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Атабаева Наргис Батировна – психология 
фанлари доктори, доцент, Низомий номидаги 
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ОАК Рўйхати 

Мазкур журнал Вазирлар Маҳкамаси ҳузуридаги Олий аттестация комиссияси Раёсатининг 2022 йил 30 
ноябрдаги 327/5-сон қарори билан тарих, иқтисодиёт, фалсафа, филология, юридик ва педагогика 
фанлари бўйича илмий даражалар бўйича диссертациялар асосий натижаларини чоп этиш тавсия этилган 
илмий нашрлар рўйхати (Рўйхатга) киритилган. 

Crossref DOI:  

Таҳририят Crossref DOI нинг расмий аъзоси ҳисобланади ва 10.47.390 DOI префиксига эга. Ҳар бир нашр 
ва илмий мақолага индивидуал Crossref DOI рақами берилади. 

Google Scholar  

Журнал Google Scholar (Академия) да индексацияланади. 

 

Ижтимоий-гуманитар фанларнинг 

долзарб муаммолари электрон журнали 

1368-сонли гувоҳнома билан давлат 

рўйхатига олинган. 

Муассис: “SCIENCEPROBLEMS TEAM” 

масъулияти чекланган жамият. 

 

Таҳририят манзили: 

Тошкент шаҳри, Яккасарой тумани, Кичик 

Бешёғоч кўчаси, 70/10-уй. Электрон манзил: 

scienceproblems.uz@gmail.com 

Телеграм канал: 

https://t.me/scienceproblems_uz  

 

mailto:scienceproblems.uz@gmail.com
https://t.me/scienceproblems_uz
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ФАКТОРЫ, ВЛИЯЮЩИЕ НА ПОВЕДЕНИЕ КЛИЕНТОВ ГОСТИНИЦ 

 
Аннотация: В данной статье основное внимание уделяется выявлению факторов, влияющих на 

удовлетворенность и лояльность потребителей гостиничных услуг в Узбекистане. В исследовании 
использованы диалектико-системный подход, комплексная оценка, сравнительный анализ и статистико-
динамический подход для выявления ключевых факторов, влияющих на поведение клиентов отеля. 
Анализ показывает, что клиенты разных экономических классов имеют разные приоритеты при выборе 
отеля, при этом важными критериями являются такие факторы, как цена, расположение и 
дополнительные услуги. Отмечаются также сезонные изменения спроса и цен. В статье представлена 
подробная информация о стоимости гостиничных номеров разных классов и даны рекомендации по 
разработке программ лояльности клиентов. 

Ключевые слова: рынок, гостиничные услуги, гостиничный бизнес, кластер, методология, 
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Аннотация. Ушбу мақола Ўзбекистонда меҳмонхона хизматлари истеъмолчиларининг қониқиши 

ва содиқлигига таъсир етувчи омилларни аниқлашга қаратилган. Тадқиқотда меҳмонхона 
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Abstract: This article focuses on identifying the factors that affect the satisfaction and loyalty of consumers 

of hotel services in Uzbekistan. The study uses a dialectical-system approach, comprehensive assessment, 
comparative analysis, and statistical-dynamic approach to identify the key factors influencing hotel customer 
behavior. The analysis reveals that customers of different economic classes have varying priorities when selecting 
a hotel, with factors such as price, location, and additional services being important criteria. Seasonal changes in 
demand and prices are also noted. The article provides detailed information on the cost of hotel rooms in different 
classes and offers recommendations for developing customer loyalty programs. 

Key words: market, hotel services, hotel business, cluster, methodology, strategy, development, quality. 
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Введение. В сфере туризма Республики Узбекистан имеет большой потенциал, 

его живописная природа, исторические памятники, культура, обычаи и традиции 

привлекают гостей со всего мира. Под руководством Президента Республики 

Узбекистан Шавката Мирзиёева осуществляется широкомасштабная работа в целях 

динамичного развития туристической сферы, формирования ее современных видов, 

дальнейшего увеличения притока иностранных туристов в страну.  

При организации системы гостиничной индустрии к ведущими элементами 

относятся удовлетворённость и лояльность посетителей предприятий оказывающих 

гостиничные услуги. В связи с этим приоритетным является исследование факторов 

влияющих на удовлетворённость и лояльность посетителей гостиничных предприятий. 

В данной работе мы выявили факторы, которые влияют удовлетворенностью и 

лояльностью потребителей гостиничных услуг 

Обзор литературы. На практике доказано, что информация о социальном 

положении, уровне дохода, половозрастном составе, предпочтениях клиентов 

позволяет руководителям предприятий, занимающихся гостиничным бизнесом, 

результативно построить свою стратегию, стимулировать реализацию основных и 

дополнительных услуг. Так, Н.А. Зайцева в своих научных трудах не раз утверждала, что 

понимая «портрет клиента» можно добиться успехов в гостиничном бизнесе. Автор 

считает, что добиться успеха в гостиничном деле можно при изучении характера и 

потребностей потребителей гостиничных услуг. [6] 

Учёный Р.Оливер глубоко исследовал взаимосвязь удовлетворенности и 

лояльности в шести сценариях. [1] По первому сценарию: удовлетворенность и 

лояльность являются идентичными, то есть они являются членами одного понятия; 

фундаментальная гипотеза Р.Оливер по второму сценарию утверждает, что основным 

ядром понятия лояльности является удовлетворенность. Для укрепления лояльности 

нужна удовлетворенность; Рассмотрев третий сценарий, мы видим, что 

удовлетворённость является только частью одного из компонентов лояльности, здесь 

немного уменьшается её роль основного показателя лояльности. Итак, можно 

утверждать, что по первому сценарию лояльность клиентов и удовлетворённость 

клиентов похожие понятия, второй и третий сценарий утверждает, что 

удовлетворённость только какая то часть лояльности клиентов. В четвёртом сценарии 

удовлетворённости отводится основная роль для создания лояльности клиентов. 

Пятый сценарий утверждает, что лояльность и удовлетворённость имеют много общего. 

Шестой сценарий говорит о переходе удовлетворённости в лояльность. [1] 

https://doi.org/10.47390/SP1342V3I6Y2023N08
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Лукьянова, Ю.В., Е.Ю. Никольская, Алиева, 3.М., Вашкеева В.В. в своих 

исследованиях также изучали вопросы лояльности и удовлетворённости клиентов. Они 

утверждают, что существуют три категории деления взаимосвязи лояльности и 

удовлетворённости. Первая категория взаимосвязь лояльности и удовлетворённости на 

уровне предприятия. Вторая связана отдельно от желания клиента. Третья основана на 

поведении клиента, от количества выбранных услуг. 

Материалы и методы. В процессе исследования для определения ключевых 

факторов влияющих на поведение клиентов гостиниц использовались диалектико-

системный подход к изучению экономических систем и соотношений, комплексная 

оценка, сравнительный и сравнительный анализ, статистико-динамический подход, 

методы группировки., а также оптимальные методы оценки эффективности службы 

занятости, обоснована необходимость использования. 

Анализ и результаты. Анализ показал, что туристов, которые останавливаются 

в крупных городах, интересует цена гостиницы и местоположение гостиницы. К 

важным критериям относят и дополнительные услуги. В таблице показано, какие 

критерии имеют клиенты гостиничных предприятий. Итак, главные критерии - это 

цена, наличие дополнительных услуг, местоположение, каналы расположения и другие. 

Обратить внимание также надо и на факторы, влияющие на поведение 

клиентов, так как они помогут определить основные критерии для посетителей, 

разработать различные программы создания лояльности клиентов. 

Таблица 1 

Факторы, влияющие на поведение клиентов гостиниц, распределение их по 

группам1 

№ Группы потребителей 

гостиниц 

 

 

Факторы, влияющие на поведение клиентов 

(степень их значимости от 0 до 5 баллов) 
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1 Экономного класса 4,0 3,4 3,0 3,4 4,0 2,4 3,8 2,3 

2 Среднего класса 4,3 3,7 4,5 4,5 4,6 3,0 4,7 2,8 

3 Высшего класса 2,9 4,0 5,0 5,0 5,0 4,7 5,0 4,3 

 

Итак, наименьший интерес клиентов экономного класса к оснащённости 

номеров, в основном, интерес падает на стоимость услуг. Даже к наличию Интернета 

интерес ниже, чем к цене и качеству гостиничных услуг. 

Потребителей среднего класса, кроме цены и качества услуг, интересуют 

количество дополнительных услуг, Интернет, а также оснащенность. Высший класс 

заинтересован качеством услуг, интерьером, оснащённостью номера, есть ли  Интернет 

 
1 Разработано автором. 
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в номере. Здесь видно, что существенную роль при выборе гостиничного предприятия 

занимают такие факторы, как наличие Интернета, разнообразие оказываемых услуг, 

наличие дополнительных услуг, стоимость, оснащение номеров.  

Заметим, в зависимости от сезона в городе Самарканде меняется стоимость 

проживания. В результате спрос зависим от сезонности. В зависимости от класса 

гостиницы цены могут отличаться в два раза. Весной, особенно после марта, уровень 

заполняемости растёт. Из-за знойного лета количество туристов падает. Приезжают 

туристы также в августе, когда Узбекистан богат спелыми сочными фруктами и погода 

до октября замечательная. С ноября по март уровень заполняемости падает. С ноября по 

март спрос заполняют отечественные туристы, которые приезжают по льготной цене, и 

туристы, приезжающие с деловыми целями или с целью оздоровительного характера. 

Заранее, через туристические фирмы, используя Интернет-сайты, можно 

забронировать номера в гостиницах. Гостиницы экономического класса (1 звезды и без 

звезды) города Самарканд: от 216426 – 953516 сумов за двухместные номера с 

удобствами. 

Средний класс имеют гостиницы двух звёздные с двуместными номерами, цена 

таких гостиниц на рынке гостиничных услуг Самаркандской области  от 378581 сум  до 

775957 сум. За двухместные номера в трёх звёздых гостиницах среднего класса цены 

выше начинаются от 256442 сум до 1,41 млн. сумм.  

 

Таблица 2 

Цены гостиниц и аналогичных средств размещения города Самарканда за 

декабрь 2021 г.1 

№№ 

Название гостиниц и 

аналогичных средств 

размещения 

Звёздность гостиниц 

Цена 

за ночь для 2 

гостей, 

(сум) 

1 Апартаменты Soyoasis Без звезды 473262 

2 Al Bukhory Без звезды 396521 

3 Идеал 1 звезда 731178 

4 Отель Euoro Asia 1 звезда 631605 

5 Samarkand Travel Hotel 2 звезды 378745 

6 гостиница Kamilla 2 звезды 590510 

7 Отель Дилшода 2 звезды 811749 

8 Отель Рояль Палас 3 звезды 512148  

9 Отель Малика Классик 3 звезды 605829 

10 Отель Ishonch 3 звезды 427226 

11 гостиница Малика Прайм 3 звезды 703384  

12 Отель Kamilla Prime B&B 3 звезды 560103 

13 Hotel Diyora Malika 3 звезды 1360000 

14 Отель Эмирхан 3 звезды 779491 

15 Отель Grand Samarkand Superior B 3 звезды 1410000 

 
1 https://ostrovok.ru/hotel/uzbekistan 

https://ostrovok.ru/hotel/uzbekistan/samarkand/mid7976190/mixt_royal_palace/?dates=18.12.2021-19.12.2021&guests=2&price=one&q=601573&serp_price=mixt_royal_palace.512148.UZS.h-8a5bb470-4b02-5308-9679-be968fa50e05&stars=3&sid=1afcc425-786b-4f42-b94f-f0a172b6bd04&room=s-dd4324da-54c8-5d1b-84be-9aa4d96f85bf
https://ostrovok.ru/hotel/uzbekistan/samarkand/mid7781056/malika_classic_hotel_/?dates=18.12.2021-19.12.2021&guests=2&price=one&q=601573&serp_price=malika_classic_hotel_.605829.UZS.h-8e49f4d9-0415-5e68-9987-0f8d84672309&stars=3&sid=1afcc425-786b-4f42-b94f-f0a172b6bd04&room=s-b85c60e7-c9b0-5af8-91df-d7f8be870fe3
https://ostrovok.ru/hotel/uzbekistan/samarkand/mid7781057/malika_prime/?dates=18.12.2021-19.12.2021&guests=2&price=one&q=601573&serp_price=malika_prime.703384.UZS.h-9ac46163-287b-5aae-8b1d-ce3e6a7b0b8d&stars=3&sid=1afcc425-786b-4f42-b94f-f0a172b6bd04&room=s-f684f97b-e653-5461-ad83-ae205d586eec
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16 Отель Jahon  Palace 3 звезды 1170000 

17 гостиница Араба 3 звезды 654731 

18 гостиница Ориент Стар 3 звезды 692586 

19 Отель Diyora 3 звезды 932384 

20 Сити отель 3 звезды 1060000 

21 Отель Diyora Boulevard Palace 3 звезды 1130000 

22 Отель Gala osiyo 3 звезды 891583 

23 Отель Agramak 3 звезды 1290000 

24 гостиница Registon 4 звезды 662243 

25 гостиница Бек Самарканд 4 звезды 755629  

26 Гостиница Platan 4 звезды 633155 

27 Отель Grant Samarkand Superior 4 звезды 1220000 

28 Отель Regal Palace Samarkand, 4 звезды 757490 

29 Отель Dilimah Premium, 4 звезды 1310000 

30 гостиница Азия Самарканд, 4 звезды 850635 

31 
Отель Mjestic Palace (Маджестик 

Палас), 
4 звезды 845480 

32 Hotel Grant Samarkand 4 звезды 1030000 

33 Alexander Hotel 4 звезды 114000 

34 Отель Константин 4 звезды 1590000 

 

Четыре звезды принадлежат гостиницам первого класса. Стоимость за 

двуместные номера с условиями в таких гостиницах от 669018 сум до 1,6 млн.сум. 

Для того чтобы поднять посещаемость гостиниц, объявляются для клиентов 

скидки и бонусы. Обычно объявляются большие скидки для крупных гостиниц.  

Привлекают клиентов также и различные дополнительные услуги. При 

исследовании мы определили перечень и недостатки дополнительных услуг. Поднять 

имидж гостиницы, повысить доходность, и наконец, покрыть расходы гостиницы можно 

увеличив ассортимент дополнительных услуг. 

Перед тем, как провести анкетный опрос клиентов гостиниц города Самарканд, 

гостиницы данного региона мы распределили по группам. Провели сравнительный 

анализ по группам высшего класса, среднего класса и экономического класса. Также 

изучили количество дополнительных услуг. 

Нас интересовали также вопросы оказания услуг людям с различными 

возможностями, касающимися здоровья. По категориям клиентов имеющие 

инвалидность делят на: первую категорию - инвалиды в колясках, вторую категорию - с 

нарушением слуха и зрения, третью категорию - с другими заболеваниями не входящие 

в первую и вторую группу. Туристы всех трёх категорий инвалидности также любят 

путешествовать познавать мир, отдыхать и лечится в других городах и странах. Нас 

интересовал вопрос, во всех ли гостиницах города Самарканд организованы условия для 

проживания туристов таких категорий инвалидности. Так как люди с различной 

группой инвалидности требуют особого ухода, у нас возник вопрос, готовы ли наши 

гостиницы принимать такую категорию гостей? Созданы ли условия для таких гостей? 

Какая подготовленность специалистов? Входят ли в список услуг организация питания 

https://ostrovok.ru/hotel/uzbekistan/samarkand/mid7796547/orient_star_hotel/?dates=18.12.2021-19.12.2021&guests=2&price=one&q=601573&serp_price=orient_star_hotel.692586.UZS.h-e412aa05-52a2-5fc6-b86c-43cc90a91323&stars=3&sid=1afcc425-786b-4f42-b94f-f0a172b6bd04&room=s-8b1b25fa-7e76-5951-b1fb-aa121112e12c
https://ostrovok.ru/hotel/uzbekistan/samarkand/mid8761038/bek_samarkand_hotel/?dates=18.12.2021-19.12.2021&guests=2&price=one&q=601573&serp_price=bek_samarkand_hotel.755629.UZS.h-a854fc1d-fb85-5adb-8b92-b07c25e3035e&stars=4&sid=1afcc425-786b-4f42-b94f-f0a172b6bd04&room=s-1006862f-6fc9-5862-8580-0ab39c421095
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и процедур для гостей с ограниченными возможностями. Для этого ведь необходимо 

иметь специально подготовленный, обученный персонал. Если все условия для 

проживания гостей с ограниченными физическими возможностями? Например: в 

гостиницах входная зона должна быть оборудованная пандусом, должны быть, 

например, такие условия: пространство везде, даже в лифте, лифт и входная дверь не 

должны быть узкими, они должны быть достаточно широкими для разворота 

инвалидных кресел, унитазы должны быть не высокими. Исследования показали, что 

все эти условия созданы в гостиницах города Самарканд категории 4 звезды. 

Составив вопросник, мы выбрали несколько посетителей гостиниц с разной 

категорией инвалидности. Были заданы вопросы связанные с подготовленностью 

гостиничных предприятий к принятию гостей с различными категориями 

инвалидности.  

Гостиницы высшего класса (4 звезды), c одноместными и двуместными  

стандартными номерами, города Самарканда: Mjestic Palace (Маджестик Палас), Hotel 

Grant Samarkand, Гостиница Platan, отель Grant Samarkand Superior,гостиница Бек 

Самарканд, отель Regal Palace Samarkand, отель Dilimah Premium, Hotel Grant Samarkand 

Superior B, Alexander Hotel, гостиница Азия Самарканд, отель Константин, гостиница 

Registon имеют условия для их проживания людей с первой, второй и третьей категории 

инвалидности. В некоторых из них имеются даже отдельные номера для посетителей с 

ограниченными физическими возможностями. 

Гостиницы категории среднего класса (2 звезды) города Самарканд: Samarkand 

Travel Hotel, Kamilla, отель Дилшода, Гостиницы категории среднего класса (3 звезды) 

города Самарканд: отель Роял Палас, отель Малика Классик, отель Ishonch, гостиница 

Малика Прайм, отель Kamilla Prime B&B, Hotel Diyora Malika, отель Эмирхан, Отель Grand 

Samarkand Superior B, отель Jahon  Palace, гостиница Араба, отель Agramak, отель Diyora 

Boulevard Palace. Набор услуг в гостиницах средней категории ограниченный, уровень 

затрат не высокий. Данные гостиницы получают очень хорошие доходы, так как 

предлагают посетителям номера по более низкой цене. Но в гостиницах среднего класса 

Самаркандской области отсутствуют номера для гостей с ограниченными 

возможностями, в основном оснащены двухместными номерами. 

Гостиницы города Самарканд  Апартаменты Soyoasis и Al Bukhory   (без звезды), а 

также однозвездные гостиницы Идеал и отель Euoro Asia являются  гостиницы 

категории среднего класса (2 звезды) города Самарканд: Samarkand Travel Hotel, Kamilla, 

отель Дилшода, Гостиницы категории среднего класса (3 звезды) города Самарканд: 

отель Роял Палас, отель Малика Классик, отель Ishonch, гостиница Малика Прайм, отель 

Kamilla Prime B&B, Hotel Diyora Malika, отель Эмирхан, Отель Grand Samarkand Superior B, 

отель Jahon  Palace, гостиница Араба, отель Agramak, отель Diyora Boulevard Palace. Набор 

услуг в гостиницах средней категории ограниченный, уровень затрат не высокий. 

Данные гостиницы получают очень хорошие доходы, так как предлагают посетителям 

номера по более низкой цене. Но в гостиницах среднего класса Самаркандской области 

отсутствуют номера для гостей с ограниченными возможностями, в основном 

оснащены двухместными номерами.  

Гостиницы города Самарканд Апартаменты Soyoasis и Al Bukhory (без звезды), а 

также однозвездные гостиницы Идеал и отель Euoro Asia являются гостиницами 

https://ostrovok.ru/hotel/uzbekistan/samarkand/mid7781056/malika_classic_hotel_/?dates=18.12.2021-19.12.2021&guests=2&price=one&q=601573&serp_price=malika_classic_hotel_.605829.UZS.h-8e49f4d9-0415-5e68-9987-0f8d84672309&stars=3&sid=1afcc425-786b-4f42-b94f-f0a172b6bd04&room=s-b85c60e7-c9b0-5af8-91df-d7f8be870fe3
https://ostrovok.ru/hotel/uzbekistan/samarkand/mid7781056/malika_classic_hotel_/?dates=18.12.2021-19.12.2021&guests=2&price=one&q=601573&serp_price=malika_classic_hotel_.605829.UZS.h-8e49f4d9-0415-5e68-9987-0f8d84672309&stars=3&sid=1afcc425-786b-4f42-b94f-f0a172b6bd04&room=s-b85c60e7-c9b0-5af8-91df-d7f8be870fe3
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экономического класса. Они предоставляют ограниченный набор услуг. Анализ 

номерного фонда данных гостиниц показал что, гостиниц имеют одноместные и 

двухместные стандартные номера. Среди всех гостиниц эконом-класса гостиница 

«Идеал» отличается среди них тем, что может предоставлять по доступным ценам номер 

для людей различных категорий инвалидности. Дополнительных потребительских 

клиентов можно привлечь, если в каждой гостинице будут номера для клиентов с 

различной категорией инвалидности. Это позволяет увеличить уровень дохода. 

Более комфортное проживание гостей гостиниц города Самарканд, можно 

обеспечить, используя дополнительные услуги. На рисунке 2 показано доля гостиниц в 

городе Самарканд предоставляющих дополнительные услуги. 

Услуги питания имеют достаточно весомую роль в гостиничном бизнесе. В 

гостиницах с услугами Bed & Breakfast в стоимость услуг включено завтрак и 

проживание. Такие услуги оказывают экономного класса и среднего класса. Такими же 

услугами пользуются гостиницы высших категорий. В стоимость их услуг обязательно 

включены завтрак и проживание.  

С помощью теста Спирмена, который является ранговой корреляцией, выявили 

изменения дисперсии отклонений за счёт роста значений х. [5] Нами были 

использованы различные инструменты для подтверждения факторного анализа.  

Таблица 3 

Модель индекса достоинства1 

ИНДЕКС Характеристика Результат 

RMR RMR-среднеквадратический остаток, ноль его 

нижняя граница. Соответствие модели будет 

лучше если показатель RMR ближе к нулю. 

0.020 

AGFI AGFI –скорректированный показатель AGFI , он 

колеблется от нуля до единицы, идеальное 

соответствие когда AGFI больше единицы. 

0.025 

GFI GFI-показатель качества соответствия, он 

колеблется от нуля до единицы. 

0.87 

CFI CFI – сравнительный индекс соответствия. Чем 

ближе к единице, тем ближе соответствие. 

0.97 

NFI NFI – нормированый показатель соответствия, 

отрожает пропорцию. Сравнивает с нулевой 

моделью. В нашем примере NFI=0,93. Это 

означает 93 % соответствия с нулевой моделью. 

0.93 

IFI IFI – это индекс инкрементной подноски. Он не 

зависит от размера выборки. Идеально когда 

индекс IFI равен или больше 0,90. 

0.90 

 

Данные методы позволят определить скоординированность данных, 

приведённых в гипотезе, с конкретной факторной структурой. В нашем примере, 

приемлемая величина всех показателей, связанных с лояльностью и 

 
1 Источник: расчеты автора. Использованы данные https://uzreport.news/analytics/kratkiy-obzor-osnovnih-
pokazateley turisticheskogo-rinka-uzbekistana. 

https://uzreport.news/analytics/kratkiy-obzor-osnovnih-pokazateley
https://uzreport.news/analytics/kratkiy-obzor-osnovnih-pokazateley
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удовлетворённостью, выше 1,96. Факторная нагрузка выше 0,3 (приложение-3). Такие 

результаты говорят о том, что мы имеем соответствующие результаты, которые можно 

использовать при анализе лояльности и удовлетворённости клиентов гостиничных 

предприятий. 

По данным таблицы-3.1.5 видно, что между двумя переменными нормальное 

состояние коэффициента корреляции. Так как когда коэффициент корреляции будет 

слабым, если соотношения между двумя показателями будут меньше 0,25, когда 

коэффициент корреляции 0,6 и больше, то взаимосвязь между ними сильная. Наши 

данные нормализированы, мы имеем высокую связь кроме показателя цены. Поэтому 

для проверки гипотезы, кроме коэффициента Пирсона, использовали дополнительно и 

коэффициент корреляции Спирмена. Для выявления в связи цены с лояльностью 

корреляцию Спирмена. А для определения связи факторов, предлагаем применить 

коэффициент корреляции Пирсона. [10] 

Наш анализ поможет определить связь между влияющими факторами на 

лояльность гостей, и помогут в реализации стратегии по увеличению количества 

повторного возвращения клиентов в знакомую им гостиницу. 

Результаты нашего исследования говорят о том, что наибольший коэффициент 

корреляции у пятой суб-гипотезе. Пятая гипотеза утверждает о связи эмпатии и 

лояльности. Показатель эмпатию клиента можно увеличить подняв настроение 

клиенту, для этого мы должны очень хорошо изучить его характер, следить за его 

настроением. Значит, требуется работать с каждым клиентом, чтобы клиент получил 

уверенность. Что касается эмпатии, мы должны найти индивидуальный подход к 

каждому гостю, изучив его характер, его настроение на данный момент. Это даст 

уверенность клиенту в том, что гостиница, где он остановился, заинтересована его 

мнением. 

Цена имеет самый низкий коэффициент корреляции. Это седьмая гипотеза 

основанная на взаимосвязи цены и лояльности. Значит, для клиентов гостиниц  высшей 

категории гостиниц цена не имеет особого значения, их больше интересует качество 

обслуживания. Можно сделать вывод, что четвертая суб-гипотеза, также сильно влияет 

на лояльность клиентов. В этой суб-гипотизе наблюдается значимая связь между 

репутацией и лояльностью. Между лояльностью и репутацией коэффициент 

корреляции равен 0,547.  

Итак, чтобы добиться лояльности клиентов следует создавать для них 

благоприятные условия. Поэтому ассортимент дополнительных услуг нужно расширять 

и при этом стараться качественно обслужить клиента для того, чтобы он был 

удовлетворён результатами работы персонала. А также создать условия пребывания 

для людей с различными формами инвалидности, то есть для посетителей с 

ограниченными физическими возможностями. 

Заключение. Для того чтобы сохранить репутацию гостиницы мы предлагаем: 

− вовремя предоставлять услуги;  

− сотрудники должны быть заинтересованы в оказании услуг клиентам;  

− изучить, какие именно дополнительные услуги хотят получить гости. 

Таким образом, руководители гостиниц должны обратить внимание на все  

моменты, имеющие связь с репутацией. Например, поведение персонала также влияет 
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на итоги работы гостиничного предприятия в целом. Здесь целям организации должна 

соответствовать система мотивации . 
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