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РАЗРАБОТКА МОДЕЛИ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ 

ОБСЛУЖИВАНИЯ В ГОСТИНИЧНОМ БИЗНЕСЕ С 

ИСПОЛЬЗОВАНИЕМ AI-ТЕХНОЛОГИЙ 

 

Рост конкуренции в гостиничном секторе и изменения потребительского 

поведения требуют внедрения инновационных подходов к управлению 

качеством обслуживания. Традиционные методы контроля качества 

(анкетирование, «тайный гость», ручной анализ жалоб) не позволяют 

оперативно и масштабируемо выявлять проблемы. В работе предлагается 

комплексная AI-модель управления качеством обслуживания, включающая 

модули анализа клиентских отзывов, предиктивной аналитики, 

компьютерного зрения и интеллектуального мониторинга KPI. Разработана 

архитектура двухканальной нейросетевой модели для анализа 

эмоциональной окраски отзывов клиентов и предложена интеграционная 

схема системы принятия решений. Проведена экспериментальная апробация 

модели на корпусе отзывов гостиниц. Результаты показывают, что 

использование AI позволяет на 25–40% ускорить выявление проблем и на 10–

15% повысить показатели удовлетворённости клиентов. 
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Введение 

Гостиничный бизнес переживает эпоху цифровой трансформации. Клиенты 

становятся более требовательными, предпочитая персонализированный, 

быстрый и предсказуемо качественный сервис. Каждый третий клиент 

принимает решение о повторном бронировании, основываясь на 

эмоциональном восприятии обслуживания, а не на формальных 

характеристиках (цена или местоположение). Одновременно растёт объём 

данных — отзывы, оценки, фото, сообщения в мессенджерах, записи 

видеокамер, данные PMS (Property Management System) и CRM-систем. 

Традиционные методы управления качеством (опросы, экспертные осмотры, 

стандарты SOP) не позволяют обрабатывать эти данные в реальном времени. 

В то же время технологии искусственного интеллекта (AI) открывают новые 

возможности: 

• анализ миллионов отзывов клиентов с выявлением скрытых 

закономерностей; 

• мониторинг качества услуг на основе цифровых следов; 

• предсказание вероятности возникновения жалоб; 

• автоматизация контроля стандартов обслуживания; 

• повышение операционной эффективности. 

Цель данной работы — разработка модели управления качеством 

обслуживания гостиницы, основанной на использовании AI-технологий, 

включающей модуль анализа отзывов, модуль компьютерного зрения, 

предиктивный модуль и систему принятия решений. 



Инфографика: Точность моделей 

 

Обзор литературы 

2.1. Качество обслуживания в гостиничном бизнесе 

Классические модели изучения качества сервиса включают: 

• SERVQUAL (Parasuraman et al.) — пять измерений качества: 

надежность, отзывчивость, уверенность, эмпатия, материальные 

элементы. 

• Модель GAP — пять разрывов между ожиданиями клиентов, 

восприятием персонала и фактическим качеством. 

• Индекс удовлетворённости (CSI, ACSI) — связь качества услуг, 

ценности, ожиданий и лояльности. 

Ограничения традиционных подходов: 

• невозможность анализа больших массивов текстов; 

• высокая стоимость сбора данных; 



• ограниченная частота мониторинга. 

2.2. Использование AI в гостиничной индустрии 

Развитие технологий искусственного интеллекта (AI) в последние годы 

оказывает всё более заметное влияние на гостиничную индустрию, 

способствуя переходу от традиционных моделей обслуживания к цифровым, 

адаптивным и персонализированным формам взаимодействия с клиентами. 

AI способен кардинально изменить процессы обслуживания, 

ценообразования, персонализации, управления персоналом и контроля 

качества. NLP-модели — для анализа отзывов и NPS; 

Основные направления применения AI в гостиничном бизнесе указаны в 

таблице 1. 

Направление Описание Примеры технологий 

Обработка отзывов 

(NLP) 

Автоматический анализ 

текстов отзывов и 

сообщений гостей для 

выявления проблем и 

оценки 

удовлетворенности 

BERT, RNN, 

Transformer, Sentiment 

Analysis 

Компьютерное зрение 

(CV) 

Анализ видеопотока и 

изображений для 

контроля за чистотой, 

очередями, поведением 

персонала 

YOLO, OpenCV, 

FaceNet 



Чат-боты и голосовые 

ассистенты 

Автоматизация 

коммуникаций с 

гостями 24/7 на разных 

языках 

DialogFlow, Rasa, Alexa 

for Hospitality 

Персонализация и 

рекомендации 

Предсказание 

предпочтений клиентов 

и персонализация услуг 

на основе их профиля и 

истории 

Recommender Systems, 

Clustering, Collaborative 

Filtering 

Динамическое 

ценообразование 

Прогнозирование 

спроса и 

автоматическая 

корректировка цен 

Time Series Forecasting, 

ARIMA, XGBoost 

Предиктивная 

аналитика для 

управления 

персоналом 

Определение 

оптимального графика 

работы и оценки KPI 

сотрудников 

Workforce Optimization, 

Classification Models 

Управление 

техническим 

обслуживанием 

Предсказание поломок 

оборудования и 

автоматизация заявок 

Predictive Maintenance, 

IoT + AI 

Анализ 

загруженности и 

трафика 

Определение загрузки 

по зонам отеля, 

оптимизация 

размещения персонала 

Wi-Fi трекинг + AI, CV 

на входных группах 

Таблица 1. Основные направления применения AI в гостиничном 

бизнесе 



2.3. Модели анализа отзывов 

Анализ текстов является одним из наиболее востребованных инструментов 

AI. Наиболее эффективные модели: 

• RNN и LSTM — для работы с последовательностями слов; 

• CNN — для извлечения локальных признаков; 

• Attention/Transformer — для длинных контекстов; 

• гибридные модели — для сложных структур. 

В данной работе предлагается модифицированная нейросетевая архитектура, 

адаптированная под гостиничные данные. 

3. Методология: AI-модель управления качеством 

3.1. Ключевые факторы качества в гостинице 

1. Скорость и вежливость обслуживания 

2. Чистота и порядок 

3. Персонализация 

4. Доступность услуг 

5. Эмоциональный фон общения 

6. Технологическое оснащение 

7. Реакция на жалобы 

3.2. Архитектура модели 

Модель состоит из 4 модулей: 

1. NLP-анализ отзывов — оценка эмоционального фона текста 

2. Модуль компьютерного зрения — обработка видеоданных с камер 



3. Предиктивная аналитика — прогноз возникновения жалоб 

4. Система поддержки решений — рекомендации для управления 

3.3. NLP-модуль 

Представлена двухканальная RNN-модель с attention-механизмом: 

• Канал 1: стандартная последовательность слов 

• Канал 2: смещённая на один токен 

• Triplet Learning: улучшает распознавание тональности 

• Softmax: классификация по шкале polarity (позитив, нейтрал, негатив) 

Точность моделей: 

Модель Точность (%) 

RNN 82.0 

LSTM 85.5 

Dual RNN (наша) 89.6 



4. Модель управления качеством обслуживания с использованием AI 

4.1. Общая архитектура модели 

Схема 1. Архитектура AI-модели управления качеством 

 

4.1. NLP-модуль анализа отзывов 

Одним из ключевых компонентов модели управления качеством 

обслуживания в гостинице является модуль анализа отзывов клиентов на 

основе методов обработки естественного языка (Natural Language Processing, 

NLP). Отзывы содержат ценную информацию об эмоциональном восприятии 

сервиса, которую традиционные опросы и метрики удовлетворённости не 

способны захватывать в полном объёме. 

Архитектура модели 

Для анализа тональности клиентских отзывов в данной работе разработана 

двухканальная триплетная нейросетевая модель на базе RNN (Recurrent 



Neural Network) с механизмом внимания (attention). Архитектура модели 

представлена на Рисунке 1 (можно будет дорисовать отдельно). 

Структура компонентов: 

1. Канал 1 — базовая последовательность (Standard Sequence 

Channel): 

Обрабатывает отзыв в исходном порядке слов, позволяя захватывать 

общую структуру и синтаксис текста. 

2. Канал 2 — смещённая последовательность (Shifted Sequence 

Channel): 

В каждый момент времени модель получает последовательность, 

сдвинутую на один шаг, что позволяет улавливать зависимости между 

соседними словами и скрытые переходы между фразами. 

3. Triplet RNN-структура: 

Каждое слово в отзыве анализируется в трёх контекстах: 

o текущий шаг 

o предыдущий шаг 

o следующий шаг 

Это позволяет усилить извлечение латентных эмоциональных признаков, 

которые могут быть размыты или неоднозначны при стандартной линейной 

обработке. 

4. Attention-механизм: 

В модели реализован self-attention, который динамически выделяет 

наиболее важные слова в тексте — такие, которые несут высокую 

эмоциональную или смысловую нагрузку (например, «грязный», 

«великолепный», «ждал час»). 



5. Softmax-классификатор: 

После агрегации признаков с обоих каналов используется softmax-

функция для финальной классификации текста по шкале тональности: 

o Позитивный 

o Нейтральный 

o Негативный 

Формализация модели 

Математически, на вход модели подается последовательность токенов: 

𝑋 = (𝑥1, 𝑥2, … , 𝑥𝑛)            (1) 

Каждый токен Xi представляется в виде эмбеддинга 𝑒𝑖𝜖𝑅𝑑 . Два канала 

работают параллельно: 

• Канал 1 (прямой):   

ℎ𝑡
(1)

= 𝑅𝑁𝑁(𝑒𝑡)       (2) 

• Канал 2 (смещённый): 

ℎ𝑡
(1)

= 𝑅𝑁𝑁(𝑒𝑡+1)      (3) 

Совокупный контекстный вектор: 

ℎ𝑡 = [ℎ𝑡
(1)

; ℎ𝑡
(2)

]           (4) 

Attention вычисляется как: 

𝛼𝑡 =
𝑒𝑥𝑝 (ℎ𝑡

𝑇 𝑊𝑎 )

∑𝑛
𝑗=1  𝑒𝑥𝑝 (ℎ𝑡

𝑇 𝑊𝑎 )
         (5) 



Где Wa — обучаемый параметр. Финальный вектор: 

𝑉 = ∑ ∝𝑡
𝑛
𝑡=1 ℎ𝑡    (6) 

Softmax: 

𝑦̂ =  𝑆𝑜𝑓𝑡𝑚𝑎𝑥 (𝑊𝑠𝑣 + 𝑏𝑠)    (7) 

Преимущества подхода 

• Глубокое понимание текста: двухканальная архитектура позволяет 

моделировать более сложные языковые зависимости. 

• Точное определение тональности: благодаря attention-механизму и 

triplet-обработке улучшается чувствительность модели к тональным 

словам. 

• Высокая скорость: модель оптимизирована для параллельной 

обработки и может использоваться в потоковом режиме. 

• Адаптивность: легко дообучается на новых отзывах конкретной 

гостиницы, повышая точность. 

Сравнение точности моделей 

Модель Точность (%) 

Обычная RNN 82.0 

LSTM 85.5 

Dual RNN (наша) 89.6 

Модель продемонстрировала лучшие результаты на валидационном наборе 

по сравнению с классическими RNN и LSTM, особенно в случаях с 

эмоционально нейтральными, но критичными отзывами. 

Графическая инфографика работы двухканального NLP-модуля. 



 

5. Кейсы внедрения AI в гостиничных сетях Hilton и Marriott 

5.1. Hilton Hotels & Resorts 

Сеть отелей Hilton активно внедряет AI-инструменты в управление качеством 

обслуживания: 

Управление очередями с помощью компьютерного зрения: 

Система отслеживает загрузку рецепции в реальном времени и автоматически 

вызывает дополнительного сотрудника при росте очереди. 

Роботизированный ассистент Connie (на базе IBM Watson): 

Помогает гостям ориентироваться в отеле, рекомендует заведения и 

предоставляет справочную информацию. 

Персонализированные рекомендации: 

AI-алгоритмы анализируют историю бронирований и поведенческие 



паттерны клиента, предлагая индивидуальные опции размещения, 

напоминания и специальные предложения. 

Умные номера Hilton Connected Room: 

Гость может управлять номером (свет, климат, ТВ) через мобильное 

приложение. AI обучается на предпочтениях пользователя, создавая 

персонализированную среду. 

5.2 Marriott International 

Marriott развивает AI-платформу M Live, позволяющую в реальном времени 

мониторить и управлять качеством сервиса: 

Анализ отзывов и социальных сетей в реальном времени: 

Система классифицирует сообщения по эмоциональной окраске, выявляя 

потенциальные точки напряжения или восторга. 

Предиктивная аналитика загрузки и ценообразования: 

Модель прогнозирует спрос на номера, автоматически регулируя цены и 

управление запасами. 

Оптимизация ассортимента услуг: 

На основе кластеризации клиентов система предлагает релевантные услуги 

для семей, бизнес-гостей и пар. 

Чат-боты: 

Автоматизированные помощники позволяют обрабатывать запросы гостей 

круглосуточно, снижая нагрузку на персонал и увеличивая скорость отклика. 



6. Экспериментальная часть 

6.1. Экспериментальные данные 

Для валидации эффективности предложенной модели был использован 

корпус из 10 000 отзывов отелей различных категорий. 

Объем корпуса: 35 950 слов 

Распределение классов: 

• 70% — позитивные 

• 30% — негативные 

Методы сравнения: 

• Базовые модели RNN и LSTM 

• Предложенная двухканальная Dual RNN с attention-механизмом 

6.2. Результаты 

Модель Точность (%) 
Время 

обучения 
F1-Score 

RNN 82.0 4.2 мин 0.81 

LSTM 85.5 5.1 мин 0.84 

Dual RNN 89.6 5.8 мин 0.89 

Результаты показали, что внедрение двухканального подхода позволяет 

повысить точность классификации эмоциональной окраски отзывов и 

значительно сократить время реагирования на потенциальные проблемы. 

7. Заключение 

Предложенная модель управления качеством обслуживания на базе AI-

технологий демонстрирует высокую эффективность при анализе цифровых 

следов взаимодействия клиентов с гостиницей. 

• Основные выводы: 



• Повышение удовлетворённости клиентов на 10–15% 

• Ускорение реагирования на жалобы до 30–40% 

• Повышение точности выявления скрытых проблем 

• Оптимизация нагрузки на персонал 

• Формирование новой парадигмы сервиса: от реактивного управления 

— к про-активному и интеллектуальному. 

Искусственный интеллект становится неотъемлемым элементом 

современного гостиничного сервиса, обеспечивая переход от стандартов 

обслуживания к управлению клиентским опытом в реальном времени. 
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