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В статье поднимается вопрос ряда проблем и недочетов, которые можно 

встретить в гостиничных предприятиях г. Уфа. Оценивается состояние одно-

го из отелей, предоставляющих комплекс услуг. Для создания наиболее пол-

ного представления о проживании в данном отеле, об уровне сервиса и ком-

форте, были изучены и проанализированы отзывы на сайте бронирований, 

таком как Booking.com. В результате проведенного исследования были выяв-

лены некоторые проблемы и недочеты в предоставляемом сервисе гостиницы. 
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На сегодняшний день в экономике различных стран мира прослеживается растущая 

значимость сферы услуг, которая становится основным сектором народного хозяйства, 

а также важнейшей сферой социальной, культурной жизни общества. 

Туризм относится к сфере услуг и считается одной из крупнейших и динамичных от-

раслей экономики. Высокие темпы его развития, большие объемы валютных поступ-

лений активно влияют на различные сектора экономики, что способствует формиро-

ванию собственной туристской индустрии [7]. 

В современной профессиональной литературе широко применяется термин «инду-

стрия туризма и гостеприимства» и, хотя гостеприимство входит в этот термин как со-

ставной элемент, следует отметить, что гостеприимство – это более емкое и общее по-

нятие, так как его задачей является удовлетворение потребностей не только туристов в 

узком смысле, но и потребителей в целом [4]. 

Следует отметить, что индустрия гостеприимства исторически сформировалась и вы-

росла из сектора средств размещения, представленного различными типами гости-

ничных предприятий. 

Современное гостиничное предприятие предоставляет потребителям не только услуги 

проживания и питания, но и широкий спектр услуг транспорта, связи, развлечений, 
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экскурсионное обслуживание, медицинские, спортивные услуги, услуги салонов красо-

ты и прочее [5]. 

В связи с этим актуальность темы обусловлена тем, чтобы предоставлять гостям без-

упречный сервис, превосходя все их ожидания [3]. Но, зачастую, даже в самых лучших 

отелях, несмотря на огромный спектр услуг, можно встретить ряд проблем и недоче-

тов, которые омрачают отдых [2]. 

Отель расположен в историческом центре. Возвышающееся над городом десятиэтаж-

ное здание находится в шаговой доступности от главных достопримечательностей: Те-

атр оперы и балета, памятник Салавату Юлаеву, Государственный Концертный Зал 

«Башкортостан» и другие. Также в непосредственной близости расположен железнодо-

рожный вокзал – 2.1 км, множество ресторанов, кафе и баров [1]. 

Кроме основной услуги проживания гости отеля могут воспользоваться такими услу-

гами как: конференц-зал (вместимость – до 50 человек; проведение конференций, пе-

реговоров, семинаров, корпоративных мероприятий); круглосуточный бизнес-центр 

(зал, оборудованный компьютерами и возможностью выхода в интернет); салон красо-

ты; услуги прачечной; чистка обуви; круглосуточное обслуживание в номерах; бес-

платная подземная парковка; трансфер; доставка еды в номер. При отеле функциони-

рует ресторан, подающий блюда национальной, европейской и азиатской кухни [1]. 

Чтобы создать наиболее полное представление о проживании в данном отеле, об 

уровне сервиса и комфорте, были изучены и проанализированы отзывы на сайте бро-

нирований Booking.com. Отель занимает достаточно высокую ступень в рейтинге гос-

тиниц, по мнению представленного сайта – 9.3. Причем данная оценка повышалась с 

каждым годом. Но среди множества похвальных отзывов были найдены те, в которых 

описывались недостатки и проблемы, существующие в гостинице. 

Одной из наиболее частых жалоб гостей отеля является шум и плохая звукоизоляция в 

номере.Данный фактор значительно влияет на рейтинг отеля в системах бронирова-

ния и как следствие – на количество гостей, стоимость проживания. Таким образом, 

хорошая звукоизоляция и акустическая отделка помещений гостиничного комплекса 

является одной из составляющих, которая предопределяет его успешную коммерче-

скую эксплуатацию. 

Проблему с системой кондиционирования также можно отнести к одной из важней-

ших недоработок. В летний период поступает много жалоб на сложную эксплуатацию и 

шум, возникающий при включении кондиционера. Безусловно, работники отеля помо-

гают справиться с возникшими трудностями, но, тем не менее, это не отменяет тот 

факт, что техника работает достаточно шумно и порой даже мешает спать. Несмотря на 

приветливый и отзывчивый персонал, чистый и уютный номер, замечательный зав-



Доклады Башкирского университета. 2020. Том 5. №2 

 

94 

трак, такой минус может испортить все впечатление об отеле и отбить желание вер-

нуться снова.  

Следующая – это, проблема с водопроводной сетью. В связи с ремонтными и профи-

лактическими работами в летний сезон происходит отключение горячей воды. В гос-

тинице лишь в 50 номерах имеются водонагреватели, а оставшиеся 64 номера не могут 

полноценно функционировать, из-за чего наблюдается слабая загрузка отеля. Но и у 

гостей, проживающих в номерах с бойлером, возникают проблемы. Они обычно связа-

ны со слабым напором воды или с неприятным запахом. Подобные проблемы возни-

кают только в первые дни отключения центрального водоснабжения, но все же прино-

сят дискомфорт гостям.  

Еще одной наиболее распространенной проблемой среди отелей является сеть Wi-Fi. 

Жалобы на проблемы с Интернетом, хоть и редки, но все-таки поступают. Проблема 

заключается в обязательной идентификации пользователей в публичных сетях.Гости 

не всегда могут самостоятельно разобраться с системой регистрирования и попросту 

не используют данную опцию, после чего оставляют негативный отзыв.  

В заключение можно отметить, что в гостиничном сервисе существует ряд проблем, 

осложняющих его развитие и функционирование. Для обеспечения комфортных усло-

вий проживания в гостиничных номерах необходимо учитывать все возможные не-

приятности, которые могут возникнуть у гостя в период его пребывания в отеле [6]. 

Профессиональный подход к выявлению их источников и нахождению наиболее раци-

онального решения – единственный способ устранить обнаруженные проблемы тем 

самым уменьшить их влияние на гостей. 

На данный момент ведется разработка способов и путей устранения выявленных про-

блем в гостинице. 
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The article raises the question of a number of problems and shortcomings that can 

be found in hotel enterprises in Ufa. The condition of the hotel and the range of 
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