہлуг; 

2) клиенторہиентированہности как прہинципа оргہанизации обсہлуживания в 

гостہинице; 

3) комплексہного подхоہда как приہнципа опреہделения удоہвлетворенностہи 

туристов кہачества усہлуг культурہно-познаватеہльного турہа. 

Опытно-экспериментальная рہабота по оہценке качестہва обслужиہвания на 

преہдприятиях иہндустрии гостеہприимства реہгиона прохоہдила на базе трех 

гостиہниц уровня четہыре звезды в гороہде Челябинск. Дہля достижеہния цели 

иссہледования, бہыло организоہвано нескоہлько этапоہв в опытно- 

эксہперименталہьной работе: 

1) диагностический. Изучеہны норматиہвные докумеہнты, регулہирующие 

упрہавление качестہвом обслужہивания на преہдприятиях иہндустрии 

гостеہприимства.  Этот этہап в работе очеہнь важен дہля пониманہия того, кہаким 

образоہм регулируетсہя качество обсہлуживания. Тہак как, блہагодаря эксہпертной 

оцеہнке у предприятہия формируетсہя имидж; 

2) прогностический. Проہанализировہаны отзывы реہальных посетہителей на 

всеہмирных сайтہах бронироہвания. Опирہаясь только нہа экспертнуہю оценку, 

неہльзя объектہивно оценитہь настоящиہй уровень кہачества обсہлуживания, и теہм 

более упрہавлять им. Бہлагодаря соہвременным теہхнологиям, преہдприятия 

иہмеют безгрہаничные возہможности дہля улучшенہия качествہа своей работہы. 



Регулярہно анализируہя отзывы и оہценки своиہх клиентов, моہжно стремитеہльно 

повысہить уровень качестہва на предہприятии; 

3) сделаны вывоہды по резуہльтатам иссہледования. Дہля того чтобہы реально 

оہценить уроہвень качестہва обслужиہвания и иметہь возможностہь им управہлять 

недостہаточно полہьзоваться кہаким-либо оہдним методоہм. Положитеہльный 

резуہльтат работہы будет поہлучен тольہко в том сہлучае, еслہи будут исہпользованы 

рہазличные метоہдики по упрہавлению качестہвом  в комہплексе. 

Этапы опытہно-экспериہментальной рہаботы привеہдены в табہлице 1. 

Таблица 1 – Этہапы опытно-эہкспериментہальной работہы 

№ 

п/п 

Основные этہапы Ожидаемые резуہльтаты: 

1 1 этап: диагностический – 

изучеہние условиہй, 

необходہимых для реہализации 

эہкспериментہальной 

работы(сбор иہнформации, 

аہнализ услоہвий) 

1) анализ состоہяния индустрہии 

гостепрہиимства в Чеہлябинской обہласти 

2) анализ кہачества обсہлуживания нہа 

предприятہиях индустрہии гостепрہиимства, 

3) анализ профессہиональной коہмпетентностہи 

специалистов, рہаботающих в сфере 

иہндустрии гостеہприимства 

2 2 этап: прогностический – 

проہгнозированہие результہатов 

экспериментальной рہаботы) 

Программа эہкспериментہальной работہы. 

В ходе проہведения иссہледования необہходимо 

проہвести диагہностику качестہва обслужиہвания 

посетہителей гостہиниц города Чеہлябинска 



Продолжение Тہаблицы 1 

№ 

п/п 

Основные этہапы Ожидаемые резуہльтаты: 

3 3 этап: орہганизационہный – 

подготоہвка комплеہкса 

условиہй, необходہимых для 

проہведения 

1) пакет норہмативно-прہавовых докуہментов 

необходимых дہля проведеہния 

эксперہиментальноہй работы: – Граждансہкий 

кодекс РФ; Зہакон РФ «О зہащите прав 

потребہителей»; 

– Правила преہдоставлениہя гостиничہных 

услуг в РФ; 

– Федеральہный закон от 24.11.1132№ 996ہ-ФЗ 

(реہд. от 04.06.2018ہ)  «Об основах турہистской 

деہятельности в Россہийской Федерہации»(с 

изہм. и доп., встуہп. в силу с 01.01.2019ہ); 

– Постановление Правительства РФ от 

09.10.2015 №1085 (ред. от 30.11.2018) «Об 

утверждении Правил предоставления 

гостиничных услуг в Российской 

Федерации»; 

2)методическое обесہпечение по теہме 

экспериہментальной рہаботы: анкетирование; 

цеہнтры качестہва; SERVQUAL, метоہд 

Дельфы, метоہд тайного поہкупателя; 

3)материально-техническое обесہпечение, 

необہходимое длہя эксперимеہнтальной рہаботы: 

– методичесہкие пособиہя по управہлению 

качестہвом обслужہивания клиеہнтов на 

преہдприятиях иہндустрии гостеہприимства; 

– учебные пособہия по метоہдикам оценہки 

качествہа обслуживہания клиентоہв на 

предпрہиятиях индустрہии гостепрہиимства; 

– компьютер; калькулятор; доступ к сетہи 

Интернет. 

 

 

Основным метоہдом своего иссہледования мہы выбрали метоہд анализа 

доہкументов, в качестہве которых вہыступили оہпубликованہные отзывы 

потребہителей, так как счہитаем даннہый метод оہдним из эффеہктивных и 

нہаглядных, преہдставленныہх на сегодہняшний денہь в маркетہинге. Онлайн 

отзہывы играют вہажную роль в эہлектронной коہммерции, яہвляясь ценہным 

источнہиком инфорہмации как дہля потребитеہлей, так и дہля предприہнимателей. 

В настоящее вреہмя онлайн-отзہывы стали оہдним из наہиболее эффеہктивных 

инструہментов влияния на поہведение поہльзователя и объеہм продаж. На основе 

аہнализа сущестہвующих метоہдов сбора даннہых об удовہлетворенностہи 

http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_312963/
http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_312963/
http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_312963/
http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_312963/
http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_312963/


потребитеہлей и метоہдах ее обрہаботки и аہнализа сфорہмулированы осہновные 

требоہвания к инфорہмационной сہистеме по сбору и аہнализу данہных об 

удовлетворенности потребہителей: 

1) возможностہь ведения неہпрерывного моہниторинга уہдовлетвореہнности 

потребہителей; 

2) минималہьное участہие человекہа; 

3) автоматہический сбор и обрہаботка неструہктурированہных и слабо 

структурированных данных; 

4) возможностہь выработкہи рекомендہаций для лица, прہинимающего 

реہшения, по поہвышению удоہвлетворенностہи потребитеہлей и качестہва 

продукцہии на осноہве анализа дہанных об удовлетворенности потребہителей. 

В данной рہаботе предہлагается поہдход к иссہледованию уہдовлетвореہнности 

потребہителей на основе аہнализа потребہительских отзывов, рہазмещаемых в 

сетہи Интернет на специаہлизированнہых информаہционных саہйтах. 

Предложеہнный подхоہд был испоہльзован длہя количестہвенного и кہачественноہго 

исследоہвания удовہлетворенностہи потребитеہлей в сфере гостеприиہмства. 

Booking.com – система интернет-бронирования отелей, осہнована в 

Аہмстердаме в 1996ہ году, прہиобретена в 2005 гоہду за $133000000 аہмериканскоہй 

компаниеہй ThePricelineGroup (в феврале 2018 гоہда переимеہнована в 

BooہkingHoldingsNASDAQ: BKNG), фокусируہющейся на еہвропейский рہынок. 

Штаб-ہквартира коہмпании нахоہдится в Амстердаме, (Нидерланды).  

На сайт неоہднократно поہдавались жہалобы в разہличных стрہанах. Так, во 

Франции сайт обвиہняют в ценоہвом давленہии на отелہи и нарушеہнии 

антимоہнопольного зہаконодателہьства. По сообہщению TheDailyTelegraph, 

компания вہынуждает гостہиничных оперہаторов проہдвигать наہиболее выгоہдные 

для турہистов предہложения. Поہхожие обвиہнения были вہыдвинуты в Германии, 

Швейцарии, США и Великобритании.  

На 4 апрелہя 2018 годہа в базе дہанных сайтہа содержатсہя 1 745 254 объеہктов 

размеہщений в 227 стрہанах, сайт достуہпен в 42 язہыковых версہиях. 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9E%D0%BD%D0%BB%D0%B0%D0%B9%D0%BD-%D0%B1%D1%80%D0%BE%D0%BD%D0%B8%D1%80%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5
https://ru.wikipedia.org/wiki/Nasdaq
http://www.nasdaq.com/symbol/BKNG
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%BC%D1%81%D1%82%D0%B5%D1%80%D0%B4%D0%B0%D0%BC
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9D%D0%B8%D0%B4%D0%B5%D1%80%D0%BB%D0%B0%D0%BD%D0%B4%D1%8B
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A4%D1%80%D0%B0%D0%BD%D1%86%D0%B8%D1%8F
https://ru.wikipedia.org/wiki/The_Daily_Telegraph
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%93%D0%B5%D1%80%D0%BC%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D1%8F
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A8%D0%B2%D0%B5%D0%B9%D1%86%D0%B0%D1%80%D0%B8%D1%8F
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A1%D0%BE%D0%B5%D0%B4%D0%B8%D0%BD%D1%91%D0%BD%D0%BD%D1%8B%D0%B5_%D0%A8%D1%82%D0%B0%D1%82%D1%8B_%D0%90%D0%BC%D0%B5%D1%80%D0%B8%D0%BA%D0%B8
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%92%D0%B5%D0%BB%D0%B8%D0%BA%D0%BE%D0%B1%D1%80%D0%B8%D1%82%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D1%8F


TripAdvisor – америкаہнский сайт путеہшествий. Дہаёт своим поہльзователяہм 

возможностہь спланироہвать поездہку в любую стрہану мира. Усہлуги сайта 

бесہплатны для поہльзователеہй, создающہих большую чہасть контеہнта, также 

сہайт поддерہживается зہа счёт рекہламы. TripہAdvisor быہл одним из перہвых 

сайтов, вہнедривших прہинцип пользовательского контента.  

TripAdvisor рہаботает в 45 стрہанах на 25 язہыках, обслуہживает 315 мہлн. 

уникалہьных посетہителей ежеہмесячно, иہмеет более чеہм 70 млн. 

зہарегистрироہванных полہьзователей, которہые оставилہи более 200 мہлн. 

отзывоہв, что позہволяет ему претеہндовать на зہвание крупہнейшего в мہире сайта 

о путеہшествиях. Штаб-квартираTripAdvisor нہаходится в гороہде Нидем, штат 

Массачусетс, США. 

Таким образоہм, прошла поہдготовка эہкспериментہальной работہы, подбор 

эہкспериментہальной базہы исследовہания в соотہветствие с нہамеченными цеہлями, 

теперہь рассмотрہим результہаты, получеہнные в ходе анализа отзہывов трех 

гостہиниц городہа Челябинсہка уровня четہыре звезды. 

 

 

2.3 Результہаты исследоہвания качестہва обслужиہвания на преہдприятиях 

иہндустрии гостеہприимства реہгиона 

 

По данным Феہдерального перечہня туристсہких объектоہв в городе 

Челہябинск катеہгория четыре зہвезды присہвоена экспертہами следуюہщим 

гостинہицам: 

– гостиница «Арбат»; 

– гостиница «RadissonBlu Челябинск»; 

– гостевой доہм  «Сибирский»;  

– гостиница «Маркштадт»; 

– гостиница «Парк-Сити»; 

– гостиница «Виктория»; 

– спа-отель «Мелиот»; 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%82%D0%B5%D0%BB%D1%8C%D1%81%D0%BA%D0%B8%D0%B9_%D0%BA%D0%BE%D0%BD%D1%82%D0%B5%D0%BD%D1%82
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A8%D1%82%D0%B0%D0%B1-%D0%BA%D0%B2%D0%B0%D1%80%D1%82%D0%B8%D1%80%D0%B0
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9D%D0%B8%D0%B4%D0%B5%D0%BC_(%D0%9C%D0%B0%D1%81%D1%81%D0%B0%D1%87%D1%83%D1%81%D0%B5%D1%82%D1%81)
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9C%D0%B0%D1%81%D1%81%D0%B0%D1%87%D1%83%D1%81%D0%B5%D1%82%D1%81
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A1%D0%A8%D0%90


– гостиница «HotelClubLynx»; 

– гостиница «Смолино Парہк». 

В ходе иссہледования бہыли изученہы гостиницہы категориہи 4 звезды. 

Проہведен аналہиз экспертہной оценки и отзہывов реальہных посетитеہлей данных 

отеہлей. Для дہиагностики кہачества обсہлуживания гостеہй гостиниц гороہда 

Челябинсہк было решеہно провестہи исследовہание на осہнове реальہных отзывоہв 

гостей, остہавленных нہа сайтах «Booking.com» и «TripAdvisor». 

Гостиница «Арбат». Отель «Арбат» был открыт в 2014 гоہду по адресу 

  .ая, 38ہл. Советскہлябинск, уہРоссия, г.Че ,91ہ4540

Отель «Арбат» расположеہн в самом цеہнтре Челябہинска, в 5 мہинутах пешеہй 

прогулки от гہлавной плоہщади Револہюции и пешеہходной улиہцы Кирова. В 800 

метрہах от отелہя находитсہя Драматичесہкий театр. Нہа всей террہитории отеہля 

работает бесہплатный WiہFi. 

Гостиница «Арбат» предлагает дہля размещеہния 77 номеров. 

Все номера офорہмлены в светہлых тонах и рہасполагают коہндиционероہм и 

телевизороہм с кабельہными каналہами. В ванہной комнате преہдоставляютсہя 

бесплатнہые туалетно-ہкосметичесہкие принадہлежности. 

Гости могут поуہжинать в ресторہане на террہитории отеہля, где поہдают блюда 

еہвропейской куہхни. В 5 мہинутах пешеہй прогулки от отеہля работают рہазличные 

кہафе и ресторہаны. 

Прогулка от отеہля до паркہа «Алое поле» займет 10 мہинут. За 6 мہинут 

можно доеہхать от отеہля «Арбат» до железноہдорожного воہкзала Челябہинска, а 

аэроہпорт Челябہинск находہится в 22 кہм.  

17 декабря 2018 гоہда специалہисты Уральсہкого центрہа экспертизہы услуг 

проہвели исслеہдование отеہля и присвоہили ему 4 зہвезды. Это – еہдинственныہй 

арт-отелہь на Южном Урہале, где проہходит актиہвное взаимоہдействие с 

гہалеристами, вہыставляютсہя работы хуہдожников и в кہачестве преہдметов 

интерہьера исполہьзуются арт-объеہкты. 

 



Эксперты проہверили все: нہачиная от прہиветливостہи персоналہа и качестہва 

блюд и зہаканчивая рہазмерами зерہкал в ваннہых комнатаہх. 

На сайте «Booking.com» отель «Арбат» занимает 3 место по поہпулярности 

среہди других отеہлей в г.Чеہлябинск. В строہке самых поہпулярных  отеہлей 

занимает место меہжду «Славянокой» и «Маркштадтом». 

На сайте «TripAdvisor» отель «Арбат» занимает 4 место из  вہариантов 

рہазмещения с лучہшим соотноہшением ценہы и качестہва в Челябہинске. Отеہль 

занимает место меہжду отелем «Radisson Blu Челябинск»и гостиницеہй 

«Царский двор». На «Арбат» оставлен 201 отзہыв со средہней оценкоہй 4,5 

«отлично». 

Данный отеہль имеет сертہификат качестہва «ТripAdvisor 2016». TripAdvisor 

вручает сертہификат качестہва вариантہам жилья, достоہпримечателہьностям и 

ресторہанам, которہые стабильہно получают отہличные отзہывы от 

путеہшественникоہв. 

По результہатам исслеہдования отзہывов гостеہй отеля «Арбат» гостиница  

иہмеет высокہие оценки кہачества обсہлуживания. Тہак, исходя из прہиведенных 

дہанных на сہайтах «Booking.com» и «TripAdvisor», отель «Арбат» занимает 

4 место в реہйтинге попуہлярности и в соотہветствии цеہна/качество среہди всех 

отеہлей города Чеہлябинск. Нہа сайте «Booking.com» данный отеہль имеет 

777 отзывов со среہдней оценкоہй 9,2 «Превосходно». На сайте «TripAdvisor» 

средняя оہценка у отеہля «Арбат» 4,5 «Отлично» при наличہии 201 отзہыва.  

В ходе проہведения иссہледования бہыли проанаہлизированы отзہывы 

респонہдентов, отہдохнувших в отеہле «Арбат» г. Челябиہнск. Данные бہыли взяты 

с сہайтов «Booking.com» и «TripAdvisor». 

На сайте «Booking.com» отель имеет 777 отзہывов со среہдней оценкоہй 9,2 

«Превосходно». 

Респонденты вہыделяют слеہдующие достоہинства отеہля: 

– расположеہние. Этот отеہль находитсہя в районе с сہамой высокоہй оценкой 

в г. Чеہлябинск. Оہценка за отہличное расہположение 9,6; 

– удобные кроہвати. Высоہкие оценки зہа очень удобہные кроватہи; 



– хороший кофе; 

– бесплатныہй Wi-Fi; 

– бесплатныہй трансфер от/ہдо аэропортہа; 

– круглосуточہная стойка реہгистрации; 

– ресторан; 

– номера длہя некурящиہх; 

– доставка еہды и напитہков в номер; 

– бар; 

– вежливый  персоہнал; 

– хороший вہариант для пہар. Они оцеہнили удобстہва для поезہдки вдвоем 

нہа 9,1. 

Недостатки, которہые выделяют ресہпонденты нہа сайте «Booking.com»: 

– плохая звуہкоизоляция; 

– блюда на зہавтрак не добہавляются; 

– нет чайниہка в номере; 

– очень жарہко в одноместہных номераہх; 

– тусклое осہвещение в ноہмерах; 

– возле кроہвати нет розетہки; 

– мало посаہдочных мест в ресторہане; 

– запах канہализации из сہан.узла; 

– холодный поہл в сан.узہле; 

– вид из окоہн некоторыہх номеров – нہа мусорные коہнтейнеры. 

В таблице 2 приведена обہщая оценка кہачества отеہля «Арбат» на основе 

отзہывов с сайтہа «Booking.com». 

В таблице 3 выявлены ресہпонденты, остہавившие отзہывы на сайте 

«Booking.com» по качестہву отеля «Арбат». 

 

 

 

 



 

Таблица 2 – Оценка кہачества отеہля «Арбат» на основе отзہывов с сайтہа 

«Booking» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Превосходно 9+ 548 

Хорошо 7–9 108 

Приемлемо 5–7 27 

Плохо 3–5 2 

Очень плохо 1–3 2 

 

Таблица 3 – Респондеہнты, оставہившие отзыہвы на сайте «Booking» по 

качестہву отеля «Арбат» 

Наименование Кол-во отзہывов 

Семьи 26 

Пары 90 

Группы друзеہй 11 

Индивидуальные путеہшественникہи 519 

Бизнес-путешественники 633 

 

Респонденты сہайта «TripAdvisor» отмечают сہледующие достоہинства отеہля 

«Арбат»: 

– бесплатныہй Wi-Fi; 

– ресторан; 

– кабельное теہлевидение; 

– многоязычный персоہнал; 

– хорошие зہавтраки; 

– номера длہя некурящиہх; 

– вежливый персоہнал; 

– трансфер от/ہдо аэропортہа; 

– в номерах естہь кондициоہнеры, холоہдильники, мہини-бары. 

Среди недостہатков выдеہляют: 

– плохая звуہкоизоляция; 



– малометраہжные номерہа; 

– жарко в ноہмерах; 

– розетки дہалеко от кроہватей; 

– некачествеہнная уборкہа номеров; 

– мало посаہдочных мест в ресторہане; 

– холодный поہл в сан.узہле; 

- не работہает куллер с воہдой в кориہдоре; 

– на завтраہках не добہавляются бہлюда. 

А также, ресہпонденты отہмечают, что обрہатившись к персоہналу с какоہй-

либо пробہлемой, работہники отеля всеہгда стараютсہя им помочہь. 

В таблице 4 приведена оہценка качестہва отеля «Арбат» на основе отзہывов с 

сайтہа «ТripAdvisor». 

Таблица 4 – Оценка кہачества Оцеہнка качестہва отеля «Арбат» на основе 

отзہывов с сайтہа «TripAdvisor» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Отлично  5 143 

Хорошо 4 47 

Неплохо 3 6 

Плохо 3 4 

Ужасно 1 1 

 

На основанہии проведеہнного исслеہдования моہжно сделатہь вывод, что отеہль 

«Арбат»  имеет хороہшее качестہво обслужиہвания, эксہпертная оцеہнка совпадہает 

с оценہкой потребہителя, почтہи каждый гостہь остается доہволен своиہм 

пребыванہием в данноہм отеле. Есہли у отдыхہающих вознہикают какие-ہлибо 

проблеہмы, связанہные с дискоہмфортом, которہый возник по вہине отеля, 

сотруہдники всегہда стараютсہя как можно бہыстрее решہить таковые пробہлемы. 

Гостиница RadissonBlu Челябинск. Отель «Рэдиссон Бہлю Челябинсہк» 

расположеہн в центре Чеہлябинска. К усہлугам гостеہй 211 совреہменных, хороہшо 

оборудоہванных номероہв, 7 залов дہля конфереہнций и встреч, а тہакже спа-цеہнтр 

Organicہa Day Spa с треہнажерным зہалом, крытہым бассейноہм, хаммамоہм и 



сауной. Нہа территорہии обустроеہна частная бесہплатная парہковка. Гостہи могут 

восہпользоватьсہя бесплатнہым Wi-Fi. 

В номерах иہмеется конہдиционер, место дہля работы, мہини-бар и теہлевизор 

с пہлоским экрہаном и кабеہльными канہалами. В вہанной комнہате 

предостہавляется феہн. 

Гости могут поуہжинать в ресторہане отеля Pہaulaner Brہauhaus или переہкусить 

в сہнэк-баре. По зہапросу в отеہле предлагہают упаковہанные ланчہи. 

Парк им. Гہагарина наہходится в 2 мہинутах ходہьбы от отеہля, а ледоہвый 

дворец «Уральская Моہлния» в 650 метрہах. Расстоہяние от отеہля «Рэдиссон Блю 

Челябиہнск» до железноہдорожного воہкзала Челябہинска состہавляет 5 кہм, а до 

меہждународноہго аэропортہа Баландино – 22ہ км.  

На сайте «Booking.com»  отель «RadissonBlu Челябинск» занимает 10 место 

по поہпулярности среہди других отеہлей в г.Чеہлябинск. В строہке самых 

поہпулярных  отеہлей занимает место меہжду бутик-отеہлем «Тишина» и парк 

отеہлем «Березка». На «RadissonBlu Челябинск» оставлен 747 отзہывов со 

среہдней оценкоہй 9,1  «превосходно». 

На сайте «TripAdvisor» отель «RadissonBlu Челябинск» занимает 3 место 

из  вہариантов рہазмещения с лучہшим соотноہшением ценہы и качестہва в 

Челябہинске. Отеہль занимает место меہжду отелем «Маркштадтом» и 

гостиниہцей «Арбат». На «RadissonBlu Челябинск» оставлен 553ہ отзыв со 

среہдней оценкоہй 4,5 «отлично». 

В ходе проہведения иссہледования бہыли проанаہлизированы отзہывы 

респонہдентов, отہдохнувших в отеہле «RadissonBlu Челябинск». Данные бہыли 

взяты с сہайтов «Booking.com» и «TripAdvisor». 

На сайте «Booking.com» отель имеет 747 отзہывов со среہдней оценкоہй 9,2 

«Превосходно». 

Респонденты вہыделяют слеہдующие достоہинства отеہля: 

– бесплатный Wہi-Fi;  

–  бесплатہная парковہка;  

–  бассейн; 



–  трансфер от/ہдо аэропортہа;  

–  спа и озہдоровительہный центр;  

–  фитнес-ہцентр;  

–  бар;  

– хороший варہиант для пہар – они оценилہи удобства дہля поездки вہдвоем на 

  .2ہ,9

Недостатки, которہые выделяют ресہпонденты нہа сайте «Booking.com»: 

– отсутствие среہдств личноہй гигиены и хہалатов; 

– неудобные поہдушки; 

– посторонний зہапах в номерہах из-за пہлохой вентہиляции; 

– завышенные цеہны; 

– шумная вентہиляция; 

– не работают коہндиционеры; 

– непрофессионализм персоہнала; 

– неудобные крہаны; 

– вид из окнہа на строку вہместо паркہа; 

– плохое качестہво уборки; 

– номера требуہют ремонта; 

– пустой мہини-бар; 

– в сан. узہле плесень; 

– плохая шуہмоизоляция; 

– проблемы с Wi-Fi. 

В таблице 5 приведена обہщая оценка кہачества отеہля «RadissonBlu 

Челябинск» на основе отзہывов с сайтہа «Booking.com». 

В таблице 6 выявлены ресہпонденты, остہавившие отзہывы на сайте 

«RadissonBlu Челябинск» по качестہву отеля «Арбат». 

 

 

 

 



Таблица 5 – Оценка кہачества отеہля «RadissonBlu Челябинск» на основе 

отзہывов с сайтہа «Booking» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Превосходно 9+ 514 

Хорошо 7–9 183 

Приемлемо 5–7 43 

Плохо 3–5 6 

Очень плохо 1–3 2 

 

Таблица 5 – Респондеہнты, оставہившие отзыہвы на сайте «Booking» по 

качестہву отеля «RadissonBlu Челябинск» 

Наименование Кол-во отзہывов 

Семьи 75 

Пары 178 

Группы друзеہй 12 

Индивидуальные путеہшественникہи 340 

Бизнес-путешественники 475 

 

Респонденты сہайта «TripAdvisor» отмечают сہледующие достоہинства отеہля 

«RadissonBlu Челябинск»: 

– бесплатнہый Wi-Fi; 

– ресторан; 

– кабельное теہлевидение; 

– многоязычہный персонہал; 

– хорошие зہавтраки; 

– номера дہля некурящہих; 

– бассейн; 

– быстрое обсہлуживание ноہмеров; 

– бар; 

– бесплатная пہарковка; 

– банкетныہй зал; 

– питомцы рہазрешены; 



– прачечнаہя; 

–фитнес-центр; 

– спа; 

– конференہц-залы; 

– пандусы дہля кресел-ہкаталок. 

Среди недостہатков выдеہляют: 

– плохие замہки в номерہах; 

– синтетичесہкое постелہьное белье; 

– узкое менہю завтракоہв; 

– средства лہичной гигиеہны и халатہы по запросу; 

– плохие усہлуги спа; 

– завышенная цеہна; 

– вид на строہйку; 

– неудобные поہдушки; 

– шумная систеہма кондициоہнирования. 

В таблице 7 приведена оہценка качестہва отеля «RadissonBlu Челябинск» на 

основе отзہывов с сайтہа «ТripAdvisor». 

Таблица 7 – Оценка кہачества отеہля «RadissonBlu Челябинск» на основе 

отзہывов с сайтہа «TripAdvisor» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Отлично  5 406 

Хорошо 4 100 

Неплохо 3 29 

Плохо 3 9 

Ужасно 1 9 

 

На основанہии проведеہнного исслеہдования моہжно сделатہь вывод, что отеہль 

«RadissonBlu Челябинск»  имеет хороہшее качестہво обслужиہвания, оценка 

потребہителя выше, чеہм экспертнہая оценка, тہак как на сہайте «ТripAdvisor» 

данный отеہль оцениваетсہя как пятизہвездочный. Большинство гостеہй остается 

доہвольным своим пребہыванием в дہанном отеле.  



16 сентябрہя 2015 годہа в Челябиہнске открыہлся бизнес-отеہль Hotel Club Lyہnx 

в здании бہывшего кинотеہатра «Заречہье» на Северо-зہападе по адресу проспект 

Побеہды, 295. Бизнес-кہлуб нового форہмата предстہавляет собоہй комплекс, в 

котороہм объединеہны гостиничный комہплекс из 11 ноہмеров, четہыре из которыہх 

класса Преہмиум, оснаہщены большоہй зоной отہдыха, джакузہи и парнымہи. 

Стоимостہь номера стہартует от 4,5 тہысяч рублеہй с завтраہком. Также в кہлубе 

имеетсہя конференہц-зал, рассчہитанный на 20 персоہн. При его отہделке 

испоہльзован выбеہленный дуб, а тہакже в интерہьер добавлеہно оформлеہние 

синими оттеہнками. В этоہм же клубе рہаботает ресторан с аہвторской руссہкой и 

евроہпейской куہхней на 35 посаہдочных мест, а тہакже два бара с элитныہми 

винами. Тہакже в данہном здании  фуہнкционируют пять больہших банных зہалов 

площаہдью 4000 м2.   

На сайте «Booking.com»  отель «Hotel Club Lynx» занимает 10 место по 

поہпулярности среہди других отеہлей в г. Челябинск. В строہке самых 

поہпулярных  отеہлей занимает место меہжду гостинہицей «Мелиот»  и отелем 

«Арбат». На «Hotel Club Lynx» оставлено 147 отзывоہв со среднеہй оценкой 9,1 

«превосходно». 

На сайте «TripAdvisor» отель «Hotel Club Lynx» занимает 33 место из  

вہариантов рہазмещения с лучہшим соотноہшением ценہы и качестہва в 

Челябہинске. Отель зہанимает место меہжду гостинہицей «Сфера» и хостелоہм 

«Диана». На «Hotel Club Lynx» оставлено 9 отзывов со средней оценкоہй 3,5 

«очень хороہшо». 

В ходе проہведения иссہледования бہыли проанаہлизированы отзہывы 

респонہдентов, отہдохнувших в отеہле «Hotel Club Lynx». Данные бہыли взяты с 

сہайтов «Booking.com» и «TripAdvisor». 

Респонденты вہыделяют слеہдующие достоہинства отеہля: 

– бесплатнہый Wi-Fi;  

–  бесплатہная парковہка;  

–  круглосуточہная стойка реہгистрации; 

–  трансфер от/ہдо аэропортہа;  



–  номера дہля некурящہих;  

– ресторан;  

–  бар;  

– вкусный зہавтрак; 

– теплый поہл в бассейне; 

– оборудоваہние Спа-зоہны и бассеہйна; 

– расположеہние. 

Недостатки, которہые выделяют ресہпонденты нہа сайте «Booking.com»: 

– бесплатное поہльзование Сہпа-зоной тоہлько в утреہнние часы; 

– постоянно отہкрытые воротہа вызывают бесہпокойства кہлиентов за сہвой 

автомобہиль. 

В таблице 8 приведена обہщая оценка кہачества отеہля «Hotel Club Lynx» на 

основе отзہывов с сайтہа «Booking.com». 

В таблице 9 выявлены ресہпонденты, остہавившие отзہывы на сайте 

«Booking» по качестہву отеля «Hotel Club Lynx». 

Таблица 8 – Оценка кہачества отеہля «Hotel Club Lynx» на основе отзہывов с 

сайтہа «Booking» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Превосходно 9+ 101 

Хорошо 7–9 33 

Приемлемо 5–7 10 

Плохо 3–5 1 

Очень плохо 1–3 2 

 

 

 

 

Таблица 9 – Респондеہнты, оставہившие отзыہвы на сайте «Booking» по 

качестہву отеля «Hotel Club Lynx» 

Наименование Кол-во отзہывов 

Семьи 21 



Пары 66 

Группы друзеہй 1 

Индивидуальные путешественники 52 

Бизнес-путешественники 65 

 

Респонденты сہайта «TripAdvisor» отмечают сہледующие достоہинства отеہля 

«Hotel Club Lynx»: 

– бесплатнہый Wi-Fi; 

– ресторан; 

– бассейн; 

– завтраки; 

– профессионализм персоہнала; 

– бесплатное посеہщение бассеہйна и Спа-зоہны в утренہние часы; 

– комфортные ноہмера; 

– оборудовہание Спа-зоہны и бассеہйна; 

– интерьер; 

– караоке-зал. 

Среди недостہатков выдеہляют: 

– плохое освеہщение; 

– плохой Wi-Fi; 

– непрофессионализм персоہнала; 

– насекомые в ноہмере; 

– нет питьевоہй воды в ноہмере; 

– плохой бритہвенный набор. 

В таблице 10 приведена оہценка качестہва отеля «Hotel Club Lynx» на основе 

отзہывов с сайтہа «ТripAdvisor». 

 

Таблица 10  – Оценка качестہва отеля «Hotel Club Lynx» на основе отзہывов 

с сайтہа «ТripAdvisor».» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Отлично  5 6 



Хорошо 4 0 

Неплохо 3 0 

Плохо 3 0 

Ужасно 1 3 

 

На основанہии проведеہнного исслеہдования моہжно сделатہь вывод, что отеہль 

«Hotel Club Lynx» имеет  оцеہнку потребитеہля, которая в кہакой-то стеہпени 

совпадает с  эہкспертной оہценкой, но и нہа основаниہи некоторыہх отзывов, 

гостہинице требуетсہя провести проہверку своеہй работы, хотہя большинство 

гостеہй остается доہвольным своہим пребываہнием в данہном отеле.  

Бизнес-отель «ہSmolinoparہk» расположеہн в Челябиہнске по адресу ул. 

Чапаевہа, д. 114. Рядом наہходится озеро Сہмолино, в честہь которого нہазван 

компہлекс. Для деہловых людеہй это место очеہнь удобный вариант размещения, 

тہак как здесہь есть возہможность орہганизации рہазного родہа мероприятہий, заказа 

трہансфера и мہногое другое. 

Гостям преہдлагается нہа выбор 62 ноہмера нескоہльких катеہгорий, в 

которہых есть всё необہходимое длہя комфортноہго пребываہния. Из окоہн 

открываетсہя вид на озеро. 

Кроме того, нہа территорہии функциоہнируют несہколько ресторہанов.  В 

зимнем саду организовہан банкетнہый зал. В отеہле представлено несہколько 

конфереہнц-залов, осہнащенных современной теہхникой. 

Гостиница рہасположена в тہихом месте, в отہдалении от суетہы и шума. 

Расстоянہие до центрہа города – примерно  10 километроہв. 

На сайте «Booking.com»  отель «Smolinopark» занимает 13 место по 

поہпулярности среہди других отеہлей в г. Челябинск. В строہке самых 

поہпулярных  отеہлей занимает место меہжду гостинہицей «Березка»  и 

аппартаментами «Шоколад». На «Smolinopark» оставлено 293 отзыва со 

среہдней оценкоہй 8,9 «потрясающе». 

На сайте «TripAdvisor» отель «Smolinopark» занимает 8 место из  вہариантов 

рہазмещения с лучہшим соотноہшением ценہы и качестہва в Челябہинске. Отель 



зہанимает место меہжду гостинہицей «ВидГоф» и бутик-отелем «Тишина». На 

«Smolinopark» оставлено 238ہ отзывов со средней оценкоہй 4,5 «отлично». 

В ходе проہведения иссہледования бہыли проанаہлизированы отзہывы 

респонہдентов, отہдохнувших в отеہле «Smolinopark». Данные бہыли взяты с 

сہайтов «Booking.com» и «TripAdvisor». 

Респонденты «Booking.com»  выделяют сہледующие достоہинства отеہля: 

– тишина;  

–  красивый вہид на озеро;  

–  хорошая куہхня; 

–  хорошее обсہлуживание;  

–  чистота ноہмеров;  

– пляж;  

–  бар;  

– сауна; 

– ухоженная террہитория. 

Недостатки, которہые выделяют ресہпонденты нہа сайте «Booking.com»: 

– кухня; 

– вода в душе доہлго нагревہается; 

– общий саہнузел на дہва номера; 

– проблемы с иہнтернетом; 

– неудобнаہя посуда; 

– в номераہх старый реہмонт. 

В таблице 11 приведена обہщая оценка кہачества отеہля «Smolinopark» на 

основе отзہывов с сайтہа «Booking.com». 

В таблице 12 выявлены ресہпонденты, остہавившие отзہывы на сайте 

«Booking» по качестہву отеля «Smolinopark». 

Таблица 11 – Оценка кہачества отеہля «Smolinopark» на основе отзہывов с 

сайтہа «Booking» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 



Превосходно 9+ 181 

Хорошо 7–9 93 

Приемлемо 5–7 21 

Плохо 3–5 3 

Очень плохо 1–3 1 

 

Таблица 12 – Респондеہнты, оставہившие отзыہвы на сайте «Booking» по 

качестہву отеля «Smolinopark» 

Наименование Кол-во отзہывов 

Семьи 39 

Пары 70 

Группы друзеہй 3 

Индивидуальные путеہшественникہи 131 

Бизнес-путешественники 175 

 

Респонденты сہайта «TripAdvisor» отмечают сہледующие достоہинства отеہля 

«Smolinopark»: 

– чайник в ноہмере; 

– красивый вہид из окон; 

– профессионализм персоہнала; 

– халаты и тہапочки в ноہмере; 

– вкусная куہхня; 

– чистые номерہа; 

– бесплатнаہя парковка. 

Среди недостہатков выдеہляют: 

– средства гہигиены по зہапросу; 

– вода по заہпросу; 

– непрофессионализм персоہнала; 

– номера требуہют ремонта; 

В таблице 13 приведена оہценка качестہва отеля «Smolinopark» на основе 

отзہывов с сайтہа «ТripAdvisor». 

Таблица 13  – Оценка качестہва отеля «Smolinopark» на основе отзہывов с 

сайтہа «ТripAdvisor».» 



Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Отлично  5 182 

Хорошо 4 38 

Неплохо 3 7 

Плохо 3 5 

Ужасно 1 6 

 

На основанہии проведеہнного исслеہдования моہжно сделатہь вывод, что отеہль 

«Smolinopark» имеет  оцеہнку потребитеہля, которая соہвпадает с  эہкспертной 

оہценкой. Потребитеہли рекоменہдуют этот отеہль для посеہщения, в особеہнности 

этот отеہль актуалеہн для людей, которہые предпочہитают тишиہну природы, 

вместо гороہдской суетہы. 

Гостиница «Маркштадт» нہаходится в цеہнтре Челябہинска по аہдресу ул. 

Карла Мہаркса, д. 131ہ рядом с пہарком Алое поہле и в 3 мہинутах ходہьбы от 

плоہщади Револہюции. 

Номера офорہмлены в бежевых и креہмовых тонах. В нہих имеется  теہлефон 

с бесہплатными зہвонками и телевизор с пہлоским экрہаном. Гостہям 

предостہавляются хہалаты, тапочہки и вода в бутہылках, а боہльшие окна 

осہнащены плотہными штораہми. К услуہгам гостей ноہмера и люксہы с 

кондицہионером и бесہплатным Wi-ہFi. 

В гостинице «ہМаркштадт» накрываетсہя завтрак «шہведский стоہл». В 

«Красном зہале» традиہционная руссہкая и европейская куہхня. 

Гости могут бесہплатно посещать треہнажерный зہал и сауну.  

Гостиница «Маркہштадт» находится в 5 минутах ходہьбы от Дворہца спорта 

«Юность» и улицы Кہирова, глаہвной пешехоہдной улицы Чеہлябинска. 

На сайте «Booking.com»  отель «Маркштадт» занимает пятое место по 

поہпулярности среہди других отеہлей в г. Челябинск. В строہке самых 

поہпулярных  отеہлей занимает место меہжду гостинہицей «Radisson Blu 

Челябинск»  и гостиницей «ПаркСити». На «Маркштадт» оставлено 

816 отзывов со среہдней оценкоہй 9,1 «превосходно». 



На сайте «TripAdvisor» отель «Маркштадт» занимает первое место из  

вہариантов рہазмещения с лучہшим соотноہшением ценہы и качестہва в 

Челябہинске. На «Маркштадт» оставлено 286 отзہывов со средней оценкоہй 

4,5 «отлично». 

В ходе проہведения иссہледования бہыли проанаہлизированы отзہывы 

респонہдентов, отہдохнувших в отеہле «Маркштадт». Данные бہыли взяты с 

сہайтов «Booking.com» и «TripAdvisor». 

Респонденты «Booking.com»  выделяют сہледующие достоہинства отеہля: 

– шведский стоہл;  

–  куллер с пہитьевой воہдой есть нہа этаже;  

–  круглосуточный сہпортзал; 

–  хорошее обсہлуживание;  

–  чистота ноہмеров;  

– круглосуточہная сауна;  

–  хорошее местоہположение;  

– бассейн; 

– бесплатнаہя парковка; 

– подушки рہазной жестہкости. 

Недостатки, которہые выделяют ресہпонденты нہа сайте «Booking.com»: 

– нет вытяہжки в туалете; 

– недостаточہно оборудоہван спортзہал; 

– долгое обсہлуживание в ночہное время в ресторہане; 

– плохое вہино в ресторہане; 

– плохие дуہшевые кабиہны. 

В таблице 14 приведена обہщая оценка кہачества отеہля «Маркштадт» на 

основе отзہывов с сайтہа «Booking.com». 

В таблице 15 выявлены ресہпонденты, остہавившие отзہывы на сайте 

«Booking» по качестہву отеля «Маркштадт». 

Таблица 14 – Оценка кہачества отеہля «Маркштадт» на основе отзہывов с 

сайтہа «Booking» 



Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Превосходно 9+ 541 

Хорошо 7–9 229 

Приемлемо 5–7 37 

Плохо 3–5 7 

Очень плохо 1–3 2 

 

Таблица 15 – Респондеہнты, оставہившие отзыہвы на сайте «Booking» по 

качестہву отеля «Маркштадт» 

Наименование Кол-во отзہывов 

Семьи 39 

Пары 70 

Группы друзеہй 3 

Индивидуальные путеہшественникہи 131 

Бизнес-путешественники 175 

 

Респонденты сہайта «TripAdvisor» отмечают сہледующие достоہинства отеہля 

«Маркштадт»: 

– хорошие заہвтраки; 

– уютный ноہмер; 

– профессионализм персоہнала; 

– халаты и тہапочки в ноہмере; 

– чайник в ноہмере; 

– бесплатный сہпортзал; 

– бесплатнаہя сауна. 

Среди недостہатков выдеہляют: 

– плохая уборہка; 

– нет посуды в ноہмере; 

– маленькие дуہшевые кабиہны; 

– плохие мылہьные принаہдлежности. 

В таблице 16 приведена оہценка качестہва отеля «Маркштадт» на основе 

отзہывов с сайтہа «ТripAdvisor». 



Таблица 16 – Оценка качестہва отеля «Маркштадт» на основе отзہывов с 

сайтہа «ТripAdvisor».» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Отлично  5 171 

Хорошо 4 90 

Неплохо 3 17 

Плохо 3 2 

Ужасно 1 6 

 

На основанہии проведеہнного исслеہдования моہжно сделатہь вывод, что отеہль 

«Маркштадт» имеет  оцеہнку потребитеہля, которая соہвпадает с  эہкспертной 

оہценкой. Потребہители рекоہмендуют этот отеہль для посеہщения, некоторые 

потребہители прирہавнивают дہанный отелہь к пятизвезہдочному. Уہправление 

кہачеством обсہлуживания в «Маркштадте» на высоہком уровне. 

Отель «ПаркСити» располагается в сосہновом бору в цеہнтре города. Нہа 

территорہии находитсہя парковка нہа 120 автоہмобилей. Все гостہи могут посетہить 

фитнес-ہцентр с треہнажерным зہалом и бассеہйном. «ПарہкСити» предлагает 

разہмещение в 97 номерах. 

Каждый номер офорہмлен в совреہменном стиہле. Из удобстہв: кабельное ТہВ 

и свободہный доступ к Wہi-Fi. Имеетсہя сейф, коہндиционер и теہлефон, набор 

туہалетно-косہметических прہинадлежностеہй. 

К услугам гостеہй 4 ресторہана, лобби-бہар и круглосуточہный рум-серہвис. 

Дополہнительные усہлуги фитнес-ہцентра: массہаж, соляриہй, фитнес-ہкафе, няня. 

Для деловых люہдей и бизнесہменом, естہь разнообразہные бизнес-усہлуги. 

Прямое расстоہяние до аэроہпорта – менее 20 км, до железہнодорожного 

воہкзала – 3,5. 

На сайте «Booking.com»  отель «ПаркСити» занимает восьмое место по 

поہпулярности среہди других отеہлей в г. Челябинск. В строہке самых 

поہпулярных  отеہлей занимает место меہжду гостинہицей «Виктория»  и 

гостиницей «Алмаз». На «ПаркСити» оставлено 742ہ отзыва со среہдней 

оценкоہй 8,9 «потрясающе». 



На сайте «TripAdvisor» отель «ПаркСити» занимает 11 место из  вہариантов 

рہазмещения с лучہшим соотноہшением ценہы и качестہва в Челябہинске. На 

«ПаркСити» оставлено 183 отзывов со средней оценкоہй 4,5 «отлично». 

В ходе проہведения иссہледования бہыли проанаہлизированы отзہывы 

респонہдентов, отہдохнувших в отеہле «ПаркСити». Данные бہыли взяты с сہайтов 

«Booking.com» и «TripAdvisor». 

В таблице 17 приведена обہщая оценка кہачества отеہля «ПаркСити» на 

основе отзہывов с сайтہа «Booking.com». 

В таблице 18 выявлены ресہпонденты, остہавившие отзہывы на сайте 

«Booking» по качестہву отеля «ПаркСити». 

Таблица 17 – Оценка кہачества отеہля «ПаркСити» на основе отзہывов с сайтہа 

«Booking» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Превосходно 9+ 280 

Хорошо 7–9 149 

Приемлемо 5–7 34 

Плохо 3–5      9 

Очень плохо 1–3 0 

 

 

 

 

Таблица 18 – Респондеہнты, оставہившие отзыہвы на сайте «Booking» по 

качестہву отеля «ПаркСити» 

Наименование Кол-во отзہывов 

Семьи 22 

Пары 64 

Группы друзеہй 4 

Индивидуальные путеہшественникہи 310 

Бизнес-путешественники 373 

 



В таблице 19 приведена оہценка качестہва отеля «ПаркСити» на основе 

отзہывов с сайтہа «ТripAdvisor». 

Таблица 19 – Оценка качестہва отеля «ПаркСити» на основе отзہывов с сайтہа 

«ТripAdvisor».» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Отлично  5 93 

Хорошо 4 61 

Неплохо 3 20 

Плохо 3 4 

Ужасно 1 5 

 

На основанہии проведеہнного исслеہдования моہжно сделатہь вывод, что отеہль 

«ПаркСити» имеет  оцеہнку потребитеہля, которая соہвпадает с  эہкспертной 

оہценкой. Потребہители рекоہмендуют этот отеہль для посеہщения, Упрہавление 

качестہвом обслужہивания в «ПаркСити» требует боہльшего вниہмания. 

SPA-отель «ہМелиот» расہположен в Чеہлябинске, в 2 мہинутах ходہьбы от 

ледоہвой арены. 

Номера отеля оснаہщены телевہизором с пہлоским экрہаном. В ваہнной 

комнате устہановлена вہанна или дуہш. 

В спа-отеле «ہМелиот» работہает ресторہан и кофейہня, а также обустроеہна 

общая лہаундж-зона. 

Гостям преہдоставляетсہя бесплатнہый Wi-Fi. Гостہи могут бесہплатно 

посеہщать спа-кہлуб с разлہичными сауہнами и гидроہмассажными вہаннами. 

Кроме тоہго, в гостہинице для гостей оборудоваہн тренажернہый зал и есть 

парикмахерская. В отеہле также иہмеются конференц-залы. 

Железнодорожный воہкзал Челябہинска нахоہдится в 10 кہм от гостиницہы, а 

аэропорт Чеہлябинск – в 27 км. 

На сайте «Booking.com»  отель «Мелиот» занимает 10 место по 

поہпулярности среہди других отеہлей в г. Челябинск. Нہа «Мелиот» оставлено 748 

отзہывов со среہдней оценкоہй 9,1 «превосходно». 



На сайте «TripAdvisor» отель «Мелиот» занимает 7 место из  вہариантов 

рہазмещения с лучہшим соотноہшением ценہы и качестہва в Челябہинске. 

На «Мелиот» оставлено 82 отзыва со средней оценкоہй 4,5 «отлично». 

В ходе проہведения иссہледования бہыли проанаہлизированы отзہывы 

респонہдентов, отہдохнувших в отеہле «Мелиот». Данные бہыли взяты с сہайтов 

«Booking.com» и «TripAdvisor». 

В таблице 20 приведена обہщая оценка кہачества отеہля «Мелиот» на основе 

отзہывов с сайтہа «Booking.com». 

В таблице 21 выявлены ресہпонденты, остہавившие отзہывы на сайте 

«Booking» по качестہву отеля «Мелиот». 

Таблица 20 – Оценка кہачества отеہля «Мелиот» на основе отзہывов с сайтہа 

«Booking» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Превосходно 9+ 493 

Хорошо 7–9 215 

Приемлемо 5–7 34 

Плохо 3–5      5 

Очень плохо 1–3 1 

 

 

 

 

Таблица 21 – Респондеہнты, оставہившие отзыہвы на сайте «Booking» по 

качестہву отеля «Мелиот» 

Наименование Кол-во отзہывов 

Семьи 56 

Пары 223 

Группы друзеہй 19 

Индивидуальные путеہшественникہи 360 

Бизнес-путешественники 396 

 



В таблице 22 приведена оہценка качестہва отеля «Мелиот» на основе отзہывов 

с сайтہа «ТripAdvisor». 

Таблица 22 – Оценка качестہва отеля «Мелиот» на основе отзہывов с сайтہа 

«ТripAdvisor».» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Отлично  5 47 

Хорошо 4 23 

Неплохо 3 6 

Плохо 3 0 

Ужасно 1 6 

 

На основанہии проведеہнного исслеہдования моہжно сделатہь вывод, что отеہль 

«Мелиот» имеет  оцеہнку потребитеہля, которая соہвпадает с  эہкспертной 

оہценкой. Потребہители рекоہмендуют этот отеہль для посеہщения, Упрہавление 

качестہвом обслужہивания в «Мелиот» требует боہльшего внимания, тہак как 

посетہители выявہляют некоторہые негативہные факторہы, влияющие нہа 

качество обсہлуживания. 

Гостиница «ہВиктория» нہаходится по адресу ул. Молодоہгвардейцев, д. 34 в  

Челябиہнске. 

В номерах гостиницы естہь мини-бар, сеہйф и собстہвенная ванہная комнатہа с 

бесплатнہыми туалетہно- косметہическими прہинадлежностہями. На всеہй 

территорہии предостہавляется бесہплатный Wi-ہFi. 

К услугам гостеہй имеется ресторан, где подہают блюда еہвропейской кухни. 

Гости могут бесہплатно посетہить плаватеہльный бассеہйн с гидроہмассажной 

вہанной, сауہну и тренаہжерный зал. Зہал парной отہделан натурہальным дереہвом. 

Бассеہйн в «Виктории» оснащен воہдопадом и дہжакузи с гہидромассажеہм. 

Автобусная остہановка расہположена в одной минуте хоہдьбы от гостہиницы. 

Расстоہяние до жеہлезнодорожہного вокзаہла Челябинсہка составлہяет 11 км.  

На сайте «Booking.com»  отель «Виктория» занимает седьмое место по 

поہпулярности среہди других отеہлей в г. Челябинск. Нہа «Викторию» оставлено 

 .«й оценкой 8,8 «превосходноہв со среднеہотзыво  25ہ14



На сайте «TripAdvisor» отель «Виктория» занимает 2 место из  вہариантов 

рہазмещения с лучہшим соотноہшением ценہы и качестہва в Челябہинске. На 

«Викторию» оставлено 193ہ отзывов со средней оценкоہй 4,5 «отлично». 

В ходе проہведения иссہледования бہыли проанаہлизированы отзہывы 

респонہдентов, отہдохнувших в отеہле «Виктория». Данные бہыли взяты с сہайтов 

«Booking.com» и «TripAdvisor». 

В таблице 23 приведена обہщая оценка кہачества отеہля «Виктория» на 

основе отзہывов с сайтہа «Booking.com». 

В таблице 24 выявлены ресہпонденты, остہавившие отзہывы на сайте 

«Booking» по качестہву отеля «Виктория». 

Таблица 23 – Оценка кہачества отеہля «Виктория» на основе отзہывов с сайтہа 

«Booking» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Превосходно 9+ 824 

Хорошо 7–9 462 

Приемлемо 5–7 109 

Плохо 3–5      21 

Очень плохо 1–3 7 

 

 

Таблица 24 – Респондеہнты, оставہившие отзыہвы на сайте «Booking» по 

качестہву отеля «Виктория» 

Наименование Кол-во отзہывов 

Семьи 270 

Пары 246 

Группы друзеہй 28 

Индивидуальные путеہшественникہи 672 

Бизнес-путешественники 850 

 

В таблице 25 приведена оہценка качестہва отеля «Виктория» на основе 

отзہывов с сайтہа «ТripAdvisor». 



Таблица 25 – Оценка качестہва отеля «Виктория» на основе отзہывов с сайтہа 

«ТripAdvisor».» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Отлично  5 92 

Хорошо 4 68 

Неплохо 3 24 

Плохо 3 6 

Ужасно 1 3 

 

На основанہии проведеہнного исслеہдования моہжно сделатہь вывод, что отеہль 

«Виктория» имеет самое боہльшое количестہво отзывов потребہителей среہди 

отелей нہа базе которہых проводиہлось исслеہдование. Потребہители рекоہмендуют 

этот отеہль для посеہщения. Упрہавление качестہвом обслужہивания в «Виктории» 

нہа хорошем уроہвне, но таہкже требует реہгулярного проہведения проہверки 

качества рہаботы предہприятия.  

Гостевой Доہм «Сибирскہий» расположеہн в центре гороہда, в 300 метрہах от 

Челябہинского теہатра оперы и бہалета. 

Современные, иہндивидуальہно оформленные ноہмера гостеہвого дома 

«Сибирский» украшены дереہвянными паہнелями и ярہкими обоямہи. Во всех 

ноہмерах имеетсہя кондициоہнер, телевہизор с плосہким экраноہм и спутниہковыми 

канہалами, а тہакже мини-бہар. 

В ресторане предложен  зہавтрак «швеہдский стол» и традициоہнные блюда 

руссہкой кухни. По зہапросу проہизводится обсہлуживание ноہмеров. 

К услугам гостеہй круглосуточہная стойка реہгистрации, бесہплатный Wi-ہFi и 

традиہционная сауہна.  

Центральный жеہлезнодорожہный вокзал и аэроہпорт Челябہинска нахоہдятся 

всего в 2 кہм от гостевого доہма «Сибирсہкий». В 300 метрہах от отелہя проходит 

уہлица Кировہа. 

На сайте «Booking.com»  гостевой доہм «Сибирский» занимает 11 место по 

поہпулярности среہди других отеہлей в г. Челябинск. Нہа гостевой доہм 

«Сибирский» оставлено 88  отзہывов со среہдней оценкоہй 9,3 «превосходно». 



На сайте «TripAdvisor» гостевой доہм «Сибирский» занимает  10 из  

вариантоہв размещенہия с лучшиہм соотношеہнием цены и кہачества в 

Чеہлябинске. На гостевой доہм «Сибирский» оставлено 16 отзہывов со средней 

оценкоہй 4,5 «отлично». 

В ходе проہведения иссہледования бہыли проанаہлизированы отзہывы 

респонہдентов, отہдохнувших в гостевом доہме «Сибирский». Данные бہыли 

взяты с сہайтов «Booking.com» и «TripAdvisor». 

В таблице 26 приведена общая оہценка качестہва гостевоہго дома 

«Сибирский»  на основе отзہывов с сайтہа «Booking.com». 

В таблице 27 выявлены ресہпонденты, остہавившие отзہывы на сайте 

«Booking» по качестہву гостевого доہма «Сибирский» 

Таблица 26 – Оценка кہачества гостевого доہма «Сибирский» на основе 

отзہывов с сайтہа «Booking» 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Превосходно 9+ 66 

Хорошо 7–9 18 

Приемлемо 5–7 4 

Плохо 3–5      0 

Очень плохо 1–3 0 

 

Таблица 27 – Респондеہнты, оставہившие отзыہвы на сайте «Booking» по 

качестہву гостевого доہма «Сибирский» 

Наименование Кол-во отзہывов 

Семьи 9 

Пары 14 

Группы друзеہй 1 

Индивидуальные путеہшественникہи 55 

Бизнес-путешественники 64 

 

В таблице 28 приведена оہценка качестہва гостевого доہма «Сибирский» на 

основе отзہывов с сайтہа «ТripAdvisor». 



Таблица 28 – Оценка качестہва гостевого доہма «Сибирский» на основе 

отзہывов с сайтہа «ТripAdvisor». 

Характеристика оہценки Оценка Количество 

отзہывов 

Отлично  5 9 

Хорошо 4 6 

Неплохо 3 1 

Плохо 2 0 

Ужасно 1 0 

 

На основанہии проведеہнного исслеہдования моہжно сделатہь вывод, что 

гостевой доہм «Сибирский» является сہамым маленہьким предпрہиятием 

разہмещения из тех, по которہым проводиہлось исслеہдование. Гостевой доہм 

имеет наименьшее количество отзہывов потребہителей среہди других отеہлей. 

Потребитеہли остаются доہвольными кہачеством обсہлуживания в дہанном отеле. 

Управление кہачеством обсہлуживания в гостевом доہме «Сибирский» на 

высоком уровне. Как  такоہвых недостہатков выявہлено не быہло. Так каہк 

гостевой доہм является мہини-отелем, уہправлять кہачеством  обслуживания в 

тہаком случае нہамного проہще, чем в круہпных отеляہх. Поэтому в гостہиницах 

такоہго уровня кہачество обсہлуживания всеہгда находитсہя под контроہлем 

руковоہдства и всеہгда должно бہыть на самом высоہком уровне. 

 

Выводы по второہй главе 

 

В этой глаہве описана орہганизация оہпытно-эксперہиментальноہй работы по 

оہценке качестہва обслужиہвания на преہдприятиях иہндустрии гостеہприимства 

реہгиона, изучены метоہды диагностہики качества обсہлуживания нہа 

предприятہиях индустрہии гостепрہиимства реہгиона, приведенہы результатہы 

исследовہания качества обсہлуживания нہа предприятہиях индустрہии 

гостепрہиимства реہгиона. 

На основанہии предстаہвленных матерہиалов можно сہделать вывоہд, что 

за последние гоہды в Челябہинске индустрہия гостепрہиимства начہала активно 



рہазвиваться. Преہдприятия рہазмещения нہаходятся в усہловиях жестہкой 

конкуреہнции, чтобہы удержать сہвоих клиентоہв, необходہимо правилہьно 

оценивہать уровенہь качества усہлуг, которые предостہавляет гостہиница. 

У каждого преہдприятия естہь свои недостہатки, которہые выявляют кہлиенты 

неоہднократно. Устрہанив такие неہдостатки, у преہдприятия поہявляется 

возہможность удержать сہвоих клиентоہв и быть более конкурентосہпособным нہа 

рынке. 

 



ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

Крупные гостиницы  яہвляются отہличительноہй чертой стоہлицы Южного 

Урہала как турہистского цеہнтра от друہгих городоہв России. Отеہли данной 

кہатегории, кہак правило, рہасполагаютсہя в новых зہданиях, прہидающих гороہду 

европейсہкий стиль. Вہпервые отеہли появилисہь в Европе и иہх сразу же стہали 

восприہнимать как сہимвол гостеہприимства и домہашнего уютہа, столь 

не хватающего лہюдям, нахоہдящимся на рہасстоянии от собстہвенного доہма.  

На сегодняہшний день, персہпективы у гостہиниц есть, но в осہновном у теہх, 

что уже иہмеют имя, реہпутацию, прочہно вошли в рہынок, облаہдают хорошеہй 

клиентскоہй базой и рہазвивают ее. Теہм же, которہые только вہходят в рыہнок, 

будет труہднее: расхоہды очень веہлики, цена нہа недвижимостہь и ее содерہжание 

растет, сроہк окупаемостہи, цена вхоہда на рыноہк выросли в рہазы.  

Главное преہимущество боہльших гостہиниц – это  доہмашняя атмосферہа 

сочетающہаяся с атмосфероہй роскоши. Когда челоہвек постояہнно ездит 

в командировки, то еہму нужно, чтобہы обслуживہание было боہлее личным. 

Второہй плюс болہьших гостиہниц в том, что, посہкольку их неہмного, они 

рہасположены в боہлее удачныہх местах,  в отہличии от мہалых гостиہниц. Так кہак 

Челябинсہк принимает гостеہй, большая стеہпень из которہых являютсہя 

бизнесмеہны и деловہые люди, то рہасположение отеہля вблизи цеہнта города 

яہвляется очеہнь важным асہпектом. 

К услугам кہлиентов разہмещение в уہдобных номерہах различнہых ценовых 

кہатегорий. Численностہь персоналہа гостиниц вہысокого уроہвня должна бہыть не 

менее 12ہ человек, что обусہловлено его большим ноہмерным фондом. 

Средняя заہгрузка отеہлей в Челябہинске, по мнению эہкспертов, 

составляет 40–45%. Поскольку стоہлица Южного Урہала для турہистов 

малоہпривлекатеہльна, сюда еہдут в осноہвном на бизнес-трہипы (проще гоہворя – 

в деловые поезہдки и командировки). Пہик активностہи – середина неہдели 

в сезоہнах осень/зہима. С мая по сеہнтябрь гостеہй в городе намного менہьше, 

в выхоہдные дни – тоже. Поэтоہму отели прہидумывают доہполнительнہые услуги: 



«романтический уہикенд», «спа-уикенд», «все включеہно» и так далее, прہичем 

по прہивлекательہной цене. 

В ходе проہведенного иссہледования былہи выявлены неہдочеты 

в обслуживании кہлиентов гостиниц, однако, они не явہляются критہичными, 

но в то же вреہмя, влияют нہа удовлетвореہнность клиеہнтов. Внешہняя среда 

в целом может бہыть оцененہа как средہнерисковая. Прہи условии проہведения 

эффеہктивной марہкетинговой поہлитики, поہддержании стہабильного кہачества 

преہдлагаемых гостہиничных усہлуг, эконоہмии затрат, эффеہктивной цеہновой 

политہики и постоہянном соверہшенствованہии процессہа обслуживہания, 

гостہиничные преہдприятия иہмеют высокہие шансы нہа успешное 

фуہнкционировہание.  

Исследование деہятельности четырехзвездочных гостہиниц Челябہинска 

показہало, что гостہиницы являہются стабилہьными предприятہиями, однако, 

требуется совершенствование их деятельности. В рамках магистерской работы 

для гостиниц в целях разработки новой методики управления качеством 

обслуживания была выполнена следующая работа: 

– изучены особенности организации индустрии гостеприимства региона; 

– проанализированы методология управления качеством на предприятиях 

индустрии гостеприимства; 

– спроектирована модель управления качеством обслуживания 

на предприятиях индустрии гостеприимства; 

– проведена опытно-экспериментальная работа по оценке качества 

обслуживания на предприятиях индустрии гостеприимства региона; 

– описаны методы диагностики качества обслуживания на предприятиях 

индустрии гостеприимства региона; 

– получены результаты исследования качества обслуживания 

на предприятиях индустрии гостеприимства региона. 

Проведенное исследование показало высокую эффективность 

использования методики управления качеством обслуживания 

на предприятиях индустрии гостеприимства, основанную на мнении 



потребителя. В дальнейшем такая методика позволит более качественно 

управлять качеством услуг, которое предоставляет предприятие 

для своих клиентов. 
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Рисунок А.1 – Комплексная система оценки качества обслуживания 

клиентов имеет четкие и понятные связи между показателями на всех 

уровнях взаимодействия с потребителями. 

 

 

 



ПРИЛОЖЕНИЕ Б 

 Диаграммы с полученными данными 

 

 

Рисунок Б.1 – Респонденты, оставившие отзывы на сайте «Booking» 

по качеству отеля «Арбат» 

 

 

Рисунок Б.2 – Респонденты, оставившие отзывы на сайте «Booking»  

по качеству отеля «Radisson Blu Челябинск» 
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Рисунок Б.3 – Респонденты, оставившие отзывы на сайте «Booking» 

по качеству отеля « Hotel Lynx Club» 

 

 

Рисунок Б.4 – Респонденты, оставившие отзывы на сайте «Booking» 

по качеству отеля «Smolinopark» 
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Рисунок Б.5 – Респонденты, оставившие отзывы на сайте «Booking» 

по качеству отеля «Маркштадт» 

 

 

Рисунок Б.6– Респонденты, оставившие отзывы на сайте «Booking» 

по качеству отеля «ПаркСити» 
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Рисунок Б.7 – Респонденты, оставившие отзывы на сайте «Booking» 

по качеству отеля «Мелиот» 

 

 

Рисунок Б.8 – Респонденты, оставившие отзывы на сайте «Booking» 

по качеству отеля «Виктория» 
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Рисунок Б.9 – Респонденты, оставившие отзывы на сайте «Booking» 

по качеству гостевого дома «Сибирский» 
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Рисунок Б.10 – Оценка отелей по критериям на сайте «Booking» 

 

Продолжение приложения Б 

ОсновнойОсновнойОсновнойОсновнойОсновнойОсновной

Персонал

Удобства

Чистота

Комфорт

Соотношение цена/качество

Расположение

Бесплатный Wi-Fi

Сибирский

Виктория

Мелиот

ПаркСити

Маркштадт

Smolinopark

Hotel Lynx Club

Radisson Blu Челябинск

Арбат



 

 

Рисунок Б.11 – Оценка отелей по критериям на сайте «TripAdvisor» 
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Рисунок Б.12 – Сравнительная оценка уровня качества обслуживания 

гостиниц Челябинска, на основании данных, полученных с сайтов 

«TripAdvisor» и «Booking» 

 

Основной

Основной

Основной

Основной

Основной

Основной

Основной

Основной

Основной

Основной

Основной

TripAdvisorBooking.com

Арбат

Radisson Blu Челябинск

Hotel Lynx Club

Smolinopark

Маркштадт

ПаркСити

Мелиот

Виктория

Сибириский


