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Развитие рыночных отношений обуславливает постановку новых задач гостиничной деятельности, 
определяет новые условия конкуренции гостиниц, требует совершенствования управления. В насто-
ящее время, качество предоставления гостиничных услуг - ключевой фактор их потребительской 
привлекательности. Практика показывает, что высокую популярность приобрели гостиницы, мак-
симально ориентированные на качество обслуживания клиентов. Исследование факторов, влияющих 
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The development of market relations determines the formulation of new tasks of hotel activity, defines new 
conditions of competition of hotels, requires improvement of management. Currently, the quality of hotel 
services is a key factor of their consumer appeal. Practice shows that the high popularity of the hotel, the 
most focused on the quality of customer service. The study of factors affecting the quality of hotel services is 
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now important, and the results of such studies should be used in making decisions aimed at improving the 
quality of hotel services.  
 
Key words: hotel services, quality, quality indicators, evaluation, market, tourist service. 
 

Гостиничная индустрия за последние годы значительно изменилась: усилилась глоба-
лизация, и на рынке появились международные гостиничные операторы, хостелы, «зелёные 
гостиницы», бутик-отели. Это свидетельствует о том, что средства размещения стали больше 
ориентироваться на клиента, подстраиваться под его предпочтения, расширять спектр услуг. 
Но высокая конкуренция заставляет тщательно отслеживать их качество [6-9]. Именно по-
этому исследование данной темы обретает на сегодняшний день особую актуальность.  

На сегодняшний день существует несколько методик по оценке качества предостав-
ления гостиничных услуг. Самые распространённые подходы – это «SERVQUAL»; «CSI»; 
метод Кано; использование приёма «тайный покупатель»; опрос клиентов. Остановимся на 
методике оценке качества услуг А. Парасурамана, В. Зейтамль и Л. Берри 13. Авторы вы-
явили, что для оценки качества услуг, потребитель этих самых услуг использует, как прави-
ло, один и тот же набор критериев. Учёные разработали 10 категорий: осязаемые элементы, 
надежность, расторопность, компетентность, обходительность, доверие, безопасность, до-
ступность, коммуникации, понимание, осознание потребностей потребителя 13. Последние 
пять критериев, в виду их тесной взаимосвязи, объединили в один – «сопереживание».  

Отмечено, что методику «SERVQUAL» исследователи зачастую используют в каче-
стве основы, служащей для разработки других методик оценки качества услуг. К примеру, 
позднее появилась «SERVPERF», которую предложил Дж. Кронин и С. Тейлор 11, методи-
ку Н.К. Авкирана 10. Также, распространённым методом анализа является методика «CSI», 
основанная на расчёте индекса удовлетворенности потребителей. Этот индекс, который рас-
считывается посредством интервью 1, с. 210. 

Ещё один значимый метод расчёта оценки качества услуг был предложен Н. Кано 
12. Он выделяет три параметра оценки: одноразмерный, касающийся функциональности 
продукта; привлекательный, работающий также по принципу функциональности; безуслов-
ный, когда удовлетворенность клиента от функциональности не зависит 12, с. 37. 

Однако на практике, самыми популярными остаются методы «тайного покупателя» и 
анкетирования. Согласно последним исследованиям в сфере гостеприимства 3, с. 5481, 
опрос клиентов гостиницы сейчас является наиболее популярным в России методом иссле-
дования при оценке качества услуг. Проверим это на примере Орловского региона.  

Основная гостиничная база города Орла представлена четырьмя крупными ресторан-
но-гостиничными комплексами: «Атлантида», «ГРИНН», «Очарованный странник», 
«Саркис». Также, в городе Орле имеется, помимо всего прочего, 7 гостиниц: «Русь», «Орел», 
«Ретротур», «Салют», «На привале», «Бест» и гостиница-общежитие при УВД.  

Город Орёл обладает как недавно построенными современными средствами размеще-
ния, так и гостиницами, построенными в 20 веке. Старейшими гостиницами города Орла яв-
ляются «Русь», «Орел» (1956 г.), «Салют» (1986 г.). Материально-техническое оснащение 
этих гостиниц и широта предоставляемых услуг заметно уступают конкурентам. Для опреде-
ления спектра услуг и уровня их оказания, необходимо составить компаративный анализ 
услуг гостиниц. Список услуг, различных средств размещения города Орла содержится в 
таблице 1. 

Благодаря компаративному анализу гостиниц, можно сделать вывод, что гостиницы 
представляют различный спектр услуг. Из этого предполагается, что анализ качества предо-
ставления гостиничных услуг должен также разительно отличаться в разных фирмах. Одна-
ко, в ходе проведенного исследования обнаружено, что большинство гостиниц города Орла, 
независимо от уровня и количества звёзд, придерживаются базовых методов оценки качества 
предоставления гостиничных услуг (таблица 2). 
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Таблица 1 – Спектр услуг, предоставляемых гостиницами города Орла 
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Ресторан + + + + + + + + + 
Водно-оздоровительный комплекс - + + + - - - - - 
Мини-бар + + + + + + + + + 
Конференц-залы + - + + + + + + - 
Турагентство - - + + - - - + - 
Прачечная + + + + + + + + + 
Парикмахерская - - + + + + - - - 
Парковка + + + + + + + + + 
Трансфер - - + + - - - + - 
Организация экскурсий - - + + - - - + - 
Фитнес-центр - - + - - - - + - 

 
Таблица 2 – Характеристики гостиниц города Орла, в том числе, методы оценки качества 
гостиничных услуг 

Название гостиницы Год по-
стройки 

Количество 
звёзд 

Количество 
номеров 

Метод оценки качества 
предоставляемых услуг 

«Очарованный стран-
ник» 

2004 3 14 Анкетирование 

«ГРИНН» 2008 5 291 «Тайный покупатель» 
анкетирование, опрос 

«Орёл» 1956 3 156 Опрос 
«Русь» 1954 2 126 Анкетирование 

«Саркис» 2006 5 26 Опрос, анкетирование 
«Атлантида» 2005 5 39 Анкетирование, 

«тайный покупатель» 
«Салют» 1986 2 230 Анкетирование 

«Ретротур» 2005 3 10 Опрос 
«На привале» 2007 2 6 - 
 
Таким образом, из данных таблицы видно, что в своём большинстве средства разме-

щения в Орловском регионе придерживаются классических, базовых методов определения 
качества гостиничных услуг и одна гостиница вовсе их не использует, так как данные гости-
ничным предприятием не собираются в целях обработки.  

Отметим гостиничный комплекс «ГРИНН», который имеет в своём арсенале макси-
мальное в регионе количество инструментов, направленных на анализ оценки качества 
предоставления гостиничных услуг. Анкету работники гостиницы, в отличие от других 
средств размещения в городе, оставляют в номере гостя, а также отправляют, с его разреше-
ния, на электронную почту. В других же средствах размещения анкета находится у админи-
стратора и заполняется они крайне редко. Все анкеты, предоставляемые средствами разме-
щения, в Орловском регионе содержат следующие критерии: качество бронирования, работа 
администраторов, работа горничных, наличие парковки и качество обслуживания в целом. 

Также, функциональным методом остаётся метод опроса, осуществляемый по телефо-
ну. Сотрудник гостиницы обзванивает клиентов, которые пользовались услугами средства 
размещения и выявляют слабые и сильные стороны гостиницы. Данные заносятся в компью-
тер и анализируются. Для оценки качества гостиничных услуг «ГРИНН» и «Атлантида» ис-
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пользуют также метод тайного покупателя. Это позволило им выявить ряд похожих недо-
статков на предприятии: низкий уровень обслуживания, отсутствие высококвалифицирован-
ного персонала, или их ошибки, отсутствие своевременной уборки номеров, невниматель-
ность и грубость персонала. В гостиницах «ГРИНН» и «Атлантида» проводится регулярное 
обучение персонала, с учётом полученных данных методом «тайного покупателя», опроса и 
анкетирования. 

В заключение, отметим, что уровень и количество инструментов оценки качества гос-
тиничных услуг зачастую зависят и от «возраста» гостиницы и от количества предоставляе-
мых дополнительно услуг. К примеру, гостиница «На привале» имеющая узкий спектр услуг, 
не контролирует своё качество так, как это делает руководство гостиницы «ГРИНН».  

В то время, как уровень обслуживания на предприятиях гостеприимства требует по-
стоянного контроля и оценки, так как это динамический показатель, который развивается и 
совершенствуется, к тому же, предприятие постоянно взаимодействует с внешней средой 9, 
с. 26. А успех в конкурентной борьбе гарантирован той организации, которая лучше всех 
управляет инновационными маркетинговыми процессами 5. Поэтому отсутствие специали-
зированных знаний в области гостиничного менеджмента и маркетинга не позволяет некото-
рым гостиницам Орловского региона эффективно управлять гостиничным предприятием, а 
также устанавливать и поддерживать уровень сервиса на уровне мировых стандартов. 
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Маркетинговые исследования и разработка на их основе маркетинговых стратегий [5-
12] неразрывно связаны со сбором, обработкой и анализом информации [1]. 

Спрос в сфере туризма в общем и целом подвержен влиянию большинства факторов, 
сопровождающих его формирование на рынках большинства товаров и услуг [2]. 

Необходимая информация чаще всего отсутствует в нужном виде. Ее следует найти, 
обработать и правильно интерпретировать. Поэтому нами было проведено маркетинговое 
исследование тенденций формирования спроса на Орловском рынке туризма. В качестве ме-
тода проведения маркетингового исследования был выбран опрос. Технология проведения 
опроса заключалась в проведении компьютерного опроса с помощью вспомогательных ин-
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