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Анотація. У статті розглянуто поняття якості послуг та особливості її 

управління в готельному бізнесі. Визначено основні напрями вдосконалення 

системи управління якістю на підприємствах, що надають послуги гостинності. 

Розглянуто етапи та схему управління якістю готельних послуг. 
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За останні кілька десятиліть туризм переніс вагомі зміни і перетворився в 

одну з провідних галузей економіки. У сучасному світі він перетворився в 

спосіб розвитку людських цінностей. Також він є досить доступним шляхом 

вивчення і збереження всесвітньої історичної та культурної спадщини. 

Туризм належить до сфери послуг і при цьому він тісно переплетений зі 

сферами транспорту, безпеки, готельного та ресторанного бізнесу. Швидкий 

розвиток туризму забезпечує грошові надходження відразу в декілька секторів 

економіки, які всі разом формують поняття туристичної індустрії.  

Оскільки за останні кілька десятиліть потік туристів посилився, 

природно, що слідом за ним зросла і кількість підприємств, які пов’язані із 

індустрією туризму, наприклад туристичних агентств, підприємств розміщення 

та харчування та багато інших. 
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З огляду на різке збільшення кількості засобів розміщення не дивно, що 

сучасний ринок готельних послуг можна охарактеризувати високим рівнем 

пропозицій при відносно низькому рівні попиту. Причина, звичайно ж, в 

високому рівні конкуренції між компаніями. З огляду на зростання кількості 

конкурентів, готелям стає все складніше позиціонувати себе на ринку, оскільки 

можливостей диференціювати свій продукт все менше. Реальний стан справ 

такий, що велика частина готелів пропонує схожі послуги, що ускладнює 

позиціонування конкретних компаній на ринку.  

У такому високо конкурентному середовищі кожне з підприємств 

розміщення змушене вживати заходів щодо підвищення своєї 

конкурентоспроможності на ринку. У подібній ситуації одним з основним 

напрямків в формуванні переваг має бути підвищення якості послуг. 

Питаннями дослідження проблем управління якістю послуг займалися як 

вітчизняні, так і закордонні вчені: Роглєв Х.Й., Мальська М.П., Пандяк І.Г., 

Балашова Е.А. та інші. Науковці приділяли достатньо уваги питанням політики 

підприємств у галузі якості, показників оцінювання та технології якісного 

обслуговування споживачів на підприємствах готельного господарства. Разом з 

тим недостатньо дослідженою залишається проблема управління якістю 

готельних послуг, що і обґрунтовує актуальність нашого дослідження. 

Управління якістю – це сукупність дій і заходів, спрямованих на аналіз 

рівня якості в компанії і створення можливостей для його поліпшення. У 

готельному бізнесі постійний контроль якості і спроби підвищити рівень 

обслуговування є сферою уваги більшості менеджерів. Найчастіше всього 

зусилля персоналу спрямовані в основному на поліпшення готельного 

продукту, проте такий підхід є занадто вузьким. 

Для досягнення найкращого результату менеджери повинні 

усвідомлювати, що більшість вражень від перебування формуються під час 

спілкування з персоналом і виконання ним будь-яких послуг для гостя. На 

результат може вплинути будь-яка дрібниця: швидкість роботи, дружелюбність 

і відкритість персоналу, професіоналізм працівників та багато іншого. 
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Часом глави великих компаній вважають, що підвищення рівня 

обслуговування, – це витратна справа і тому погано для бізнесу, проте така 

точка зору в корені невірна. Перш за все, при високій якості послуг сам 

готельний продукт починається більше цінуватися серед покупців, а значить, 

вони готові дорожче за нього платити. І, крім того, постійне поліпшення якості 

можна вважати не витратою коштів, а довгостроковим внеском, адже 

задоволені клієнти майже завжди повертаються, а заодно приводять із собою 

друзів та знайомих. Згідно із дослідженнями, компанії набагато дешевше 

обходяться дії, необхідні для того, щоб утримати одного клієнта, ніж спроба 

завоювати нового. Останнє обійдеться підприємству в п’ять разів дорожче. 

Особливо треба намагатися уникати невдоволення клієнтів, адже один 

незадоволений гість не просто більше ніколи не повернеться в готель, він може 

поскаржитися своїм друзям та знайомим, які є потенційними клієнтами. Крім 

того, з огляду на високий рівень розвитку сучасних технологій, а особливо 

соціальних мереж і всього іншого, один незадоволений клієнт може відбити 

бажання відвідувати якийсь конкретний готель у десятків потенційних 

споживачів. 

З огляду на таке значення якості для процвітання компанії не дивно, що 

однією з основних обов’язків менеджерів, особливо тих, що працюють 

безпосередньо з гостями, є управління якістю послуг [1, с. 58-61]. 

Управління якістю можна поділити на кілька частин, таких як 

планування, аналіз, контроль. Кожна з них також ділиться на кілька складових, 

наприклад, в поняття аналізу входить вивчення гостей і їх потреб, аналіз роботи 

персоналу, аналіз думки відвідувачів про рівень якості і багато іншого. 

Перше, що необхідно зробити перед початком процесу поліпшення 

якості, це визначити його поточний рівень, а точніше знайти недоліки наявні в 

готельному продукті, для того щоб почати процес їх усунення. Це можливо 

зробити тільки за допомогою гостей, оскільки саме вони є споживачами і мають 

певні потреби і побажання. Менеджери, які займаються управлінням якістю 

повинні розробити шляхи отримання від гостя відгуків, щоб дізнатися їхню 



552 

думку про продукцію і мати можливість корегувати готельний продукт під 

побажання споживачів.  

Дізнатися думку відвідувачів про готельних продукт можна декількома 

способами. Іноді інформація виходить безпосередньо, шляхом розмови з 

клієнтами або надання їм анкет для заповнення. В інших випадках це можуть 

бути відгуки, залишені споживачами в соціальних мережах або на 

спеціалізованих сайтах. Звичайно, методи отримання інформації безпосередньо 

ефективніші, оскільки так менеджери можуть отримати саме ті знання, які їм 

необхідні. Варто зазначити, що незалежно від обраного методу, збір інформації 

не повинен відбуватися безсистемно, інакше це ускладнить проведення 

подальшого її аналізу. Одним з найбільш популярних варіантів є використання 

моделі SERVQUAL або систем, які були створені на її основі. Модель 

використовується як для опитування гостей, так і для аналізу всієї інформації. Її 

цінність полягає в тому, що в ній вже виявлені п’ять основних критеріїв, за 

якими більшість відвідувачів оцінюють готелі – надійність, матеріальність, 

чуйність, впевненість і співпереживання. Ці критерії були виведені з 10 

показників якості послуг, створених А. Парасураманом, В. Зейтамлом  і Л. 

Бери. При використанні цієї моделі менеджмент готелю отримує докладну і 

всебічну інформацію про сприйняття гостя якості обслуговування в готелі, а 

також про його очікування та потреби, наочно бачачи, де очікування і 

отриманні послуги збігаються, а де ні. Модель також можна успішно 

використовувати для порівняння компанії з конкурентами, а також для 

розробки стандартів і планів щодо поліпшення якості послуг. П’ять критеріїв в 

системі є тими 5 напрямками, в яких необхідно покращувати якість послуг. 

Це був перший етап управління якістю. За ним йде розробка стандартів і 

методів підвищення якості сервісу. Останні можна поліпшити відразу 

декількома способами. Перш за все варто зауважити, що заходи щодо 

поліпшення якості повинні ґрунтуватися на результатах попереднього етапу. Як 

приклад, якщо багато гостей скаржилися на повільну роботу персоналу, то 

необхідно знайти причину затримок і по можливості усунути її. Залежно від 



553 

проблем може бути багато способів їх рішень, однак є кілька загальних 

моментів, які в будь-якому випадку підвищують якість послуг. Одним з таких є 

поліпшення роботи персоналу. Воно може бути досягнуто за допомогою 

проведення різних тренінгів, щоб підвищити кваліфікацію працівників і 

відточити їх навички. Також поліпшення в роботі можуть з’являтися при появі 

у працівників мотивації, тому підприємство може додатково мотивувати 

працівників шляхом нагород, бонусів, премій. 

Наступний спосіб майже гарантовано підніме якість обслуговування – 

застосування інновацій. Причому нові технології можна застосовувати в будь-

яких відділах, як на стійці реєстрації, так і в службі покоївок. Вони 

допомагають збільшити швидкість та якість роботи, наприклад, автоматизовані 

системи управління зможуть швидше проводити реєстрацію гостей, а новий 

засіб для чищення допоможе краще прибирати кімнати [2, с.214-215]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 1. Система управління якістю готельних послуг 
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знаходиться дуже далеко від самого процесу роботи. У маленьких готелях ця 

проблема стоїть не так гостро, проте її все одно не можна виключати. 

Якість послуг у готелі має потребу в постійному контролі з боку 

менеджерів, як вже було встановлено, якість складається з багатьох складових, 

які погано піддаються контролю. Як приклад, можна привести людський 

фактор. Один і той же працівник може по-різному обслуговувати гостя в 

залежності від свого настрою, рівня втоми, особистої симпатії чи неприязні до 

клієнта та інших факторів. Для того, щоб максимально знизити вплив цього 

фактора на сервіс необхідно встановити стандарти і постійно стежити за їх 

виконанням. 

Контролювати, чи дотримуються працівники стандартів при 

обслуговуванні гостей, можна багатьма способами. Контроль може 

здійснюватися шляхом спостереження, причому як особистого, так і за 

допомогою техніки; за допомогою таємних гостей, які є підставними особами 

викликаними оцінити роботу персоналу і виявити недоліки в їх роботі. 

При цьому, варто зазначити, що способи управління якістю та її 

контролю можуть також відрізнятися в залежності від поведінки менеджера та 

його дій. Незначна частина фахівців вважає, що кращий спосіб контролювати 

якість обслуговування – це контролювати персонал, не допускаючи ніяких 

помилок з його боку. По суті, цей підхід вірний правильний, але все залежить 

від способів контролю і того, як вони подаються з боку менеджменту. Деякі 

менеджери воліють жорстко контролювати персонал і вводити будь-які штрафи 

або санкції за помилки і відхилення від стандартів, вважаючи, що це кращий 

спосіб підвищити якість роботи працівників. Однак такий підхід загрожує 

виникненням прихованого або явного конфлікту між керівництвом і підлеглим. 

В такому випадку набагато краще буде зацікавити працівників в їх роботі, 

показати яку важливу роль вони відіграють в процесі обслуговування і 

намагатися мотивувати їх різними способами. Звичайно, це не означає, що 

необхідно відмовитися від контролю працівників, але багато що залежить від 

того, як він підноситься, а також як менеджер реагує на помилки підлеглих. 
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Коли співробітники зацікавлені в своїй роботі, вони можуть самі прагнути 

виявляти власні посилки, оскільки їх виявлення та корегування дозволить їм 

рости як фахівців. Якщо ж і менеджер відноситься до контролю якості не як до 

інструменту тиску на персонал, а як до способу активної співпраці та 

підвищення рівня обслуговування клієнтів, то й конфліктів із підлеглими у 

нього не виникне.  

Головне в процесі контролю якості – ставитися до нього як до можливості 

поліпшення сервісу, а не пошуку помилок працівників. При цьому дуже 

важливо наявність у менеджера відповідних особистих якостей, що дозволить 

одночасно керувати роботою співробітників та уникати виникнення конфліктів 

всередині колективу. Для цього необхідне вміння розбиратися в людях, знання 

основ психології та менеджменту, бездоганна ввічливість і тактовність.  

Таки чином можна зробити висновок, що управління якістю сервісу це 

складний і безперервний процес, оскільки якість повинна постійно 

підвищуватися, якщо підприємство хоче залишатися лідером на ринку. 
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