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Аннотация
Каждое взаимодействие с гостем – это возможность создать

положительные эмоции и оставить незабываемые впечатления.
Книга «Управление впечатлениями гостей» поможет вам
превратить ваш отель в место, где гости чувствуют себя
особенными.
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Введение

 
Управление впечатлениями гостей в отеле – это ключевой

аспект, определяющий успех любого гостиничного бизнеса.
В современных условиях, когда конкуренция среди отелей
растет, а ожидания гостей постоянно повышаются, качество
обслуживания и  создание уникального опыта пребывания
становятся критическими факторами. Гости, путешествуя
по разным странам и городам, оценивают не только уровень
комфорта и  качество предоставляемых услуг, но  и  общее
впечатление от пребывания, которое складывается из мно-
жества мелочей.

Каждый этап взаимодействия гостя с  отелем, начиная
от момента бронирования и заканчивая выездом, оказыва-
ет влияние на его впечатление. Важно понимать, что впечат-
ления гостей формируются на основе их ожиданий и реаль-
ного опыта. Чем больше отель соответствует или превыша-
ет ожидания, тем более положительным будет восприятие.
Это, в свою очередь, способствует лояльности клиентов, по-
ложительным отзывам и рекомендациям, что крайне важно
в эпоху социальных сетей и онлайн-отзывов.

Современные отели стремятся превзойти ожидания сво-
их гостей, предлагая уникальные впечатления, персонализи-
рованные услуги и высококлассный сервис. Управление впе-
чатлениями включает в себя множество аспектов: от привет-



 
 
 

ствия на ресепшене до мелких деталей, таких как качество
постельного белья и аромат в номере. Каждая деталь играет
свою роль и может стать решающей в формировании окон-
чательного мнения гостя о пребывании.

Кроме того, управление впечатлениями требует глубоко-
го понимания потребностей и предпочтений целевой ауди-
тории. Это включает анализ поведения гостей, их отзывов
и  ожиданий, а  также применение этих данных для созда-
ния и улучшения услуг. Персонализация становится одним
из ключевых элементов, позволяющих создать уникальный
и запоминающийся опыт для каждого гостя.

В  результате успешного управления впечатлениями го-
сти не только возвращаются снова, но и становятся привер-
женцами бренда, рекомендуя отель своим друзьям и  зна-
комым. Следовательно, управление впечатлениями гостей –
это не просто набор тактик и  стратегий, это комплексный
подход, направленный на создание и поддержание положи-
тельных эмоций и воспоминаний, которые останутся с гостя-
ми на долгое время.



 
 
 

 
Глава 1 Важность впечатлений
гостей в гостиничном бизнесе

 
 

Как менялся подход
к клиентскому опыту в гостиницах

 
Подход к клиентскому опыту в гостиницах прошел долгий

путь от простого предоставления места для ночлега до созда-
ния уникальных и запоминающихся впечатлений для каждо-
го гостя. Вот краткий исторический обзор основных этапов
эволюции клиентского опыта в гостиничном бизнесе:

1. Ранние постоялые дворы и таверны (до XIX века)
Функциональность: В древние времена и Средневеко-

вье основным предназначением гостиниц было предостав-
ление базового ночлега и  питания для путешественников.
Услуги были минимальными, и клиентский опыт ограничи-
вался необходимым комфортом.

Общение и  безопасность: Гостям часто приходилось
делить комнаты с незнакомцами, и безопасность была важ-
ным фактором. Много внимания уделялось обеспечению за-
щиты как имущества, так и самих гостей.

2. Индустриальная революция (XIX век)
Появление современных отелей : В этот период начали



 
 
 

появляться первые отели в современном понимании. Вни-
мание к комфорту и удобствам стало приоритетом, начали
появляться отдельные номера с ванной комнатой.

Стандартизация услуг: В это время также начали внед-
ряться стандарты обслуживания, такие как единое вре-
мя регистрации и выселения, стандартизированное питание
и  уборка номеров. Появление цепочек отелей также спо-
собствовало стандартизации и предсказуемости клиентского
опыта.

3. XX век: Услуги и комфорт
Рост цепочек отелей: Во  второй половине XX века

отельные сети, такие как Hilton и  Marriott, начали актив-
но развиваться. Это позволило стандартизировать качество
услуг по всему миру.

Люкс и удобства: В этот период начали уделять боль-
ше внимания комфорту, появились такие услуги, как бас-
сейны, фитнес-залы, конференц-залы, рестораны в отелях.
Отельные бренды стали активно конкурировать, предлагая
уникальные услуги и улучшая уровень сервиса.

4. Конец XX  – начало XXI века: Персонализация
и технологии

Технологии: Внедрение информационных технологий,
таких как системы управления гостиницей (PMS), он-
лайн-бронирование и мобильные приложения, кардинально
изменили подход к взаимодействию с гостями. Клиенты по-
лучили больше контроля над своим опытом, начиная с мо-



 
 
 

мента бронирования.
Персонализация : В это время возросла важность пер-

сонализации сервиса. Отели начали использовать данные
о клиентах для предоставления индивидуальных предложе-
ний, улучшения комфорта и обеспечения уникальных впе-
чатлений для каждого гостя.

Лояльность клиентов: Программы лояльности стали
важным элементом в  удержании клиентов. Отели начали
предлагать бонусные программы и специальные предложе-
ния для постоянных гостей.

5. Современность: Уникальные впечатления
и устойчивое развитие

Опыт как ключевая ценность: В последние годы ак-
цент сместился с простого предоставления услуг на созда-
ние уникальных и запоминающихся впечатлений. Гостини-
цы внедряют креативные решения, чтобы удивить и порадо-
вать своих гостей.

Экологичность и социальная ответственность : Со-
временные клиенты все больше ценят устойчивое развитие
и экологичность. Многие гостиницы начали внедрять эколо-
гические инициативы, такие как сокращение использования
пластика, экономия энергии и воды, поддержка местных со-
обществ.

Цифровая трансформация : Искусственный интел-
лект, чат-боты, умные комнаты, биометрия и  другие со-
временные технологии начали активно использоваться для



 
 
 

улучшения клиентского опыта, обеспечения безопасности
и комфорта.

6. Будущее: Гостиницы как часть экосистемы
Интеграция в городскую среду : В будущем отели мо-

гут стать важной частью городской экосистемы, предостав-
ляя не только жилье, но и различные сервисы для местных
жителей и туристов.

Индивидуализированные экосистемы : Гостиничные
сети могут предлагать полностью персонализированные
и интегрированные решения, где клиентский опыт начина-
ется задолго до прибытия и продолжается после отъезда.

Эти изменения показывают, как гостиничный бизнес эво-
люционировал от базовых услуг до сложных, высоко персо-
нализированных и  технологически подкованных решений,
направленных на создание максимального комфорта и впе-
чатлений для гостей.



 
 
 

 
Современные тенденции

в управлении впечатлениями
 

Современные тенденции в  управлении впечатлениями
в гостиничном бизнесе акцентируют внимание на создании
уникального и  персонализированного клиентского опыта.
Вот ключевые направления:

1. Персонализация на основе данных
Использование данных : Гостиницы активно использу-

ют большие данные и аналитику для понимания предпочте-
ний гостей. Это позволяет персонализировать предложения,
например, рекомендации услуг, подбор номеров, или специ-
альные акции, которые соответствуют интересам клиента.

Индивидуальный подход: Отели предлагают услуги,
адаптированные к конкретному гостю, начиная от привет-
ственного письма с именем до персонализированных реко-
мендаций по экскурсиям и местным развлечениям.

2. Вовлечение всех чувств (multi-sensory experiences)
Многофакторное восприятие : Современные гостини-

цы работают над созданием впечатлений, воздействующих
на все органы чувств. Это может быть специфический аро-
мат в номерах, приятная музыка в лобби, особый дизайн ин-
терьеров, и даже специально подобранные текстуры и мате-
риалы для мебели и отделки.

Аромамаркетинг и звуковой дизайн : Гостиницы ис-



 
 
 

пользуют ароматы и музыкальные плейлисты, чтобы создать
определенное настроение или ассоциировать бренд с прият-
ными воспоминаниями.

3. Инновационные технологии
Умные комнаты: Использование интернета вещей (IoT)

позволяет гостям управлять освещением, температурой,
мультимедиа и другими аспектами комнаты через смартфон
или голосовые команды.

Виртуальная и дополненная реальность : Технологии
VR и  AR используются для улучшения клиентского опы-
та, например, при бронировании номера, позволяя клиентам
виртуально посетить номер или отель перед прибытием.

Бесконтактные технологии: Ускорение внедрения бес-
контактных услуг, таких как бесконтактная регистрация,
оплата и доступ к номерам с помощью мобильного телефо-
на, особенно после пандемии COVID-19.

4. Экологическая и социальная ответственность
Устойчивое развитие: Гостиницы стремятся сократить

углеродный след и минимизировать негативное воздействие
на окружающую среду. Это включает в себя использование
экологически чистых материалов, уменьшение потребления
энергии и воды, а также снижение количества отходов.

Социальная ответственность : Гостиницы все чаще
включают в  свои стратегии элементы социальной ответ-
ственности, такие как поддержка местных сообществ, про-
движение культурного наследия и участие в благотворитель-



 
 
 

ных инициативах.
5. Эмоциональная связь с брендом
Создание уникального брендинга : Гостиничные

бренды акцентируют внимание на создании уникальных ис-
торий и концепций, которые вызывают эмоциональный от-
клик у гостей. Это может быть связано с тематическим ди-
зайном, культурным наследием или уникальными сервиса-
ми.

Сообщество и  лояльность : Отели активно работают
над созданием лояльных сообществ гостей через програм-
мы лояльности, мероприятия и  социальные медиа. Цель –
не просто привлечь клиента, но и удержать его, превратив
в адвоката бренда.

6. Ориентация на опытные путешествия
Местный колорит: Современные путешественники

ищут подлинные впечатления и  хотят глубже погружать-
ся в  культуру местности. Гостиницы отвечают на  этот за-
прос, предлагая уникальные экскурсии, гастрономические
туры, мастер-классы и другие мероприятия, которые отра-
жают местные традиции и культуру.

Кураторство опыта: Отели предлагают гостям специ-
ально подобранные впечатления, такие как персональные ту-
ры, эксклюзивные мероприятия и пакеты услуг, чтобы сде-
лать их пребывание максимально запоминающимся.

7. Гибкость и адаптивность
Адаптация к потребностям клиента : Гостиницы раз-



 
 
 

рабатывают гибкие предложения, которые позволяют гостям
выбирать условия проживания, продолжительность пребы-
вания и дополнительные услуги в зависимости от их инди-
видуальных потребностей.

Поддержка в любой ситуации: В современных услови-
ях клиенты ценят гибкость в отмене бронирований, измене-
ние дат пребывания, а также возможность получения допол-
нительных услуг в нестандартных ситуациях.

Эти тенденции подчеркивают важность интеграции тех-
нологий, экологической ответственности и  глубокой пер-
сонализации для создания уникальных и запоминающихся
впечатлений, которые помогают формировать долгосрочные
отношения с клиентами.



 
 
 

 
Роль впечатлений в удержании
клиентов и привлечении новых

 
Впечатления играют ключевую роль в  удержании кли-

ентов и  привлечении новых в  гостиничном бизнесе. Эф-
фективное управление клиентским опытом позволяет оте-
лям выделяться на фоне конкурентов, создавая эмоциональ-
ную связь с  гостями и  повышая их лояльность. Рассмот-
рим основные аспекты влияния впечатлений на привлечение
и удержание клиентов:

1. Удержание клиентов через позитивные впечат-
ления

Формирование лояльности : Удовлетворенные гости,
которые получают позитивные впечатления от пребывания
в  гостинице, с большей вероятностью вернутся снова. По-
вторные клиенты – это основа успешного бизнеса, так как
они не только продолжают пользоваться услугами, но и часто
тратят больше средств на дополнительные сервисы.

Рекомендации и сарафанное радио : Позитивные впе-
чатления заставляют гостей делиться своим опытом с дру-
зьями, семьей и коллегами. Рекомендации от знакомых счи-
таются одним из самых эффективных способов привлечения
новых клиентов.

Программы лояльности : Программы лояльности, ос-
нованные на создании впечатлений, могут стимулировать го-



 
 
 

стей возвращаться в  отель снова и  снова. Например, экс-
клюзивные мероприятия, персонализированные предложе-
ния или бонусы за  повторные визиты усиливают эмоцио-
нальную привязанность к бренду.

2. Привлечение новых клиентов через уникальные
впечатления

Дифференциация на рынке: В условиях высокой кон-
куренции уникальные и запоминающиеся впечатления поз-
воляют гостинице выделиться среди других предложений.
Необычные услуги, интересный дизайн или эксклюзивные
мероприятия могут привлечь внимание новых клиентов,
ищущих что-то особенное.

Цифровое присутствие и отзывы : Впечатления гостей
активно отражаются в онлайн-отзывах и социальных сетях.
Положительные отзывы и яркие фото могут привлечь новых
клиентов, которые доверяют опыту других людей при выбо-
ре гостиницы.

Использование влияния лидеров мнений : Сотрудни-
чество с блогерами, инфлюенсерами и лидерами мнений, ко-
торые делятся своими впечатлениями о гостинице с широ-
кой аудиторией, также может стать мощным инструментом
привлечения новых гостей.

3. Эмоциональная связь с брендом
Создание положительных эмоций : Гостиницы, кото-

рые создают у гостей яркие и положительные эмоции, фор-
мируют прочную эмоциональную связь с брендом. Эмоции



 
 
 

играют важную роль в процессе принятия решений, и гости
с большей вероятностью выберут гостиницу, с которой у них
связаны положительные впечатления.

Ретенция через эмоциональную привязанность : Го-
сти, у  которых возникает эмоциональная привязанность
к  гостинице, меньше подвержены влиянию ценовых войн
и  маркетинговых акций конкурентов. Они готовы платить
больше за то, чтобы повторить положительный опыт.

4. Инновации и гибкость в управлении впечатлени-
ями

Постоянное улучшение: Успешные гостиницы регуляр-
но анализируют обратную связь от гостей и используют ее
для улучшения своих услуг. Внедрение новых технологий
и адаптация к изменяющимся потребностям клиентов поз-
воляют поддерживать высокий уровень впечатлений.

Адаптация к различным сегментам рынка: Гостини-
цы, которые понимают разнообразие своих клиентов и пред-
лагают соответствующие впечатления для разных сегментов,
могут более эффективно привлекать и  удерживать гостей.
Например, бизнес-отели могут предлагать удобства и услуги,
которые удовлетворяют потребности деловых путешествен-
ников, в то время как курортные отели акцентируют внима-
ние на развлечениях и отдыхе.

5. Долгосрочное стратегическое влияние
Устойчивый рост через клиентский опыт: Компании,

которые делают упор на впечатления, могут добиться устой-



 
 
 

чивого роста. Повышение удовлетворенности клиентов, их
лояльности и количества положительных отзывов в итоге ве-
дет к росту доходов и укреплению позиции на рынке.

Социальная ответственность и бренд : Впечатления,
связанные с социальной ответственностью, экологическими
инициативами и поддержкой местных сообществ, могут зна-
чительно улучшить имидж бренда и привлечь клиентов, для
которых эти аспекты важны.

Таким образом, управление впечатлениями становится
неотъемлемой частью стратегии гостиничного бизнеса, спо-
собствуя как удержанию существующих, так и привлечению
новых клиентов. Отель, который уделяет внимание созданию
уникального и  запоминающегося опыта для своих гостей,
имеет значительное конкурентное преимущество на рынке.



 
 
 

 
Экономический эффект

от управления впечатлениями
 

Управление впечатлениями в гостинице имеет значитель-
ный экономический эффект, влияя на доходность, операци-
онную эффективность и долгосрочную устойчивость бизне-
са. Вложения в улучшение клиентского опыта могут приве-
сти к ряду положительных финансовых результатов. Вот ос-
новные аспекты экономического эффекта:

1. Повышение доходов через улучшение лояльно-
сти

Рост повторных визитов: Гости, которые получили по-
зитивные впечатления, с  большей вероятностью вернутся
в гостиницу снова. Повторные визиты означают стабильный
поток доходов без необходимости значительных маркетин-
говых затрат на привлечение новых клиентов.

Увеличение среднего чека: Лояльные гости склонны
тратить больше на дополнительные услуги, такие как ресто-
раны, спа, экскурсии и  т.  д. Это увеличивает средний чек
и общий доход отеля.

2. Привлечение новых клиентов и увеличение ры-
ночной доли

Позитивные отзывы и рекомендации : Гости, доволь-
ные своим пребыванием, часто оставляют положительные
отзывы и рекомендуют отель другим. Это может значитель-



 
 
 

но снизить затраты на маркетинг, так как привлечение но-
вых клиентов через сарафанное радио и отзывы обходится
дешевле, чем традиционная реклама.

Увеличение рыночной доли: Гостиницы, успешно
управляющие впечатлениями, могут привлечь больше кли-
ентов и увеличить свою долю на рынке, особенно в сегмен-
те премиум-услуг, где опыт и впечатления играют ключевую
роль.

3. Улучшение операционной эффективности
Оптимизация процессов через анализ данных :

Внедрение технологий, направленных на улучшение клиент-
ского опыта (например, системы управления отношениями
с клиентами, CRM), позволяет гостиницам более эффектив-
но управлять операциями. Это может включать улучшение
процессов бронирования, регистрации, обслуживания номе-
ров и других аспектов гостеприимства.

Снижение затрат на  обслуживание : Понимание по-
требностей и предпочтений клиентов позволяет отелям бо-
лее эффективно использовать ресурсы, снижая издержки
на обслуживание и улучшая использование персонала.

4. Увеличение стоимости бренда
Создание сильного бренда : Успешное управление впе-

чатлениями укрепляет бренд и  его репутацию на  рынке.
Сильный бренд привлекает больше клиентов и  позволяет
отелям устанавливать более высокие цены за свои услуги.

Привлечение инвесторов : Гостиницы с  хорошей ре-



 
 
 

путацией и высоким уровнем удовлетворенности клиентов
привлекают внимание инвесторов и  могут получать более
выгодные условия финансирования для расширения бизне-
са.

5. Снижение затрат на  привлечение клиентов
(Customer Acquisition Cost, CAC)

Эффективность маркетинга : Гостиницы, которые
успешно управляют впечатлениями, могут снизить затра-
ты на привлечение новых клиентов, так как положительный
опыт гостей способствует увеличению числа естественных
рекомендаций и отзывов.

Высокая конверсия: Потенциальные гости, прочитав
положительные отзывы и получив рекомендации от знако-
мых, с большей вероятностью бронируют номера, что увели-
чивает конверсию и снижает затраты на привлечение.

6. Долгосрочная устойчивость бизнеса
Устойчивый поток доходов : Удовлетворенные клиен-

ты обеспечивают долгосрочный поток доходов, что способ-
ствует устойчивости бизнеса даже в  условиях экономиче-
ских кризисов или снижения туристической активности.

Готовность платить больше: Гости, получающие высо-
кие впечатления, готовы платить больше за услуги, что поз-
воляет гостинице не только сохранять клиентов, но и улуч-
шать свою финансовую стабильность.

7. Программное обеспечение и автоматизация
Снижение операционных затрат: Внедрение про-



 
 
 

граммного обеспечения для управления впечатлениями, ав-
томатизация процессов бронирования и обслуживания кли-
ентов могут значительно сократить операционные расходы,
улучшить качество обслуживания и минимизировать ошиб-
ки.

8. Устойчивое развитие и экономия ресурсов
Экологические инициативы : Гостиницы, внедряющие

устойчивые практики и подчеркивающие их важность для
гостей, могут снизить затраты на  электроэнергию, воду
и другие ресурсы. Это также может улучшить имидж гости-
ницы и привлечь клиентов, заинтересованных в экологиче-
ски ответственном отдыхе.

В совокупности, управление впечатлениями способствует
созданию конкурентных преимуществ, увеличению доходов,
снижению затрат и повышению общей стоимости бизнеса.
Эти аспекты делают инвестиции в клиентский опыт важной
стратегической задачей для долгосрочного успеха гостинич-
ного бизнеса.



 
 
 

 
Основные психологические

аспекты восприятия гостями услуг
 

Психологические аспекты восприятия гостями услуг иг-
рают ключевую роль в формировании их общего впечатле-
ния о  гостинице и  принятии решения о  повторном визи-
те. Понимание этих аспектов позволяет гостиницам создать
благоприятные условия для максимального удовлетворения
потребностей клиентов и формирования лояльности. Вот ос-
новные психологические аспекты, влияющие на восприятие
услуг гостями:

1. Эффект первого впечатления
Первое впечатление : Гости часто формируют свое мне-

ние о гостинице в первые несколько минут после прибытия.
Визуальное восприятие лобби, приветствие персонала, быст-
рота регистрации – все это влияет на общее восприятие. По-
зитивное первое впечатление может сгладить незначитель-
ные недостатки в будущем, тогда как негативное может ис-
портить весь опыт.

Значимость мелочей : Детали, такие как свежие цветы,
приятный аромат в  лобби, чистота и  опрятность, создают
положительный эмоциональный фон и помогают сформиро-
вать первое впечатление.

2. Психологическая комфортность и безопасность
Безопасность и уверенность: Гостям важно чувство-



 
 
 

вать себя в безопасности и быть уверенными, что их лич-
ные данные и имущество защищены. Прозрачные и надеж-
ные процедуры, такие как обеспечение безопасности и кон-
фиденциальности, повышают чувство уверенности.

Уют и  комфорт: Психологический комфорт связан
с ощущением уюта и домашней обстановки. Элементы деко-
ра, удобная мебель, тёплое освещение и дружественная ат-
мосфера создают чувство защищенности и расслабления.

3. Внимание к индивидуальности
Персонализация услуг : Гости ценят, когда к ним отно-

сятся как к уникальным личностям, учитывая их индивиду-
альные предпочтения и потребности. Например, обращение
по имени, знание предпочтений в еде или постельных при-
надлежностях может создать ощущение заботы и уважения.

Эмпатия и эмоциональная поддержка : Когда персо-
нал проявляет эмпатию и понимает эмоциональное состоя-
ние гостей, это способствует укреплению доверия и комфор-
та. Психологическая поддержка в стрессовых ситуациях, та-
ких как потеря багажа или отмена рейса, может существенно
улучшить восприятие сервиса.

4. Эффект ожиданий и их оправдания
Управление ожиданиями: Ожидания гостей формиру-

ются на основе предыдущего опыта, отзывов, рекламы и ре-
комендаций. Если услуги и  условия проживания соответ-
ствуют или превышают ожидания, это вызывает чувство удо-
влетворения. Напротив, несоответствие ожиданиям приво-



 
 
 

дит к разочарованию, даже если услуга была достаточно ка-
чественной.

Превышение ожиданий: Превышение ожиданий (на-
пример, бесплатное повышение категории номера или
неожиданное комплиментное обслуживание) вызывает у го-
стей положительные эмоции и желание вернуться.

5. Эффект социального доказательства
Влияние отзывов и рейтингов: Гости часто полагают-

ся на социальное доказательство в виде отзывов, рейтингов
и рекомендаций при выборе гостиницы. Чем выше оценка
и лучше отзывы, тем больше доверие к гостинице и ожида-
ния от сервиса.

Сила мнения других: Даже на месте гости могут быть
склонны выбирать те услуги или предложения, которые ре-
комендованы или популярны среди других гостей, что под-
черкивает важность положительного опыта и отзывов.

6. Эмоциональная связь и вовлечение
Создание эмоциональной связи : Гостиницы, которые

создают эмоциональную связь с  гостями, могут рассчиты-
вать на  большую лояльность. Это может быть достигнуто
через уникальные впечатления, которые вызывают у гостей
сильные положительные эмоции, такие как радость, удивле-
ние или удовлетворение.

Активное вовлечение гостей : Предоставление гостям
возможности участвовать в  мероприятиях, мастер-классах
или экскурсиях, которые соответствуют их интересам, уси-



 
 
 

ливает их вовлеченность и формирует более глубокую связь
с гостиницей.

7. Когнитивный диссонанс
Избежание когнитивного диссонанса : Гости могут

испытывать когнитивный диссонанс, если их ожидания
сильно расходятся с  реальным опытом. Например, высо-
кие цены при низком уровне сервиса могут вызвать чув-
ство неудовлетворенности и сожаления о сделанном выборе.
Гостиницы должны стремиться к тому, чтобы все аспекты
их предложения были согласованы и не вызывали подобных
противоречий.

8. Память и воспоминания
Формирование долгосрочных воспоминаний : Впе-

чатления, которые гости получают во время пребывания, со-
храняются в их памяти и влияют на последующее восприя-
тие бренда. Чем ярче и позитивнее воспоминания, тем выше
вероятность, что гости вернутся или порекомендуют гости-
ницу другим.

Фокус на позитивных моментах : Гостиницы должны
стремиться к тому, чтобы у гостей остались яркие и прият-
ные воспоминания, такие как уникальные услуги, неожидан-
ные подарки или особенное внимание со стороны персонала.

9. Роль окружающей среды
Влияние атмосферы и  дизайна: Визуальное воспри-

ятие пространства, дизайн интерьера и даже запахи могут
влиять на  настроение и  эмоциональное состояние гостей.



 
 
 

Удачный дизайн, соответствующий ожиданиям и теме гости-
ницы, способствует положительному восприятию.

Контроль над шумом и светом: Внешние раздражите-
ли, такие как шум или яркий свет, могут негативно сказать-
ся на восприятии услуг, поэтому гостиницы должны уделять
внимание контролю над этими факторами для обеспечения
комфортного пребывания.

Понимание этих психологических аспектов и  их влия-
ние на  восприятие услуг помогает гостиницам разрабаты-
вать стратегии, направленные на удовлетворение потребно-
стей гостей, создание положительных впечатлений и форми-
рование долгосрочных отношений с клиентами.



 
 
 

 
Влияние первого впечатления

 
Первое впечатление оказывает огромное влияние на вос-

приятие гостя, формируя его ожидания и общее мнение о го-
стинице. Этот момент настолько важен, что он может опре-
делять, как будет восприниматься всё последующее пребы-
вание, даже если дальнейший опыт будет отличаться от пер-
вого впечатления. Рассмотрим основные аспекты влияния
первого впечатления на гостя:

1. Формирование ожиданий
Моментальное суждение: Люди склонны формировать

мнение о месте и сервисе в первые несколько минут после
прибытия. Встреча на  ресепшене, приветствие персонала,
обстановка в лобби и общее состояние отеля создают перво-
начальную оценку качества услуг.

Закрепление восприятия: Если первое впечатление
было позитивным, это закрепляет положительное отноше-
ние к  гостинице. Даже мелкие недочеты в  будущем могут
быть восприняты с пониманием. В то же время, негативное
первое впечатление может вызвать подозрительность и кри-
тичное отношение ко всему остальному опыту.

2. Влияние на эмоциональное состояние
Эмоциональная реакция : Первое впечатление вызыва-

ет сильные эмоциональные реакции. Гость, столкнувшийся
с внимательным и приветливым обслуживанием, сразу по-



 
 
 

чувствует себя желанным и  важным, что создаст положи-
тельный эмоциональный фон на всё пребывание.

Уровень стресса: Если гость сталкивается с трудностя-
ми или некомфортными условиями в  первые минуты, это
может повысить уровень стресса и  тревожности, что нега-
тивно скажется на его восприятии и общем настроении.

3. Эффект гало (ореола)
Гало-эффект: Это когнитивное искажение, при котором

общее впечатление о человеке или объекте влияет на вос-
приятие его конкретных характеристик. В контексте гости-
ницы, если первое впечатление было положительным, это
может «осветить» все последующие аспекты пребывания.
Например, гость может быть более терпимым к небольшим
недостаткам или ошибкам персонала.

Долговременное влияние: Положительное первое впе-
чатление может сделать гостя более лояльным, склонным
к возвращению и рекомендованию гостиницы другим.

4. Закладывание основы для лояльности
Долгосрочные отношения: Успешное первое впечатле-

ние может стать началом долгосрочных отношений между
гостем и гостиницей. Гость, который чувствует себя ценным
и уважаемым с первых минут, с большей вероятностью ста-
нет постоянным клиентом.

Повторные визиты и рекомендации : Если первое впе-
чатление было настолько сильным, что оставило у гостя ощу-
щение уникальности и  эксклюзивности, он не  только вер-



 
 
 

нется, но и будет активно рекомендовать гостиницу друзьям
и коллегам.

5. Восприятие качества и ценности
Соотношение цены и  качества : Первое впечатление

помогает гостю оценить, соответствует ли качество услуг за-
явленной цене. Если впечатление о гостинице и уровне сер-
виса высокое, гость будет воспринимать стоимость как спра-
ведливую или даже выгодную.

Уверенность в  выборе: Позитивное первое впечатле-
ние укрепляет уверенность гостя в  правильности выбора.
Это снижает вероятность того, что гость будет сомневаться
или искать другие варианты для следующего визита.

6. Влияние на последующую обратную связь
Отзывы и оценки: Первое впечатление часто отражает-

ся в отзывах, которые гости оставляют после визита. Если
оно было позитивным, велика вероятность, что гость оставит
положительный отзыв, что важно для репутации гостиницы.

Снижение вероятности жалоб : Гость, который полу-
чил хорошее первое впечатление, может быть более снисхо-
дительным к мелким проблемам и с меньшей вероятностью
будет подавать жалобы или негативные отзывы.

7. Формирование предвзятости
Положительная предвзятость : Гость, получивший хо-

рошее первое впечатление, может быть склонен оправдывать
небольшие недостатки и придавать им меньше значения, фо-
кусируясь на позитивных аспектах.



 
 
 

Негативная предвзятость: Наоборот, если первое впе-
чатление было негативным, гость может искать подтвержде-
ния своим негативным ожиданиям в течение всего пребыва-
ния, что усложняет задачу улучшить его восприятие.

Первое впечатление играет критически важную роль
в формировании восприятия гостиницы гостем. Оно может
определить его настроение, ожидания и даже готовность вер-
нуться в  будущем. Поэтому отелям важно уделять особое
внимание первым точкам взаимодействия с гостем – от при-
ветствия до оформления номера – чтобы обеспечить пози-
тивный старт и заложить основу для успешного пребывания.



 
 
 

 
Глава 2 Базовые принципы
управления впечатлениями

 
 

Важность эмоционального
интеллекта в работе с гостями

 
Эмоциональный интеллект (EQ) играет ключевую роль

в работе с гостями в гостиничном бизнесе, так как он помо-
гает персоналу эффективно взаимодействовать с клиентами,
решать проблемы и создавать позитивные впечатления. В го-
стиничной сфере, где взаимодействие с гостями происходит
постоянно, уровень эмоционального интеллекта сотрудни-
ков может существенно влиять на восприятие качества сер-
виса и общую удовлетворенность клиентов.

1. Эмпатия и понимание потребностей гостей
Способность понимать эмоции : Эмоциональный ин-

теллект позволяет сотрудникам распознавать и  понимать
эмоции гостей, что особенно важно в стрессовых или кон-
фликтных ситуациях. Это помогает лучше удовлетворять их
потребности и реагировать на скрытые запросы.

Создание персонализированного сервиса : Понима-
ние эмоционального состояния гостя помогает персоналу
предлагать персонализированные решения и  услуги, что



 
 
 

способствует формированию положительного опыта. Напри-
мер, если гость устал после долгого путешествия, вниматель-
ное отношение и  предложение отдыха могут существенно
улучшить его настроение.

2. Эффективное решение конфликтов
Контроль над собственными эмоциями: Высокий

уровень эмоционального интеллекта позволяет сотрудникам
оставаться спокойными и  собранными в  стрессовых ситу-
ациях. Это помогает предотвратить эскалацию конфликта
и  найти оптимальное решение, которое удовлетворит обе
стороны.

Дипломатичность и тактичность: Сотрудники с раз-
витым эмоциональным интеллектом способны тактично
и с уважением подходить к разрешению проблемных ситу-
аций, что минимизирует негативное воздействие на  гостя
и способствует сохранению положительного имиджа гости-
ницы.

3. Укрепление эмоциональной связи с гостями
Создание доверия и лояльности : Когда гости чувству-

ют, что их понимают и ценят, это укрепляет эмоциональную
связь с гостиницей. Эмпатичное и внимательное отношение
персонала способствует формированию лояльности и увели-
чивает вероятность того, что гости вернутся.

Влияние на общее восприятие сервиса: Гости, кото-
рые ощущают эмоциональную поддержку и внимание со сто-
роны персонала, склонны оставлять положительные отзывы



 
 
 

и рекомендовать гостиницу другим, что позитивно сказыва-
ется на репутации и доходах.

4. Улучшение командной работы и внутренней ат-
мосферы

Сотрудничество и  поддержка в  команде: Эмоцио-
нальный интеллект важен не только в общении с  гостями,
но и внутри коллектива. Сотрудники с высоким EQ способ-
ны поддерживать позитивную рабочую атмосферу, эффек-
тивно взаимодействовать с коллегами и поддерживать высо-
кий уровень командной работы.

Понимание коллег и управление конфликтами : Спо-
собность понимать и  уважать эмоции коллег помогает
предотвратить внутренние конфликты и создать гармонич-
ное рабочее окружение, что, в свою очередь, положительно
влияет на качество обслуживания гостей.

5. Повышение удовлетворенности гостей
Индивидуальный подход: Сотрудники с высоким эмо-

циональным интеллектом могут адаптировать свое поведе-
ние и подход к каждому гостю в зависимости от его настро-
ения и потребностей. Это создает ощущение уникальности
и заботы, что повышает удовлетворенность гостей.

Проактивное решение проблем : Развитый EQ позво-
ляет предвидеть возможные проблемы и быстро реагировать
на них, что уменьшает стресс у гостей и способствует их ком-
фортному пребыванию.

6. Управление стрессом и эмоциональное благопо-



 
 
 

лучие
Управление собственными эмоциями : Работа в  го-

стинице может быть связана с высоким уровнем стресса, осо-
бенно в периоды пиковых нагрузок. Эмоциональный интел-
лект помогает сотрудникам справляться со стрессом, избе-
гать эмоционального выгорания и сохранять позитивное от-
ношение к работе.

Снижение эмоционального напряжения у  гостей :
Сотрудники с  высоким EQ могут помочь гостям снизить
эмоциональное напряжение, предложив поддержку и реше-
ние проблем, что улучшает их общее впечатление от пребы-
вания в гостинице.

7. Развитие лидерских качеств
Влияние на корпоративную культуру : Лидеры с вы-

соким эмоциональным интеллектом способны формировать
корпоративную культуру, основанную на уважении, взаимо-
помощи и  заботе о  клиентах. Это позитивно сказывается
на всем коллективе и улучшает качество обслуживания.

Мотивация и поддержка персонала : Лидеры с высо-
ким EQ умеют мотивировать сотрудников и поддерживать
их в трудные моменты, что способствует высокой произво-
дительности и снижению текучести кадров.

Эмоциональный интеллект является неотъемлемой ча-
стью успешной работы с гостями в гостиничном бизнесе. Он
помогает создавать эмоциональную связь с клиентами, ре-
шать конфликты, улучшать командную работу и поддержи-



 
 
 

вать высокий уровень удовлетворенности гостей. Развитие
эмоционального интеллекта у персонала – это важный стра-
тегический шаг, который способствует долгосрочному успе-
ху и конкурентоспособности гостиницы на рынке.



 
 
 

 
Обучение сотрудников гостиницы
эмоциональной осведомленности

 
Обучение сотрудников гостиницы эмоциональной осве-

домленности, или эмоционального интеллекта, является
ключевым аспектом повышения качества обслуживания
и  общего удовлетворения гостей. Эффективное обуче-
ние помогает персоналу развить навыки, необходимые для
успешного взаимодействия с клиентами, управления стрес-
сом и  создания позитивного опыта. Вот несколько шагов
и методов, которые можно использовать для обучения со-
трудников гостиницы эмоциональной осведомленности:

1. Оценка текущего уровня эмоционального интел-
лекта

Диагностические инструменты : Использование тестов
и опросов для оценки текущего уровня эмоционального ин-
теллекта у сотрудников. Это поможет выявить слабые и силь-
ные стороны в их навыках и определить области для улуч-
шения.

Обратная связь: Проведение опросов и интервью с кол-
легами и клиентами для получения обратной связи о том,
как сотрудники справляются с эмоциональными аспектами
своей работы.

2. Разработка программы обучения
Курсы и  тренинги: Организация специализированных



 
 
 

курсов и  тренингов по  эмоциональному интеллекту. Эти
программы могут включать темы, такие как эмпатия, управ-
ление эмоциями, эффективное общение и  решение кон-
фликтов.

Мастер-классы и семинары: Проведение мастер-клас-
сов с участием экспертов в области эмоционального интел-
лекта и  психологии, которые могут предложить практиче-
ские рекомендации и техники.

3. Практические упражнения и ролевые игры
Ролевые игры: Проведение ролевых игр, в которых со-

трудники могут отрабатывать различные сценарии взаимо-
действия с гостями. Это помогает им научиться справлять-
ся с различными эмоциональными ситуациями и улучшать
свои навыки общения.

Сценарные тренировки: Разработка сценариев для тре-
нировки в управлении конфликтами, эмоциональными по-
требностями гостей и стрессовыми ситуациями.

4. Развитие навыков саморегуляции
Техники управления стрессом: Обучение техникам

управления стрессом, таким как медитация, дыхательные
упражнения и методы релаксации, которые помогут сотруд-
никам сохранять спокойствие в сложных ситуациях.

Осознанность и саморефлексия : Практики осознан-
ности и саморефлексии, которые помогут сотрудникам луч-
ше понимать свои эмоции и реакции, а также находить спо-
собы их контроля.



 
 
 

5. Создание поддержки и среды обучения
Наставничество и  коучинг: Назначение наставников

и  коучей, которые могут помогать сотрудникам развивать
навыки эмоционального интеллекта и давать советы по улуч-
шению.

Обратная связь и поддержка: Регулярное предостав-
ление обратной связи и поддержка со стороны руководства.
Важно, чтобы сотрудники знали, что их усилия по развитию
эмоционального интеллекта ценятся и поддерживаются.

6. Интеграция в корпоративную культуру
Пример руководства: Лидеры и управляющие должны

демонстрировать высокие стандарты эмоционального интел-
лекта в своей работе и взаимодействии с командой. Их по-
ведение служит примером для остальных сотрудников.

Поощрение и признание : Поощрение сотрудников, ко-
торые успешно применяют навыки эмоционального интел-
лекта на практике, и признание их достижений.

7. Оценка эффективности обучения
Анализ результатов : Оценка эффективности обучения

через опросы, оценку производительности и отзывы гостей.
Это поможет определить, насколько улучшились навыки со-
трудников и как это сказалось на обслуживании.

Корректировка программы: На  основе полученных
данных корректировка программы обучения для устранения
выявленных недостатков и улучшения подходов.

8. Постоянное обучение и развитие



 
 
 

Периодические тренинги : Организация регулярных
тренингов и  обновлений по  эмоциональному интеллекту,
чтобы сотрудники могли поддерживать и развивать свои на-
выки.

Личное развитие: Поддержка сотрудников в их стрем-
лении к  личному развитию и  профессиональному росту,
предоставление ресурсов для самостоятельного обучения
и улучшения эмоционального интеллекта.

Обучение сотрудников гостиницы эмоциональной осве-
домленности является важным элементом создания высо-
кокачественного сервиса и  обеспечения позитивного опы-
та для гостей. Развитие навыков эмоционального интеллек-
та помогает персоналу эффективно справляться с эмоцио-
нальными вызовами, улучшает взаимодействие с  клиента-
ми и способствует формированию положительного имиджа
гостиницы. Эффективное обучение должно быть комплекс-
ным, систематическим и  поддерживаться на  всех уровнях
организации.



 
 
 

 
Как обеспечить персонализацию

услуг в гостинице
 

Обеспечение персонализации услуг в гостинице позволя-
ет создать уникальный и запоминающийся опыт для каждого
гостя, что способствует повышению их удовлетворенности
и лояльности. Персонализация требует внимания к деталям,
глубокого понимания потребностей гостей и использования
современных технологий. Вот ключевые шаги и методы для
успешной персонализации услуг в гостинице:

1. Сбор и анализ данных о клиентах
Информационные системы: Используйте системы

управления отношениями с  клиентами (CRM) для сбора
и анализа данных о предпочтениях и истории пребывания
гостей. Это может включать информацию о предпочтениях
в номерах, предпочтениях по еде, особых запросах и про-
шлых визитах.

Опросы и анкеты: Регулярно проводите опросы и анке-
ты для сбора информации о предпочтениях и ожиданиях го-
стей. Это поможет лучше понять их потребности и улучшить
предоставляемые услуги.

2. Персонализированные предложения и услуги
Настройка номера: Предоставляйте гостям возмож-

ность выбрать особенности номера, такие как тип поду-
шек, уровень освещения или температуру. При возможно-



 
 
 

сти, учитывайте их пожелания при подготовке номера.
Приветственные жесты: Используйте информацию

о  гостях для создания персонализированных приветствен-
ных жестов, таких как специальные пожелания, любимые
угощения или небольшие подарки, соответствующие инте-
ресам гостей.

Рекомендации и предложения : Основывайте рекомен-
дации по дополнительным услугам и мероприятиям на инте-
ресах и предпочтениях гостей. Например, предлагайте экс-
курсии, рестораны или спа-процедуры, которые соответству-
ют их интересам.

3. Персонализированное взаимодействие
Обращение по имени: Используйте имена гостей в об-

щении и обслуживании. Это помогает создать ощущение ин-
дивидуального подхода и заботы.

Эмпатия и внимание: Проявляйте внимание и понима-
ние к эмоциональным и практическим потребностям гостей.
Отвечайте на их запросы и проблемы с чуткостью и уваже-
нием.

4. Использование технологий для персонализации
Мобильные приложения и чаты : Предлагайте гостям

возможность управлять своим пребыванием через мобиль-
ные приложения или чаты. Это может включать бронирова-
ние дополнительных услуг, запросы на обслуживание и по-
лучение информации о гостинице.

Интерактивные системы : Внедряйте системы, которые



 
 
 

позволяют гостям настраивать свое пребывание, например,
через умные устройства в номере для контроля температу-
ры, освещения и других параметров.

5. Обучение персонала
Тренинги и развитие: Регулярно обучайте персонал на-

выкам персонализации и работе с клиентами. Это включа-
ет в себя умение задавать вопросы, слушать и понимать по-
требности гостей, а также предлагать решения, соответству-
ющие их ожиданиям.

Примеры и best practices: Делитесь успешными приме-
рами и практиками персонализации с командой. Это помо-
гает создать единое понимание и подход к обслуживанию.

6. Обратная связь и улучшение
Сбор отзывов: Регулярно собирайте отзывы от  гостей

о  качестве персонализированных услуг. Это поможет вы-
явить успешные практики и области для улучшения.

Анализ и корректировка: Используйте обратную связь
для анализа и корректировки подходов к персонализации.
Внедряйте изменения на  основе полученной информации
для повышения качества услуг.

7. Создание уникального опыта
Тематика и уникальные предложения : Разрабатывай-

те уникальные предложения и мероприятия, которые могут
сделать пребывание гостей незабываемым. Это могут быть
тематические вечера, специальные праздники или уникаль-
ные местные мероприятия.



 
 
 

Специальные моменты: Организуйте специальные мо-
менты, такие как празднование дней рождения или юбилеев
с персонализированными поздравлениями и подарками.

8. Клиентоориентированное мышление
Фокус на клиенте: При всех действиях и решениях все-

гда учитывайте интересы и потребности клиента. Персона-
лизация должна быть направлена на улучшение опыта и удо-
влетворение гостей, а не просто на предоставление дополни-
тельных услуг.

Персонализация услуг в гостинице требует комплексного
подхода и внимательного отношения к потребностям и пред-
почтениям гостей. Использование данных, технологий и обу-
чения персонала позволяет создать уникальный и  запоми-
нающийся опыт для каждого клиента, что способствует по-
вышению их удовлетворенности и лояльности. Эффектив-
ная персонализация помогает гостинице выделиться на фо-
не конкурентов и построить долгосрочные отношения с кли-
ентами.



 
 
 

 
Примеры успешных

персонализированных
решений в гостиницах

 
Успешные примеры персонализированных решений в го-

стиницах демонстрируют, как внимательное отношение
к потребностям и предпочтениям гостей может значительно
улучшить их опыт. Вот несколько примеров успешных под-
ходов к персонализации услуг:

1. Персонализированное приветствие и обслужива-
ние

Артсотель в Лондоне: Гостям предоставляют возмож-
ность выбрать из  нескольких стилей оформления номера,
от  классического до  современного, в  зависимости от  их
предпочтений. Персонал также может оставить в  номере
приветственное письмо, написанное от имени управляюще-
го отелем, учитывающее личные интересы гостя, такие как
любимые виды досуга или хобби.

2. Адаптация услуг под потребности гостей
Four Seasons Hotels and Resorts: Эта сеть отелей извест-

на своим вниманием к индивидуальным предпочтениям го-
стей. Например, если гость посещает отель на бизнес-визи-
те, персонал заранее подготавливает рабочее место в номе-
ре, включая офисную мебель, канцелярские принадлежно-



 
 
 

сти и даже индивидуально подобранные закуски и напитки.
3. Интерактивные технологии
Marriott International: Marriott внедряет технологию мо-

бильных приложений, которая позволяет гостям управлять
своим пребыванием. Гости могут заказывать услуги, такие
как доставка еды и  напитков, изменение настроек номера
и бронирование дополнительных услуг, прямо с мобильного
устройства.

4. Специальные предложения на  основе истории
пребывания

Hilton Hotels: Hilton использует систему управления от-
ношениями с клиентами (CRM) для отслеживания предпо-
чтений и  истории пребывания гостей. На  основе собран-
ной информации гостиница предлагает персонализирован-
ные предложения, такие как скидки на любимые услуги или
специальные пакеты для тех, кто часто останавливается в се-
ти.

5. Персонализированные мероприятия и экскурсии
The Ritz-Carlton: Отели Ritz-Carlton предоставляют пер-

сонализированные экскурсии и  мероприятия, основанные
на интересах гостей. Например, если гость интересуется ку-
линарией, отель может организовать частный мастер-класс
с шеф-поваром или гастрономическую экскурсию по мест-
ным ресторанам.

6. Индивидуальное обслуживание в номере
Aman Resorts: В  отелях Aman предоставляют индиви-



 
 
 

дуальные услуги в номере, включая выбор подушек, осве-
щения и температуры. Гости также могут заранее сообщить
свои предпочтения по еде и напиткам, которые будут поданы
в их номере.

7. Лояльностные программы и привилегии
Hyatt Hotels: В  рамках программы лояльности World

of Hyatt, гости могут получать персонализированные пред-
ложения и  привилегии, такие как бесплатные обновления
номеров или доступ к эксклюзивным услугам, на основе их
истории пребываний и предпочтений.

8. Персонализированные услуги для семей и детей
Loews Hotels: Loews предлагает персонализированные

услуги для семей с детьми, включая предоставление детских
принадлежностей, таких как игрушки, книги и детское меню
в ресторане. Также возможна организация индивидуальных
мероприятий для детей, например, частные мастер-классы
или кулинарные занятия.

9. Гостиницы с уникальными предложениями
The Setai, Miami Beach: Эта гостиница предлагает пер-

сонализированные пакеты, включающие специальные пред-
ложения, такие как частные занятия йогой на пляже или ин-
дивидуальные уроки по искусству и культуре местного реги-
она.

10. Персонализированное обслуживание для VIP-
гостей

Bulgari Hotels & Resorts: Bulgari Hotels обеспечивает



 
 
 

высокий уровень персонализированного обслуживания для
VIP-гостей, включая индивидуальные маршруты путеше-
ствий, услуги личного консьержа и эксклюзивные предложе-
ния, такие как частные показы мод или уникальные культур-
ные мероприятия.

Эти примеры показывают, как персонализация может
улучшить опыт гостей, создавая уникальные и запоминаю-
щиеся впечатления. Использование данных о предпочтени-
ях, внедрение технологий и внимание к деталям помогают
гостиницам выделиться на фоне конкурентов и установить
прочные связи с клиентами.



 
 
 

 
Определение и развитие
корпоративной культуры

 
Корпоративная культура в гостинице определяет, как со-

трудники взаимодействуют друг с другом, с клиентами и как
они воспринимают свою работу. Это совокупность ценно-
стей, норм, традиций и  практик, которые формируют ат-
мосферу и  рабочее окружение в  гостинице. Развитие эф-
фективной корпоративной культуры критически важно для
обеспечения высокого уровня обслуживания и создания по-
ложительного имиджа гостиницы.

Определение корпоративной культуры в гостинице
Ценности и миссия
Ценности: Основные принципы и идеалы, которыми ру-

ководствуется гостиница. Они могут включать уважение
к клиентам, инновации, командную работу, этику и профес-
сионализм.

Миссия: Основная цель и  задача гостиницы, которая
определяет её существование и направления деятельности.
Миссия должна быть понятной и  вдохновляющей для со-
трудников.

Нормы и правила поведения
Ожидания: Ожидания от сотрудников относительно их

поведения, внешнего вида, уровня обслуживания и взаимо-
действия с клиентами.



 
 
 

Протоколы и процедуры : Стандартные операционные
процедуры, которые регулируют ежедневную работу и взаи-
модействие с гостями.

Рабочая атмосфера
Командный дух: Атмосфера сотрудничества и взаимо-

помощи среди сотрудников.
Открытость и поддержка: Уровень открытости и под-

держки со стороны руководства и коллег.
Традиции и ритуалы
Корпоративные мероприятия : Регулярные события

и  активности, такие как командные собрания, праздники,
корпоративные тренинги.

Празднование достижений : Способы признания и на-
граждения успешных сотрудников и команд.

Лидерство и управление
Стиль управления: Способ, которым руководство ведет

команду, вдохновляет и поддерживает сотрудников.
Пример для подражания: Как руководство демонстри-

рует ценности и нормы корпоративной культуры в своем по-
ведении.

Развитие корпоративной культуры в гостинице
Формирование и внедрение миссии и ценностей
Определение миссии и ценностей : Совместная работа

руководства и сотрудников для определения миссии и цен-
ностей, которые будут отражать цели и идеалы гостиницы.

Коммуникация: Ясное и регулярное сообщение о мис-



 
 
 

сии и ценностях сотрудникам. Это можно делать через внут-
ренние коммуникации, тренинги и корпоративные меропри-
ятия.

Создание и поддержание стандартов поведения
Разработка стандартов: Создание четких стандартов

поведения и  обслуживания, которые должны соответство-
вать корпоративной культуре.

Обучение и развитие: Регулярное обучение сотрудни-
ков в соответствии с установленными стандартами и норма-
ми. Это может включать тренинги по обслуживанию клиен-
тов, командной работе и профессиональному поведению.

Поощрение и признание
Система вознаграждений: Внедрение системы возна-

граждений и  признания для сотрудников, которые демон-
стрируют высокие стандарты обслуживания и соответствуют
корпоративной культуре.

Регулярные отзывы : Проведение регулярных оценок
работы сотрудников и предоставление конструктивной об-
ратной связи.

Формирование командного духа и взаимодействия
Командные мероприятия: Организация мероприятий

для укрепления командного духа, таких как корпоративные
праздники, спортивные мероприятия и тимбилдинг.

Участие в процессе: Вовлечение сотрудников в процесс
разработки и внедрения новых инициатив, чтобы они чув-
ствовали свою значимость и участие в корпоративной куль-



 
 
 

туре.
Лидерство и пример для подражания
Лидеры как образцы: Руководство должно демонстри-

ровать корпоративные ценности и  стандарты поведения,
быть доступным и поддерживать сотрудников.

Поддержка и вдохновение: Руководители должны ак-
тивно поддерживать команду, вдохновлять на  достижение
общих целей и  способствовать открытости и  сотрудниче-
ству.

Обратная связь и улучшение
Сбор обратной связи: Регулярное получение обратной

связи от сотрудников о корпоративной культуре и рабочем
окружении через опросы, интервью и обсуждения.

Анализ и корректировка: Анализ полученных данных
и внедрение изменений для улучшения корпоративной куль-
туры. Это может включать пересмотр стандартов, процедур
и подходов к управлению.

Внедрение и поддержание традиций
Корпоративные ритуалы : Создание и  поддержание

традиций, которые укрепляют корпоративную культуру и де-
лают работу в гостинице более приятной и мотивирующей.

Празднование успехов: Регулярное празднование до-
стижений и успехов как на уровне индивидуальных сотруд-
ников, так и на уровне команды.

Эффективное развитие корпоративной культуры в гости-
нице требует осознанного подхода и  постоянных усилий



 
 
 

со стороны руководства и сотрудников. Создание и поддер-
жание сильной корпоративной культуры способствует повы-
шению уровня удовлетворенности сотрудников, улучшению
качества обслуживания гостей и достижению успешных биз-
нес-результатов.



 
 
 

 
Влияние корпоративных

ценностей на восприятие гостей
 

Корпоративные ценности в гостинице играют ключевую
роль в формировании общего впечатления о заведении и мо-
гут значительно влиять на восприятие гостей. Эти ценности
определяют, как сотрудники взаимодействуют с клиентами,
как гостиница управляет своими ресурсами и как она ведет
себя в рамках своей общины и рынка. Вот несколько спосо-
бов, как корпоративные ценности могут влиять на восприя-
тие гостей:

1. Качество обслуживания и опыт гостей
Служение и внимание: Если корпоративные ценности

включают акцент на высокое качество обслуживания и вни-
мание к деталям, это отражается в поведении сотрудников
и их подходе к гостям. Гости могут заметить, что сотрудники
более отзывчивы, внимательны и стремятся удовлетворить
их потребности.

Индивидуальный подход: Гостиницы, которые ценят
персонализированный сервис, будут уделять особое внима-
ние индивидуальным потребностям и  предпочтениям го-
стей, что делает их опыт более уникальным и приятным.

2. Доверие и репутация
Этика и честность: Ценности, связанные с честностью

и этическим поведением, создают у гостей чувство доверия.



 
 
 

Если гостиница последовательно демонстрирует эти прин-
ципы, гости будут уверены в том, что их интересы защище-
ны и они могут рассчитывать на честное и прозрачное об-
служивание.

Корпоративная социальная ответственность : Го-
стиницы, которые акцентируют внимание на социальной от-
ветственности и устойчивом развитии, могут привлекать го-
стей, ценящих эти принципы. Гости могут положительно
воспринимать усилия гостиницы в области защиты окружа-
ющей среды и социальной справедливости.

3. Создание атмосферы и атмосферы
Командный дух и позитивная атмосфера : Корпора-

тивные ценности, способствующие командному духу и пози-
тивной рабочей атмосфере, могут способствовать созданию
дружелюбной и гостеприимной среды. Это, в свою очередь,
влияет на то, как гости воспринимают свою пребывание в го-
стинице.

Образ и имидж: Ценности, связанные с креативностью
и инновациями, могут способствовать созданию уникально-
го и запоминающегося имиджа гостиницы. Это может вклю-
чать нестандартный дизайн, необычные услуги или ориги-
нальные мероприятия.

4. Постоянство и надежность
Последовательность в  обслуживании : Гостиницы,

которые ценят постоянство и надежность, будут обеспечи-
вать стабильное качество услуг. Гости ценят предсказуе-



 
 
 

мость и уверенность в том, что их ожидания будут оправда-
ны.

Стандартные операционные процедуры : Корпора-
тивные ценности могут определять строгие стандарты и про-
цедуры, которые сотрудники должны соблюдать. Это обес-
печивает высокое качество и последовательность обслужи-
вания, что влияет на общий опыт гостей.

5. Обратная связь и улучшение
Открытость к отзывам: Гостиницы, которые ценят об-

ратную связь от гостей, будут активно искать способы улуч-
шения и адаптации своих услуг. Это создает у гостей ощу-
щение, что их мнение важно и что гостиница стремится к со-
вершенству.

Адаптация и  реагирование : Ценности, связанные
с гибкостью и адаптивностью, могут помочь гостинице эф-
фективно реагировать на изменяющиеся потребности и за-
просы гостей.

6. Создание лояльности и приверженности
Эмоциональная связь: Гостиницы с сильными корпо-

ративными ценностями могут создать эмоциональную связь
с гостями, которая способствует лояльности. Гостям нравит-
ся поддерживать заведения, которые разделяют их ценности
и принципы.

Привлечение постоянных клиентов : Ценности, свя-
занные с заботой о клиенте и предоставлением исключитель-
ного сервиса, могут способствовать тому, что гости возвра-



 
 
 

щаются снова и снова, а также рекомендуют гостиницу сво-
им друзьям и знакомым.

7. Управление кризисами и проблемами
Прозрачность и ответственность: В кризисных ситуа-

циях ценности, связанные с прозрачностью и ответственно-
стью, могут влиять на то, как гости воспринимают реакцию
гостиницы. Гостям будет важно видеть, что гостиница дей-
ствует честно и открыто в трудные времена.

Эффективное решение проблем : Ценности, акценти-
рующие внимание на  эффективности и быстроте решения
проблем, могут способствовать тому, что гости чувствуют
себя удовлетворенными и  ценными, даже если возникают
проблемы.

Корпоративные ценности гостиницы имеют значительное
влияние на  восприятие гостей, определяя качество обслу-
живания, уровень доверия, атмосферу и общий опыт пре-
бывания. Эффективное внедрение и поддержание корпора-
тивных ценностей помогает создать позитивное и  запоми-
нающееся впечатление у гостей, способствуя их лояльности
и укрепляя репутацию гостиницы.



 
 
 

 
Глава 3 Подготовка персонала

 
 

Программы обучения персонала
 

Программы обучения персонала по управлению впечат-
лениями гостей направлены на  развитие навыков и  ком-
петенций, которые способствуют созданию положительно-
го и запоминающегося опыта для клиентов. Эти программы
охватывают различные аспекты взаимодействия с гостями,
от первых впечатлений до решения проблем. Вот несколь-
ко ключевых компонентов и методов, которые могут быть
включены в такие программы:

1. Основы управления впечатлениями
Принципы управления впечатлениями : Обучение ос-

новам того, как впечатления гостей формируются на разных
этапах их пребывания. Это включает в себя понимание того,
как первый контакт, качество обслуживания и послепродаж-
ное взаимодействие влияют на общее восприятие.

Разбор сценариев: Изучение реальных случаев и сцена-
риев для понимания того, как различные подходы к обслу-
живанию могут повлиять на впечатления гостей.

2. Навыки общения и обслуживания
Эффективное общение: Тренинги по навыкам обще-

ния, включая умение слушать, задавать правильные вопросы



 
 
 

и предоставлять четкие и понятные ответы.
Эмпатия и активное слушание: Обучение навыкам эм-

патии, умению распознавать и  учитывать эмоции гостей.
Техники активного слушания, которые помогают понимать
потребности и ожидания гостей.

3. Персонализация услуг
Сбор и использование данных : Обучение тому, как со-

бирать и использовать информацию о предпочтениях и по-
требностях гостей для персонализации обслуживания.

Индивидуальные подходы : Практическое обучение
по  созданию персонализированных предложений и  услуг
на основе собранных данных о клиентах.

4. Управление стрессом и конфликтами
Решение конфликтов: Обучение стратегиям эффек-

тивного разрешения конфликтов и проблем, которые могут
возникнуть во время пребывания гостей.

Управление стрессом: Техники управления собствен-
ным стрессом и эмоциями для поддержания высокого уров-
ня обслуживания в сложных ситуациях.

5. Создание положительных первых впечатлений
Приветствие и  регистрация: Обучение правильным

техникам приветствия и регистрации гостей, чтобы создать
положительное первое впечатление.

Элементы гостеприимства: Внедрение стандартов
и практик, которые способствуют созданию приятной атмо-
сферы и обеспечивают высокий уровень удовлетворенности



 
 
 

с самого начала.
6. Формирование и  поддержание корпоративной

культуры
Корпоративные ценности : Обучение тому, как корпо-

ративные ценности и культура влияют на качество обслужи-
вания и впечатления гостей.

Примеры и ролевые игры: Использование ролевых игр
и примеров из практики для демонстрации того, как корпо-
ративные ценности могут быть интегрированы в ежедневную
работу.

7. Использование технологий
Интерактивные системы : Обучение работе с система-

ми и технологиями, которые помогают управлять впечатле-
ниями, такими как CRM-системы и мобильные приложения.

Анализ данных: Использование технологий для анализа
отзывов и данных о гостях для улучшения качества обслу-
живания.

8. Обратная связь и оценка
Сбор и анализ отзывов: Обучение методам сбора и ана-

лиза отзывов от гостей для выявления сильных и слабых сто-
рон в управлении впечатлениями.

Корректировка подходов : Использование полученной
обратной связи для корректировки и улучшения программ
обучения и подходов к обслуживанию.

9. Создание уникального опыта
Индивидуальные мероприятия : Обучение тому, как



 
 
 

создавать уникальные и  запоминающиеся мероприятия
и предложения для гостей.

Креативность и  инновации : Поощрение креативно-
сти и  инновационного подхода в  создании впечатляющих
и нестандартных услуг.

10. Постоянное развитие и обучение
Регулярные тренинги : Организация регулярных тре-

нингов и  обновлений по  управлению впечатлениями для
поддержания актуальности навыков и знаний.

Личное развитие: Поддержка сотрудников в их стрем-
лении к личному развитию и профессиональному росту.

Программы обучения по управлению впечатлениями го-
стей должны быть комплексными и охватывать все аспекты
взаимодействия с клиентами. Важно не только обучать со-
трудников навыкам обслуживания и коммуникации, но и со-
здавать культуру постоянного развития и совершенствова-
ния. Эффективное управление впечатлениями способствует
созданию положительного опыта для гостей, повышению их
удовлетворенности и лояльности, а также укреплению репу-
тации гостиницы.



 
 
 

 
Оценка эффективности обучения

 
Оценка эффективности обучения по управлению впечат-

лениями гостей критически важна для обеспечения того,
чтобы программы обучения достигали своих целей и при-
носили реальные результаты. Эффективная оценка помогает
выявить сильные стороны и области для улучшения, а также
обеспечивает понимание того, как обучение влияет на ка-
чество обслуживания и удовлетворенность гостей. Вот ос-
новные методы и подходы для оценки эффективности таких
программ:

1. Оценка до и после обучения
Анкеты и опросы: Проводите анкеты и опросы среди со-

трудников до и после обучения, чтобы оценить изменение их
знаний, навыков и уверенности в управлении впечатления-
ми гостей.

Тестирование знаний : Организуйте тесты или квизы
до и после обучения для проверки усвоения материала и по-
нимания ключевых концепций и техник.

2. Оценка качества обслуживания
Наблюдение за работой сотрудников : Проведите на-

блюдение за работой сотрудников до и после обучения, что-
бы оценить улучшение их навыков и поведения в реальных
ситуациях.

Аудит качества обслуживания : Проведите аудиты



 
 
 

качества обслуживания, включая оценку взаимодействия
с клиентами и соблюдение стандартов обслуживания.

3. Обратная связь от гостей
Опросы и отзывы: Собирайте обратную связь от гостей

через опросы, анкеты или отзывы на платформах для оценки
их удовлетворенности уровнем обслуживания после внедре-
ния обучения.

Отзывы и  жалобы: Анализируйте отзывы и  жалобы,
чтобы определить, улучшилось  ли качество обслуживания
и снизилось ли количество негативных отзывов после обу-
чения.

4. Анализ производительности
Ключевые показатели эффективности (KPI) : Ис-

пользуйте KPI для оценки изменений в показателях, таких
как уровень удовлетворенности гостей, количество повтор-
ных визитов, скорость разрешения проблем и т. д.

Сравнительный анализ: Сравните данные по  ключе-
вым показателям до и после обучения для выявления изме-
нений в производительности и качестве обслуживания.

5. Оценка изменения в поведении сотрудников
Ролевые игры и симуляции : Оцените, как сотрудники

применяют полученные знания и  навыки в  ролевых играх
или симуляциях, которые отражают реальные сценарии вза-
имодействия с гостями.

Обратная связь от коллег и руководства: Соберите
отзывы от коллег и руководства о том, как обучение повли-



 
 
 

яло на поведение и эффективность сотрудников в работе.
6. Оценка вовлеченности и мотивации
Уровень вовлеченности : Оцените, насколько сотруд-

ники вовлечены и мотивированы применять новые навыки
и знания в своей работе после обучения.

Изменение отношения: Проверьте, улучшилось ли от-
ношение сотрудников к обслуживанию клиентов и их удо-
влетворенность своей работой после обучения.

7. Анализ затрат и выгод
Кост-бенефит анализ: Проведите анализ затрат на обу-

чение и его влияния на бизнес-результаты, такие как увели-
чение уровня удовлетворенности гостей и снижение опера-
ционных затрат.

Возврат на инвестиции (ROI): Оцените ROI от обуче-
ния, учитывая, как улучшение навыков управления впечат-
лениями влияет на финансовые показатели гостиницы.

8. Долгосрочное отслеживание
Продолжительное наблюдение : Оцените долгосроч-

ные эффекты обучения, включая влияние на удовлетворен-
ность гостей, производительность сотрудников и  корпора-
тивную культуру в течение нескольких месяцев или даже лет
после обучения.

Обновление и повторное обучение : Регулярно обнов-
ляйте и повторяйте обучение, чтобы поддерживать высокий
уровень навыков и  знаний сотрудников и  адаптироваться
к изменениям в потребностях гостей и рыночных условиях.



 
 
 

Оценка эффективности обучения по управлению впечат-
лениями гостей должна быть всесторонней и учитывать раз-
личные аспекты, включая знания и  навыки сотрудников,
качество обслуживания, удовлетворенность гостей и  биз-
нес-результаты. Комплексный подход к  оценке позволяет
не только измерить успех обучения, но и определить пути
для дальнейшего улучшения и развития программ.



 
 
 

 
Вербальная и невербальная

коммуникация
 

Вербальная и невербальная коммуникация играют ключе-
вую роль в взаимодействии с гостями в гостинице. Обе фор-
мы коммуникации влияют на восприятие уровня обслужи-
вания и общую атмосферу пребывания. Вот подробное ру-
ководство по обеим формам коммуникации:

Вербальная коммуникация
Вербальная коммуникация  включает в  себя слова

и  выражения, которые вы используете при общении с  го-
стями. Эффективное вербальное взаимодействие включает
в себя следующее:

Ясность и точность
Четкость: Используйте простые и понятные слова. Избе-

гайте сложных терминов и длинных предложений.
Информация: Убедитесь, что вы предоставляете полную

и  точную информацию по  запросам гостей. Это включает
в себя детали о номерах, услугах, ценах и процедурах.

Вежливость и уважение
Вежливость: Применяйте вежливые выражения, такие

как «пожалуйста», «спасибо», «извините». Это создает ува-
жительное и профессиональное впечатление.

Уважение: Учитывайте личные предпочтения и культур-
ные особенности гостей, чтобы избежать неловких ситуаций.



 
 
 

Тон и интонация
Тон голоса: Используйте дружелюбный и  теплый тон.

Избегайте резкого или агрессивного тона.
Интонация: Интонация должна быть положительной

и поддерживающей, что помогает создать приятное и ком-
фортное взаимодействие.

Активное слушание
Подтверждение: Подтверждайте, что вы слушаете и по-

нимаете гостя, например, с  помощью фраз типа «Я пони-
маю», «Как я могу помочь?».

Перефразирование : Используйте перефразирование,
чтобы удостовериться в  правильности понимания, напри-
мер, «Если я правильно понимаю, вам нужно…».

Предложение помощи и решений
Проактивность: Предлагайте возможные решения и ва-

рианты. Это демонстрирует вашу готовность помочь и упро-
стить гостям их пребывание.

Уверенность: Говорите уверенно, чтобы создать у гостей
уверенность в правильности предоставленной информации
и решений.

Невербальная коммуникация
Невербальная коммуникация  включает в себя жесты,

мимику, позу и другие физические аспекты общения. Она
может значительно влиять на восприятие гостей и их отно-
шение к гостинице.

Контакт глаз



 
 
 

Поддержка контакта глаз: Поддерживайте зрительный
контакт во время общения, чтобы показать внимание и ува-
жение. Избегайте прерывания контакта глаз, что может вос-
приниматься как незаинтересованность.

Мимика
Улыбка: Улыбка помогает создать дружелюбную и теп-

лую атмосферу. Это сигнализирует о приветствии и добро-
желательности.

Выражение лица: Отражение эмоций и вовлеченности
через выражение лица помогает гостям чувствовать себя бо-
лее комфортно и уверенно.

Жесты
Открытые жесты: Используйте открытые и приветли-

вые жесты, такие как открытые руки, которые могут показать
готовность помочь и быть доступным.

Профессионализм : Избегайте жестов, которые могут
восприниматься как неуместные или раздражающие, напри-
мер, скрещивание рук или частое прикосновение к лицу.

Поза и осанка
Прямая осанка: Держите прямую осанку, чтобы проде-

монстрировать уверенность и профессионализм.
Открытость: Открытая поза без скрещенных рук и ног

делает вас более доступным и дружелюбным в глазах гостей.
Интонация и темп речи
Темп: Говорите в умеренном темпе, чтобы гости могли

легко понять вас и не чувствовали спешки.



 
 
 

Интонация: Используйте интонацию, чтобы подчерк-
нуть важные моменты и проявить интерес к общению.

Пространственные сигналы
Личное пространство: Уважайте личное пространство

гостей и не приближайтесь слишком близко без их согласия.
Расположение : Размещение вашего тела и жестов в про-

странстве может сигнализировать о том, насколько вы вовле-
чены в общение и готовы помочь.

Эффективная вербальная и невербальная коммуникация
являются основой успешного взаимодействия с  гостями.
Правильное использование обоих видов коммуникации по-
могает создать положительное первое впечатление, укрепить
доверие и удовлетворенность гостей, а также способствует
созданию приятной атмосферы в  гостинице. Обучение со-
трудников правильным методам вербальной и невербальной
коммуникации способствует улучшению качества обслужи-
вания и укреплению репутации гостиницы.



 
 
 

 
Эффективные техники общения

 
Эффективные техники общения с  гостями играют клю-

чевую роль в создании положительного опыта и поддержа-
нии высокого уровня обслуживания в гостинице. Эти техни-
ки включают как вербальные, так и невербальные аспекты
общения и помогают укрепить доверие, решить проблемы
и обеспечить удовлетворенность гостей. Вот несколько клю-
чевых техник, которые могут быть полезны:

1. Активное слушание
Полное внимание: Уделяйте полное внимание гостю,

избегайте прерываний и отвлечений. Покажите, что вы за-
интересованы в их проблемах и запросах.

Перефразирование и  уточнение : Перефразируйте
сказанное гостем, чтобы подтвердить понимание, и задавай-
те уточняющие вопросы, если необходимо, для более точно-
го понимания их потребностей.

2. Эмпатия и понимание
Показать сочувствие : Выражайте понимание и сочув-

ствие к эмоциям и переживаниям гостя. Используйте фра-
зы типа «Я понимаю, что это может быть сложно» или «Мне
жаль слышать, что вы столкнулись с этой проблемой».

Поддержка и помощь: Проявляйте готовность помочь
и  предложите возможные решения или варианты, чтобы
продемонстрировать свою поддержку.



 
 
 

3. Четкость и простота
Ясное объяснение: Объясняйте информацию простыми

и понятными словами, избегая сложных терминов или жар-
гона.

Структурированное общение: Используйте структури-
рованный подход к предоставлению информации, например,
предоставляйте детали в логическом порядке или разбивай-
те информацию на более мелкие части.

4. Дружелюбие и приветливость
Теплое приветствие: Начинайте общение с дружелюб-

ного приветствия и улыбки. Это помогает создать положи-
тельное первое впечатление.

Позитивное отношение : Поддерживайте позитивное
и конструктивное отношение в общении, даже если сталки-
ваетесь с трудными ситуациями.

5. Проактивное предложение помощи
Инициативные предложения : Проявляйте инициативу

в предложении помощи или дополнительной информации,
прежде чем гость спросит.

Предвосхищение потребностей : Оценивайте ситуа-
цию и предугадывайте возможные потребности гостя, чтобы
предложить соответствующие услуги или информацию.

6. Управление конфликтами
Сохранять спокойствие : Оставайтесь спокойным и со-

бранным при решении конфликтов или в сложных ситуаци-
ях. Это помогает создать более конструктивный и продук-



 
 
 

тивный диалог.
Слушать и  реагировать: Внимательно выслушивайте

проблемы гостя, признавайте их беспокойства и работайте
над поиском решения. Используйте фразы типа «Давайте по-
смотрим, как мы можем решить эту проблему» или «Я по-
могу вам найти решение».

7. Персонализация общения
Использование имен : Используйте имя гостя в разгово-

ре, чтобы сделать общение более личным и теплым.
Учет предпочтений: Учитывайте предпочтения и про-

шлые взаимодействия гостей, чтобы сделать общение более
персонализированным и соответствующим их ожиданиям.

8. Обратная связь и признание
Запрос обратной связи: Регулярно запрашивайте об-

ратную связь у гостей о качестве обслуживания и используй-
те ее для улучшения своих услуг.

Признание и благодарность : Признавайте и благода-
рите гостей за их положительные отзывы и лояльность, на-
пример, через благодарственные письма, скидки или допол-
нительные услуги.

9. Управление временем
Эффективное управление временем : Учитывайте

время, затраченное на общение, и старайтесь быть кратким
и по делу, не затягивая разговоры, чтобы не создавать у го-
стей ощущение, что их время не ценят.

Быстрая реакция: Своевременно реагируйте на запро-



 
 
 

сы и проблемы гостей, чтобы избежать задержек и создать
впечатление оперативности.

10. Невербальные сигналы
Контакт глаз: Поддерживайте зрительный контакт, что-

бы продемонстрировать внимание и уважение.
Открытая поза: Используйте открытую и доступную по-

зу, избегая скрещивания рук или закрытых жестов, чтобы
создать позитивное и приветливое впечатление.

Эффективные техники общения с  гостями требуют как
навыков вербального, так и невербального взаимодействия.
Применение этих техник помогает создать положительный
опыт для гостей, разрешить их проблемы, укрепить до-
верие и  удовлетворенность, а  также способствует успеш-
ному функционированию гостиницы. Регулярное обучение
и практика этих техник помогают сотрудникам улучшать ка-
чество обслуживания и достигать высоких стандартов в вза-
имодействии с клиентами.



 
 
 

 
Как мотивировать

сотрудников на создание
положительного опыта для гостей

 
Мотивация сотрудников на  создание положительного

опыта для гостей является ключевым элементом в обеспе-
чении высокого уровня обслуживания и удовлетворенности
клиентов. Вот несколько эффективных подходов к мотива-
ции сотрудников:

1. Создание вдохновляющей корпоративной куль-
туры

Пример руководства: Руководители должны сами де-
монстрировать высокий уровень обслуживания и стремле-
ние к  созданию положительного опыта для гостей, чтобы
служить примером для сотрудников.

Корпоративные ценности : Установите четкие корпо-
ративные ценности и стандарты обслуживания, которые бу-
дут служить ориентирами для всех сотрудников.

2. Обеспечение обучения и развития
Тренинги и семинары: Регулярно проводите тренинги

и семинары, которые помогут сотрудникам развивать навы-
ки обслуживания и управления впечатлениями гостей.

Карьерный рост: Предоставляйте возможности для ка-
рьерного роста и развития, чтобы сотрудники видели пер-



 
 
 

спективу и стремились к улучшению своих навыков и зна-
ний.

3. Поощрение и признание
Признание достижений : Регулярно признавайте и от-

мечайте успехи сотрудников, будь то через публичные бла-
годарности, сертификаты или награды.

Система вознаграждений: Внедрите систему возна-
граждений, такую как премии или бонусы за отличное об-
служивание и создание положительного опыта для гостей.

4. Участие в принятии решений
Вовлеченность в  процессы : Включайте сотрудников

в процессы принятия решений, особенно тех, которые каса-
ются улучшения обслуживания и качества предоставляемых
услуг.

Идеи и  предложения: Стимулируйте сотрудников де-
литься своими идеями и предложениями по улучшению го-
стевого опыта и учитывайте их в своей практике.

5. Создание комфортной рабочей среды
Поддержка и ресурсы: Обеспечьте сотрудников необ-

ходимыми ресурсами и поддержкой для выполнения их ра-
боты, включая оборудование, инструменты и информацию.

Рабочая атмосфера : Создайте положительную и  под-
держивающую рабочую атмосферу, где сотрудники чувству-
ют себя ценными и уважаемыми.

6. Обратная связь и поддержка
Регулярные беседы : Проводите регулярные беседы



 
 
 

с сотрудниками для обсуждения их работы, предоставления
обратной связи и выявления областей для улучшения.

Поддержка в  трудных ситуациях: Обеспечьте под-
держку сотрудникам в трудных ситуациях и помогайте им
справляться с вызовами, связанными с обслуживанием го-
стей.

7. Фокус на значимости работы
Подчеркивание важности: Подчеркивайте важность

их работы для общего успеха гостиницы и удовлетворенно-
сти гостей, чтобы сотрудники понимали, как их усилия вли-
яют на результат.

Гордость за работу : Способствуйте гордости за свою ра-
боту, показывая, как их вклад помогает в создании незабы-
ваемого опыта для гостей.

8. Создание командного духа
Командные мероприятия: Организуйте командные ме-

роприятия и  тренинги, чтобы способствовать сотрудниче-
ству и укреплению командного духа.

Обмен опытом: Поощряйте сотрудников обмениваться
опытом и  лучшими практиками с  коллегами, чтобы улуч-
шить общие стандарты обслуживания.

9. Цели и задачи
Постановка целей: Устанавливайте четкие и достижи-

мые цели для сотрудников, связанные с качеством обслужи-
вания и созданием положительного опыта для гостей.

Отслеживание прогресса : Регулярно отслеживайте



 
 
 

прогресс сотрудников в достижении этих целей и предостав-
ляйте конструктивную обратную связь.

10. Поддержка инноваций
Поощрение креативности : Поддерживайте и поощряй-

те инновационные подходы и идеи, которые могут улучшить
обслуживание и впечатления гостей.

Признание новых идей: Признавайте и вознаграждай-
те сотрудников за внедрение новых идей и успешные инно-
вации.

Мотивация сотрудников на  создание положительного
опыта для гостей требует комплексного подхода, включаю-
щего вдохновляющую корпоративную культуру, обучение,
признание и  поддержку. Сотрудники, которые чувствуют
свою ценность, понимают значимость своей работы и полу-
чают необходимую поддержку, будут более мотивированы
стремиться к  созданию отличного опыта для гостей. Это,
в свою очередь, способствует повышению удовлетворенно-
сти клиентов и успеху гостиницы.



 
 
 

 
Влияние мотивации

на качество обслуживания
 

Мотивация сотрудников оказывает значительное влияние
на качество обслуживания в гостиничном бизнесе. Высокий
уровень мотивации может значительно улучшить опыт го-
стей, в то время как низкий уровень мотивации может при-
вести к проблемам с качеством обслуживания. Вот несколь-
ко ключевых аспектов влияния мотивации на качество об-
служивания:

1. Увеличение уровня вовлеченности и заинтересо-
ванности

Активное участие: Мотивированные сотрудники более
активно участвуют в своей работе, демонстрируя инициати-
ву и стремление предоставить лучший сервис.

Индивидуальный подход: Мотивированные сотрудни-
ки склонны более внимательно относиться к потребностям
гостей, создавая персонализированный опыт и учитывая ин-
дивидуальные предпочтения.

2. Повышение уровня удовлетворенности гостей
Качественное обслуживание : Сотрудники, чувствую-

щие мотивацию и поддержку, более внимательны и забот-
ливы в  своем обслуживании, что непосредственно влияет
на удовлетворенность гостей.

Позитивное впечатление : Дружелюбное и теплое отно-



 
 
 

шение сотрудников, вызванное высокой мотивацией, помо-
гает создавать положительное первое впечатление и поддер-
живать высокий уровень удовлетворенности.

3. Улучшение эффективности работы
Снижение ошибок: Мотивированные сотрудники чаще

проявляют внимание к деталям и тщательно выполняют свои
обязанности, что снижает количество ошибок и проблем.

Скорость обслуживания : Высокая мотивация способ-
ствует более быстрой и эффективной работе, что сокращает
время ожидания гостей и улучшает их общий опыт.

4. Повышение лояльности и удержание гостей
Создание положительного опыта : Сотрудники, стре-

мящиеся к предоставлению высококачественного обслужи-
вания, способствуют созданию положительного опыта, что
может привести к повторным визитам и повышению лояль-
ности гостей.

Рекомендации и отзывы: Счастливые и удовлетворен-
ные гости более склонны оставлять положительные отзывы
и рекомендации, что может привлечь новых клиентов.

5. Снижение уровня текучести кадров
Удовлетворение работой : Мотивированные сотрудни-

ки чаще остаются на  своих должностях, что помогает со-
хранить опытный и квалифицированный персонал, который
способен предоставлять высокий уровень обслуживания.

Стабильность команды: Стабильная команда способ-
ствует более консистентному обслуживанию, что помогает



 
 
 

поддерживать высокий уровень качества на протяжении вре-
мени.

6. Создание позитивной рабочей атмосферы
Командный дух: Мотивированные сотрудники способ-

ствуют созданию дружелюбной и поддерживающей рабочей
атмосферы, что также положительно влияет на взаимодей-
ствие с гостями.

Положительное поведение : Позитивное поведение со-
трудников, вызванное мотивацией, отражается на их взаимо-
действии с коллегами и гостями, создавая общую позитив-
ную атмосферу.

7. Проявление креативности и инициативы
Индивидуальные решения: Мотивированные сотруд-

ники склонны проявлять креативность и инициативу в по-
иске нестандартных решений и улучшении процесса обслу-
живания.

Предложение улучшений: Сотрудники, чувствующие
себя ценными, будут предлагать идеи для улучшения серви-
са и оптимизации процессов, что может привести к иннова-
циям и улучшению качества обслуживания.

Мотивация сотрудников играет ключевую роль в обеспе-
чении высокого уровня качества обслуживания в гостинич-
ном бизнесе. Мотивированные сотрудники более вовлечены
в свою работу, внимательны к потребностям гостей, демон-
стрируют позитивное поведение и стремятся к улучшению
своих навыков. Это, в свою очередь, способствует созданию



 
 
 

положительного опыта для гостей, повышению их удовле-
творенности и лояльности, а также улучшению общей репу-
тации гостиницы. Важно создавать условия, которые способ-
ствуют мотивации сотрудников, чтобы обеспечить высокий
уровень обслуживания и успех гостиницы.



 
 
 

 
Глава 4 Создание положительного

первого впечатления
 
 

Почему важен первый
контакт с гостем

 
Первый контакт с  гостем в  гостинице играет ключевую

роль, так как он задает тон для всего последующего пребы-
вания и может существенно повлиять на общее впечатление
о гостинице. Вот несколько причин, почему первый контакт
так важен:

1. Формирование первого впечатления
Первые впечатления : Первый контакт часто является

решающим в формировании первого впечатления о гости-
нице. Положительное первое впечатление может создать до-
верие и позитивное настроение, в то время как негативное –
вызвать сомнения и неудовлетворенность.

Долгосрочные последствия: Первое впечатление мо-
жет оказать долговременное влияние на восприятие гости-
ницы, так как оно часто запоминается гостями и влияет на их
общее мнение о качестве обслуживания.

2. Создание ощущения комфорта и безопасности
Приветствие и  поддержка: Дружелюбное и  теплое



 
 
 

приветствие помогает гостям чувствовать себя комфортно
и безопасно, особенно если это их первое посещение гости-
ницы или они находятся в новой для них среде.

Адаптация к новым условиям: Первый контакт может
помочь гостям быстрее адаптироваться к новым условиям
и понять, чего ожидать от своего пребывания.

3. Установление отношений и доверия
Доверие: Гостям важно установить доверительные от-

ношения с гостиницей. Персонал, проявляющий внимание
и заботу в первый момент общения, способствует созданию
доверия и ощущению, что их потребности будут удовлетво-
рены.

Личное внимание: Персонализированное приветствие,
использование имени гостя и  проявление искреннего ин-
тереса помогают создать ощущение, что их ценят и  хотят
предоставить лучший сервис.

4. Определение ожиданий и потребностей
Сбор информации: Первый контакт позволяет собрать

информацию о  предпочтениях и  потребностях гостей, что
помогает адаптировать услуги и предоставить персонализи-
рованный опыт.

Ясность ожиданий: Путем выяснения ожиданий и по-
требностей на раннем этапе можно избежать недопониманий
и обеспечить, что все запросы гостей будут учтены.

5. Управление проблемами и конфликтами
Раннее выявление: Если у гостей есть какие-то пробле-



 
 
 

мы или особые запросы, первый контакт предоставляет воз-
можность их выявить и решить до того, как они станут се-
рьезной проблемой.

Проактивный подход: Проявление проактивности в ре-
шении проблем с самого начала помогает предотвратить воз-
можные негативные отзывы и повысить общую удовлетво-
ренность.

6. Установление стандартов обслуживания
Стандарты: Первый контакт помогает установить стан-

дарты обслуживания, показывая уровень профессионализма
и качества, который гости могут ожидать в дальнейшем.

Тон общения: Тон и манера общения во время первого
контакта задают общий стиль и  атмосферу обслуживания,
которую гости будут оценивать на протяжении всего их пре-
бывания.

7. Влияние на повторные визиты и рекомендации
Повторные визиты: Положительный первый контакт

может увеличить вероятность того, что гости захотят вер-
нуться в гостиницу в будущем.

Рекомендации: Гостям, у которых сложилось хорошее
первое впечатление, более вероятно порекомендовать гости-
ницу другим, что может привести к новым клиентам.



 
 
 

 
Конец ознакомительного

фрагмента.
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