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АРМЕНИЯ И РЕСПУБЛИКИ АРЦАХ
Аннотация. Рассмотрены некоторые определения имиджа, его сущности, качества, 
обеспечивающие успешность выполнения работы или препятствующие профессиональ-
ной деятельности менеджера. Проанализированы результаты эмпирического исследо-
вания восприятия потребителями имиджа менеджера в сфере гостиничного сервиса 
Республики Армения и Республики Арцах. А также на основе теоретического анализа 
определений понятия «имидж», основных подходов к его изучению, методов, механизмов, 
функций и социально-психологических компонентов, сформулировано определение имиджа 
менеджера в сфере гостиничного сервиса как привлекательного образа, включающего 
образ Я, проявляющийся в определенных деловых, личностных качествах и внешних ха-
рактеристиках, в непрерывном развитии самоактуализации и мотивации достижения.
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Abstract. Some definitions of  image, its essence, quality, providing success of performance 
of work or interfering professional activity of the manager have been considered. The results 
of an empirical research of a manager’s positive image perception by consumers in the sphere 
of hotel service of  the Republic of Armenia and the Republic of Artsakh have been analyz-
ed. Also, on the basis of a theoretical analysis of the definitions of the “image” concept, the 
main approaches to its study, methods, mechanisms, functions and socio-psychological com-
ponents, the definition of the manager’s image in the in the sphere of hotel service as an at-
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ization and achievement motivation.
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За последнее десятилетие сфера туризма в Республике Армении (далее – Армения) становится одной 
из интенсивно развивающихся отраслей страны, привлекая многих туристов своими природными, истори-
ческими и культурными достопримечательностями.

Гостиничная индустрия является крупной комплексной составляющей индустрии туризма и гостеприимст-
ва и рассматривается самостоятельно. Современные гостиничные предприятия выполняют ряд функций, пред-
лагая потребителям не только услуги проживания и питания, но и комплексный гостиничный продукт. Успех 
работы всей гостиничной индустрии зависит от согласованности действий большого количества специалистов 
и профессиональных менеджеров, при этом каждый работник трудового процесса должен знать и понимать 
цели и задачи своего предприятия и направлять все свои усилия для успешного их выполнения [3]. На по-
вышение уровня эффективности гостиничного сервиса влияют множество факторов, из которых ключевую 
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роль играет имидж. Проблема формирования имиджа довольно важна как для организации, так и для менед-
жера. Положительный имидж руководителя является одним из важнейших факторов формирования имиджа 
организации. От удачного имиджа менеджера зависит то, как будут воспринимать гостиничный сервис дан-
ной страны туристы, сотрудники, средства массовой информации, партнеры и иные заинтересованные лица.

Этимологическое понятие имиджа восходит к французскому слову image, что означает образ, представ-
ление, изображение. Имидж (англ. image – образ) – это самопрезентация, визуальная привлекательность 
личности, конструирование человеком своего образа для других. А. Ю. Панасюк отмечает, что имидж чело-
века – это мнение об образе этого человека у группы людей, сформированное в их психике в результате по-
лученной о нем информации от других людей или вследствие прямого их контакта с ним. Имидж челове-
ка – это мнение других людей, то, как он выглядит в глазах других людей [2]. Психологию имиджа можно 
определить как научную теорию, раздел психологической науки, предметом которой являются закономерно-
сти возникновения и функционирования имиджа как социально-психологического феномена [4].

По мнению Г. Г. Почепцова, воспринимаемый имидж – вариант имиджа, взгляда со стороны. Воспри-
нимаемый имидж профессионала можно наблюдать в представлениях о нем сотрудников или руководите-
лей. Корпоративный – имидж не отдельных подразделений или результатов работы, а организации в целом, 
ее репутация, успех и степень стабильности [5]. По мнению Б. Джи, внешний имидж, но не визуальный 
имидж, – комплексное представление, воспринимающееся целевой аудиторией, т. е. общественное мнение, 
сформированное на основе внешних составяющих [1].

Е. С. Романова в своей книге «99 популярных профессий» представляет профессиограмму «Менеджер по го-
стиничному делу», отмечая те качества, которые обеспечивают успешность выполнения профессиональной 
деятельности. К таким качествам относятся: коммуникативные способности (умение налаживать взаимоотно-
шения, входить в контакт и т. д.); вербальные способности (умение говорить ясно, выразительно, четко); ора-
торские способности (умение убеждать, умение грамотно выражать свои мысли); умение принимать решения 
в неопределенных ситуациях; способность решать проблемные ситуации в короткие сроки; хорошее развитие 
мнемических способностей (кратковременная и долговременная память); высокий уровень развития переклю-
чения и распределения внимания; умение слушать; способность управлять собой, своими эиоциями; хорошее 
развитие образной и словесно-логической памяти; развитые организаторские способности; способность вли-
ять на окружающих. Личностные качества, интересы и склонности менеджера по гостиничному делу следую-
щие: креативность; эрудированность; энергичность; терпимость, интерес и уважение к людям; находчивость, 
оригинальность, разносторонность; воспитанность, тактичность; артистизм; наблюдательность; стремление 
к саморазвитию; уверенность в себе, настойчивость, целеустремленность; гибкость; наличие развитой интуи-
ции. Также она выделяет качества, препятствующие эффективности профессиональной деятельности: отсут-
ствие склонности к работе с людьми; агрессивность, нетерпимость к людям; замкнутость, нерешительность; 
ригидность мышления; низкий уровень развития или отсутствие коммуникативных и организаторских способ-
ностей; отсутствие ораторских способностей; эгоизм; неумение слушать клиента; неорганизованность, недис-
циплинированность; неумение противостоять внешним факторам; узость кругозора [6].

Цель исследования – выявление взаимосвязи между положительным имиджем гостиничного сервиса и внеш-
ним имиджем менеджера в сфере гостиничного сервиса на примере Армении и Республики Арцах (далее – Ар-
цах). Основная гипотеза нашего исследования состоит в том, что мы предполагаем, что существует взаимосвязь 
между восприятием положительного имиджа гостиничного сервиса и внешнего имиджа менеджера той же сферы.

При организации эмпирического исследования, в решении поставленных задач и интерпретации резуль-
татов нами были использованы: анкета С. С. Носова «Ваш имидж руководителя», опросник восприятия го-
стиничного сервиса жителей Армении и армянской диаспоры [7].

Методологическую и теоретическую основу исследования составили следующие теории и научные поло-
жения: современные российские и зарубежные теоретические положения психологии имиджа, имиджелогии 
(А. Ю. Панасюк, Е. Б. Перелыгина, Г. Г. Почепцов, Е. А. Петрова, О. М. Володько, В. М. Маркин, В. М. Шепель, 
А. А. Альтшуллер, Р. Ф. Ромашкина, А. П. Федоркина, Г. В. Бороздина, А. В. Морозов, Л. Браун, Д. Филипп и др.), 
психологические исследования в области психологии управления, менеджмента (Л. А. Журавлев, Ю. М. Забро-
дин, С. И. Самыгин, Л. Д. Столяренко, А. В. Коваленко и др.), положения социальной психологии, психологии 
общения и межличностных отношений (В. Т. Крысько, Г. М. Андреева, В. В. Новиков, А. В. Петровский и др.).
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В нашем исследовании приняли участие 80 менеджеров гостиниц разных категорий (звезд) Армении 
(50 чел.) и Арцаха (30 чел.) в возрасте от 28 до 45 лет, из которых 38 женщин и 42 мужчины, с опытом ра-
боты в одной и той же отрасли в среднем от 3 до 8 лет.

На первом этапе нашего исследования нами была проведена диагностика выраженности внешнего ими-
джа руководителя с помощью анкеты С. С. Носова, которая дает нам возможность оценить выраженность 
внешнего имиджа у менеджера как одного из его важнейших составляющих. В ходе обработки полученных 
данных было выявлено, что у 4 % менеджеров Армении и 13 % менеджеров Арцаха низкий уровень выра-
женности внешнего имиджа, у 58 % менеджеров Армении и 52 % менеджеров Арцаха средний уровень вы-
раженности внешнего имиджа, у 38 % менеджеров Армении и 35 % менеджеров Арцаха наблюдается высо-
кий уровень выраженности внешнего имиджа.

Для подтверждения гипотезы нашего исследования был предложен составленный нами опросник. В опро-
се приняли участие 200 чел., из которых 100 из Армении и 100 из диаспоры Российской Федерации (да-
лее – РФ). Респондентам следовало ответить на предложенные вопросы, тем самым оценить и сравнить сфе-
ру обслуживания гостиничного сервиса в Армении и в Арцахе.

Анализ результатов данных жителей Армении и армянской Диаспоры России, с помощью опросника, по-
зволил нам выявить уровень восприятия гостиничного сервиса Армении и Арцаха. В опросе приняли участие 
43 женщины и 57 мужчин из Армении и 45 женщин и 55 мужчин из диаспоры РФ в возрасте от 17 до 55 лет, 
со средним и высшим уровнем образования. Среди всех опрошенных респондентов диаспоры 80 % посетили 
Армению более 3 раз. Результаты исследования наиболее выраженных особенностей показали, что по роду дея-
тельности среди респондентов из Армении 28 % составили студенты, а среди большинства респондентов из ди-
аспоры 38 % составили респонденты разного рода деятельности и 28 % – студенты. На вопрос, с какой целью 
представители диаспоры посещают Армению, 21 % респондентов ответили, что их цель развлекательная, 20 % – 
познавательная и 24 % посещают Армению, имея разные цели и предпочтения. Путешествуя в Армению, 47 % 
жителей Армении часто останавливаются в гостиницах, 32 % у родственников и знакомых, а 58 % жителей ди-
аспоры, путешествуя, часто остаются у родственников и знакомых, в гостиницах останавливаются 21 % респон-
дентов. Оценивая уровень сферы обслуживания гостиничного сервиса в Армении, 61 % жителей Армении по-
казали средний уровень, 20 % – высокий и 15 % затруднились оценить уровень обслуживания. Представители 
диаспоры оценили уровень обслуживания в Армении в среднем на 25 %, 20 % респондентов ответили, что уро-
вень обслуживания высокий и 15 % затруднились дать конкретный ответ. На вопрос об уровне сферы обслужи-
вания гостиничного сервиса в Арцахе, к сожалению, большой процент респондентов Армении 53 % и диаспоры 
61 % ответили, что не успели побывать в Арцахе, а по мнению остальных опрошенных наиболее ярко выражен 
средний уровень обслуживания – 26 % респондентов Армении и 18 % респондентов диаспоры. Как и респон-
денты Армении (50 %), так и представители Диаспоры России (30 %) затруднились оценить сферу обслужива-
ния гостиничного сервиса постоянного места проживания, 29 % жителей диаспоры и 27 % жителей Армении 
оценили уровень обслуживания как высокий. По мнению 37 % респондентов диаспоры РФ и 22 % жителей Ар-
мении, уровень сферы обслуживания гостиничного сервиса средний. Посещая Армению, 69 % жителей диаспо-
ры и 38 % жителей Армении не смогли ответить, что конкретно им не понравилось в сфере обслуживания го-
стиничного сервиса Армении, 40 % респондентов Армении и 15 % респондентов диаспоры РФ не понравились 
цены обслуживания. Относительно сферы обслуживания гостиничного сервиса Арцаха большой процент ре-
спондентов диаспоры РФ (78 %) и Армении (65 %) затруднились ответить, что им не понравилось в сфере об-
служивания, 19 % респондентов Армении и 12 % респондентов диаспоры РФ отмечали цены. Оценивая сферу 
гостиничного сервиса России, 66 % потребителей из Армении и 61 % потребителей из диаспоры РФ затрудни-
лись ответить, что конкретно им не понравилось, 23 % представителей диаспоры РФ и 19 % жителей Армении 
отметили цены обслуживания в сфере гостиничного сервиса. На вопрос, влияет ли на выбор гостиницы воспри-
ятие страны, 62 % респондентов Армении и 45 % респондентов диаспоры РФ ответили утвердительно, а для 
38 % жителей Армении и 55 % жителей диаспоры РФ на выбор гостиницы не влияет восприятие страны. 75 % 
жителей Армении и 59 % представителей диаспоры РФ положительно оценили имидж гостиничного сервиса 
в Армении, 37 % респондентов диаспоры РФ и 21 % жителей Армении затруднились ответить на этот вопрос. 
Что касается гостиничного сервиса в Арцахе, 56 % жителей Армении и 51 % жителей диаспоры РФ затрудни-
лись дать ответ, а 46 % респондентов диаспоры РФ и 40 % респондентов Армении положительно оценили имидж 
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гостиничного сервиса в Арцахе. Похожие результаты получились при оценке гостиничного сервиса в России: 
55 % жителей Армении и 48 % представителей диаспоры РФ затруднились оценить имидж гостиничного сер-
виса в России, 46 % респондентов диаспоры РФ и 43 % жителей Армении оценили положительно.

По результатам нашего исследования можно сделать следующие выводы: на основе теоретического ана-
лиза определений понятия «имидж» и основных подходов к его изучению, свойств, методов, механизмов, 
функций и социально-психологических компонентов построения имиджа можно определить имидж менед-
жера в сфере гостиничного сервиса так: «Имидж менеджера в сфере гостиничного сервиса – это привле-
кательный образ, включающий образ Я, проявляющийся в определенных деловых, личностных качествах 
и внешних характеристиках, в непрерывном развитии самоактуализации и мотивации достижения». В вы-
явлении взаимосвязи между восприятием положительного имиджа гостиничного сервиса и имиджем менед-
жера в этой сфере оценки и в сравнении сферы обслуживания гостиничного сервиса в Армении и в Арцахе 
в восприятии потребителей (туристов), можно заметить разницу в выраженности высокого уровня имиджа 
у менеджеров Армении (38 %) и в положительной оценке имиджа гостиничного сервиса в Армении (75 %), 
что свидетельствует об отсутствии взаимосвязи между этими показателями. Весьма интересно, что, хотя ме-
неджеры Армении считают, что у них уровень выраженности положительного имиджа невысок (что может 
быть и связано с повышенной самокритичностью менеджеров), потребители (туристы) Армении оценивают 
имидж гостиничного сервиса в Армении положительно (75 %), в то время как потребители (туристы) диа-
споры РФ оценивают имидж гостиничного сервиса Армении на 59 %. Результаты, полученные у менеджеров 
Арцаха, показывают соответствие и взаимосвязь в полученных результатах. 35 % менеджеров Арцаха cчита-
ют, что у них высокий уровень выраженности имиджа и наблюдается взаимосвязь с положительной оценкой 
имиджа потребителей (туристов) из Армении (40 %) и Арцаха (46 %). Наблюдается также взаимосвязь сред-
него уровня выраженности имиджа у менеджеров гостиниц в Арцахе (52 %) с нейтральной оценкой имид-
жа гостиничного сервиса Арцаха потребителями из Армении (56 %) и Арцаха (51 %), в то время как другие 
результаты, полученные по Армении, показывают, что у 58 % менеджеров Армении средний уровень выра-
женности положительного имиджа, что не соответствует нейтральной оценке потребителей Армении (21 %) 
и Арцаха (37 %). Наблюдается взаимосвязь между показателями низкого уровня выраженности положитель-
ного имиджа менеджеров гостиничного сервиса в Армении (4 %) и в Арцахе (13 %), следовательно, и от-
рицательная оценка имиджа гостиничного сервиса потребителей из Армении (4 %) и диаспоры РФ (4 %).

Исходя из выявленных психологических особенностей имиджа менеджера, можно отметить важность 
составления модели имиджа менеджера в сфере гостиничного сервиса Республики Армении и Республи-
ки Арцах. На основе анализа и интерпретации полученных данных установлена необходимость разработки 
учебно-методических рекомендаций учебного курса «Психология имиджа» для внедрения в систему высше-
го образования и подготовки будущих кадров – менеджеров сферы гостиничного сервиса, важность внедре-
ния современных методов исследований, программы и информационных технологий в формировании ими-
джа профессиональных кадров, в частности, менеджеров.

При тщательном исследовании психологических особенностей личности менеджера можно сформиро-
вать его положительный и профессиональный имидж, а также положительный имидж гостиничного серви-
са в Республике Армении в Республике Арцах для стабильного экономического развития этих стран.
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