
 
 

 

 



 4 

 

 

 

 



 5 

Оглавление 

 

Введение ................................................................. Error! Bookmark not defined. 

1 Теоретические основы анализа удовлетворенности потребителей 

   1.1 Понятие «удовлетворенность потребителей» ............................................. 6 

   1.2 Факторы, влияющие на удовлетворенность потребителей ....................... 7 

   1.3 Методы изучения удовлетворенности потребителей ................................. 8 

2 Анализ факторов, влияющих на удовлетворенность потребителей 

гостиничных услуг и разработка рекомендаций операторам рынка 

   2.1 Анализ рынка гостиничных услуг г. Владивостока ................................... 9 

   2.2 Разработка программы исследования факторов, влияющих на 

удовлетворенность потребителей гостиничных услуг г. Владивостока ......... 10 

   2.3 Результаты анализа факторов, влияющих на удовлетворенность 

потребителей гостиничных услуг г. Владивостока ........................................... 11 

   2.4 Разработка рекомендаций операторам рынка по совершенствованию 

деятельности гостиничных услуг ........................................................................ 12 

Список использованных источников .................................................................. 13 

Приложение  .......................................................................................................... 19 

 
 



 6 

  

1 Теоретические основы анализа удовлетворенности потребителей 

 

1.1 Понятие «удовлетворенность потребителей»  

 

Современная концепция маркетинга подразумевает построение 

крепких и долгосрочных взаимоотношений с потребителями. Это условие 

является основой для благополучной деятельности любой компании на 

рынке. Для привлечения максимального количества потребителей 

необходимо поднимать уровень потребительской удовлетворенности, 

формируемой благодаря соответствующей выгоде (ценности) и цене услуги. 

На сегодняшний день оценка удовлетворенности потребителя стала 

обязательным атрибутом систем управления взаимоотношениями с 

потребителями.  
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1.2 Факторы, влияющие на удовлетворенность потребителей  

 

От правильного выбора факторов, влияющих на удовлетворенность 

клиентов, зависит оценка «воспринятого качества» обслуживания. 

Удовлетворенность потребителем товаром или услуги зависит от большого 

числа факторов, к которым относятся соответствие затрат полученному 

результату, социальные факторы – мнение окружения, ситуационные 

факторы, личностные характеристики и многие другие. 
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1.3 Методы изучения удовлетворенности потребителей 

 

Измерение удовлетворенности потребителей позволяет обеспечить 

организацию информацией и дает дополнительные возможности комму-

никации с потребителями. Соответственно, организация получает инфор-

мацию, которая позволяет оценить, насколько данная организация способна 

удовлетворять запросы потребителей. Проводя опросы потребителей, 

организация демонстрирует свой интерес к выявлению их потребностей. 
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2 Анализ факторов, влияющих на удовлетворенность потребителей 

гостиничных услуг 

 

2.1 Анализ рынка гостиничных услуг г. Владивостока  

 

По определению Росстата гостиница - это обособленное здание 

(комплекс зданий), предназначенное для временного проживания. 

Гостиничная индустрия – одна из наиболее динамично развивающихся 

отраслей экономической деятельности. Гостиничный бизнес - это отрасль 

хозяйственной деятельности, предоставляющая услуги населению по 

организации временного проживания. Местом размещения людей может 

быть гостиница, мотель, пансионат, кемпинг или другой объект.  
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2.2 Разработка программы исследования факторов, влияющих на 

удовлетворенность потребителей гостиничных услуг  

 

Рынок гостиничных услуг г. Владивостока для изучения факторов, 

влияющих на удовлетворенность потребителей данного рынка, исследуется 

нами впервые, нет данных о состоянии этого рынка, тенденциях развития. 

Изначально необходимо выбрать поисковый исследовательский проект. При 

сборе вторичной информации о рынке гостиничных услуг г. Владивостока 

используются такие поисковые системы, как «Google», «Yandex», «Rambler», 

а также научные библиотеки «elibrary», «scopus», «ciberleninka» и пр. В 

поисковые строки забиваются такие ключевые слова, словосочетания и 

фразы, как «исследование потребителей»,  «исследование потребителей 

рынка гостиничных услуг», «удовлетворенность потребителей рынка 

гостиничных услуг», «факторы удовлетворенности потребителей рынка 

гостиничных услуг», «удовлетворенность потребителей рынка гостиничных 

услуг г. Владивостока» и т.д. 
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2.3 Результаты анализа факторов, влияющих на 

удовлетворенность потребителей гостиничных услуг  

 

Для того чтобы более полно исследовать факторы, влияющие на 

удовлетворенность потребителей гостиничных услуг, будем проводить 

анкетирование покупателей данных услуг. Для анализа выбран метод 

исследования – интервью на улице.  
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2.4 Разработка рекомендаций операторов рынка по 

совершенствованию деятельности гостиничных услуг 

 

Гостеприимство - это одно из ключевых понятий цивилизации, 

которое, благодаря прогрессу и времени превратилось в мощную индустрию, 

в которой работают миллионы профессионалов, создавая все лучшее для 

потребителей услуг (туристов).  
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Приложение А 

Анкета 

Здравствуйте, потратьте, пожалуйста, несколько минут своего времени на заполнение 

следующей анкеты. 

 

 

1. Вы пользуетесь гостиничными услугами? 

да 

нет (перейти к вопросу 20) 

 

2. Как часто Вы размещаетесь в гостиницах? 

Два раза и более в год 

Один раз в год 

Один раз в 2 года 

Один раз в 2-5 лет 

Свой ответ 

 

3. Гостиницы какого уровня вы выбираете? (указать уровень звездности) 

_________________________________________________________ 

 

4. От чего зависит ваш выбор гостиницы? 

Реклама в интернете 

Отзывы друзей, родственников, знакомых 

Отзывы на сайтах бронирования 

Прошлый опыт 

Цена 

Дизайн 

Месторасположение 

Имидж  

Качество предоставляемых услуг 

Другое 

 

 

5. Насколько для Вас важны отзывы при выборе гостиницы? 

В высшей степени важны 

Очень важны 

Отчасти важны 

Практически не важны 

Совершенно не важны 

 

6. При равных условиях местонахождения, цен и уровня обслуживания, какие другие 

факторы являются наиболее важными при принятии решения при выборе гостиницы?  

безопасность 

обстановка комнат 

контингент гостей 

предшествующий опыт 

другое  

 

7. Насколько для Вас важна стоимость размещения при выборе гостиницы? 

В высшей степени важна 

Очень важна 
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Отчасти важна 

Практически не важна 

Совершенно не важна 

 

8.Укажите, что для Вас было главным при выборе гостиницы? 

Реклама компании 

Хорошие отзывы о компании друзей, родственников, знакомых 

Уровень предлагаемых цен и качество услуг 

Известность, бренд компании 

Наличие выгодных предложений, акций и скидок 

Имидж гостиницы 

другое (укажите) 

 

9. В номере какой категории Вы предпочитаете проживать? 

Эконом 

Стандартный 

Полулюкс 

Люкс 

Бизнес 

Апартаменты 

 

10. Проранжируйте важность (1- не важно, 5 - важно) параметров по пятибалльной шкале 

Параметр 1 2 3 4 5 

Удобство месторасположения      

Внешний вид гостиницы      

Количество предоставляемых услуг      

Предлагаемые дополнительные услуги      

Цена номера      

Уровень квалификации персонала      

Чистота помещений      

 

 

11. Оцените степень важности гостиничных услуг лично для вас по 10-балльной шкале (10 

баллов – самая высокая степень важности): 
Услуги 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

наличие ресторана в гостинице           

завтрак, входящий в стоимость номера           

наличие удобств в номере           

площадь номера (большой номер или маленький)           

наличие телевизора в номере           

наличие компьютера, подключенного к сети Интернет в 

номере 

          

наличие телефона в номере           

наличие радио, стереоаппаратуры в номере           

наличие фена, халатов, тапочек в номере           

возможность заказа обеда в номер           

возможность круглосуточного заказа напитков и обедов в 

номер 

          

наличие минибара в номере           

наличие сейфа в номере           

возможность стирки и чистки одежды           

наличие спортзала, сауны и бассейна в гостинице           

наличие парикмахерской, косметического салона, солярия в           
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гостинице 

наличие пункта обмена валюты в гостинице            

ежедневная смена белья и уборка номера           

 

12. Какими дополнительными услугами вы пользовались, находясь в гостинице? 

Предоставление дополнительного спального места 

Внеочередная смена белья 

Заказ такси, авиа- и ж/д билетов 

Чай, кофе, алкогольные напитки на ресепшен 

Подбор экскурсионной программы 

Услуги прачечной и химчистки 

Ресторан, ночной бар, бильярд на территории гостиницы 

Прокат спортивного инвентаря 

Автостоянка 

Услуги гида- переводчика 

Аренда конференц- зала 

Использование сети Интернет 

Другие (укажите) 

 

13. Какие еще дополнительные услуги Вы бы предложили ввести гостинице, в которой вы 

предпочитаете останавливаться?  

_________________________________________________________ 

 

14. Насколько Вы были удовлетворены обслуживанием персонала в данной гостинице? 
 Совсем не 

удовлетворен 

Не 

удовлетворен 

Отчасти 

удовлетворен, 

отчасти – нет 

Удовлет-

ворен 

Полностью 

удовлетворен 

Грамотность (речь, 

жесты) 

     

Обаяние, вежливость      

Гостеприимство      

Быстрота 

обслуживания 

     

Приветствие/прощание 

с гостем 

     

Регистрация, 

размещение 

     

Оперативность при 

решении каких-либо 

вопросов 

     

 

14. Насколько быстро персонал гостиницы реагировал на возникающие проблемы? 

Очень быстро 

Быстро 

В некоторой степени быстро 

Недостаточно быстро 

Медленно 

 

15. Оцените по 5-балльной шкале насколько Вам понравился уровень и качество 

предоставленных услуг в гостинице? 

 1 2 3 4 5 
Ответ (отметьте знаком)      
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16. Что вас не устраивает в гостинице, в которой вы останавливаетесь? 

 

17. Напишите, пожалуйста, Ваши пожелания по улучшению качества предоставляемых 

гостиничных услуг. 

 

18. Из какого источника Вы узнали о гостинице? 

Благодаря веб-сайту компании 

Благодаря результатам поиска в Интернете 

По рекомендации знакомых, друзей, родственников 

От одного из сотрудников 

Из СМИ 

Другое 

 

19. Каким источником бронирования Вы пользуетесь? 

Через социальные сети 

Онлайн системы бронирования 

По почте 

По телефону 

 

 

Укажите информацию о себе 

 

20. Гражданином какой страны вы являетесь? 

 

21. Цели вашего приезда во Владивосток? 

бизнес 

туризм и отдых 

другое  

 

21. Ваш пол: 

- Муж 

- Жен 

 

22. Ваш возраст: 

- до 25 лет 

- 26-35 лет 

- 36-45 лет 

- 46-55 лет 

- старше 55 

 

23. Ваше образование: 

- высшее 

- средне-специальное 

- среднее 

 

24. Ваше семейное положение: 

- замужем/женат 

- не замужем/не женат 

 

Благодарим за 

ответы!
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