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Однією з проблем готельній справи є якість надання готельних послуг. 

Проблема якості надання готельних послуг є дуже актуальною для готелів в 

умовах ринкової економіки, оскільки ті готелі, що не приділяють уваги 

забезпеченню якості, приречені на банкрутство. 

Будь-які інвестиції у модернізацію готелів доцільні лише в тому випадку, 

якщо готель надаватиме якісні послуги, що користуватимуться попитом у 

споживачів. 

Приклади передових країн показують, що вирішення проблем якості послуг 

має стати головною ідеєю готелю, носити загальний характер, що вимагає навчання 

і професійної підготовки всього персоналу готелю. 

Останнім часом в багатьох готелях світу різко зріс попит на професіоналів з 

управління якістю надання послуг.  

Підготовка професіоналів з управління якістю в Європі відбувається 

відповідно до меморандуму Генеральної Асамблеї ЄОК  Європейської організації 

з якості (заснована у 1993 р. в Гельсінкі) і включає три кваліфікаційних рівні 

персоналу з якості: 

- професіонал з якості; 

- менеджер з систем якості; 

- аудитор з якості. 

Для ефективного забезпечення якості і конкурентноздатності послуг готелю 

актуальною проблемою є управління проектуванням і контролем їх якості. При 

цьому ключову роль має не лише виявлення внутрішніх причин, але і вивчення 

потреб клієнтів, а також способи задоволення даних потреб. 

Конкурентноздатність готельних послуг визначається рівнем їхньої якості і 

ціни. Якість – це комплексне поняття, що всебічно характеризує ефективність 

діяльності, стиль управління, стратегію, маркетинг і організацію надання послуг, 

тому ефективне управління якістю є однією з найбільш актуальних проблем для 

готелю. Якість впливає на кінцевий результат (прибуток) і збільшує обсяг продажів. 

Ефективний і високорентабельний готельний бізнес неможливий без 

досягнення найвищих стандартів обслуговування відповідно до потреб і побажань 

клієнтів.  

Готельні послуги мають ряд особливостей, що дозволяють маневрувати 

їхньою якістю, знижуючи або підвищуючи їх рівень для різних категорій 

споживачів з огляду на їхні потреби і купівельну спроможність. Якість послуг 

неможливо перевірити попередньо, оскільки її надання і споживання відбуваються 



одночасно, послуги не можна зберігати, вони характеризуються мінливістю, 

невідчутністю, невіддільністю об'єкта і суб'єкта (клієнт бере участь у процесі 

надання послуги). 

Серед найчастіше використовуваних визначень на наш погляд оптимальним 

є наступне: якість послуги – це вся сукупність її особливостей, ознак і 

характеристик, що спираються на її здатність задовольнити заявлену або очікувану 

потребу клієнта. 

Характеристики готельних послуг відбиваються на процесі проектування 

ефективної системи управління якістю і впливі даної системи на основні елементи 

готельних послуг (нематеріальні і матеріальні). Нематеріальний елемент готельних 

послуг  це атмосфера, привабливість оточення, естетика, комфорт, відчуття, 

теплота обслуговування, дружелюбність, спокій і висока культура 

міжособистісного спілкування. До матеріального елементу відноситься номерний 

фонд, товарно-матеріальні ресурси та технологія надання послуг. Фізичні 

характеристики створюють контактну зону, у якій у процесі обслуговування 

взаємодіють той, хто надає, та той, хто споживає послуги.  

Сьогодні одним з найважливіших напрямків у діяльності українських готелів 

є створення ефективної системи з управління якістю, що дозволить здійснювати 

надання конкурентноздатних готельних послуг. Система якості важлива також і при 

проведенні переговорів із закордонними туроператорами та іншими 

корпоративними партнерами, що, як правило, вважають за обов'язкову умову 

перевірити перед підписанням контракту існуючу систему якості і наявність 

сертифікату на цю систему, що виданий авторитетним органом. Клієнт повинний 

бути впевнений, що якість послуг, що йому пропонується відповідає його потребам. 

Для допомоги готелям у створенні сучасних систем з управління якістю були 

сформовані універсальні моделі, що визначають основні елементи системи 

управління якістю послуг і методи ефективного досягнення цілей, які можна 

використовувати в готельному бізнесі з урахуванням особливостей конкретного 

готелю, прийнятої технології обслуговування, специфіки готельних послуг. Серед 

них варто виділити модель «п'ять М», розроблену відомим ученим Ф. Котлером, 

«Петлю якості» Е. Деминга, прийняту за основу в міжнародних стандартах IS0 

9000-9004, документи Всесвітньої Туристичної Організації (ВТО). Національні 

законодавчі акти, нормативна документація і стандарти безпосередньо регулюють 

управління процесами надання готельних послуг та узаконюють чіткі вимоги до 

систем забезпечення якості.  

На якісне обслуговування в готелі впливають наступні фактори: 

1. Стан матеріально-технічної бази, а саме: зручне планування і якісне 

облаштування приміщень готелю, оснащення його громадських приміщень і 

житлових номерів комфортабельними меблями та устаткуванням, повні комплекти 

високоякісної білизни, сучасне високопродуктивне кухонне обладнання, зручні 

ліфти та ін. 

2. Прогресивна технологія обслуговування. Вона має визначає порядок і 



способи прибирання громадських приміщень і житлових номерів; реєстрацію і 

розрахунок з клієнтами та ін. 

3. Високий професіоналізм і компетентність обслуговуючого персоналу, його 

уміння і готовність чітко, швидко і культурно обслуговувати гостя. 

4. Управління якістю обслуговування, що передбачає розробку і 

впровадження стандартів якості, навчання персоналу, контроль, коригування, 

вдосконалення обслуговування на всіх ділянках готелю. Це  найважливіший 

фактор якості обслуговування в сучасних готелях. 

Якість готельних послуг повинна гарантувати споживачеві задоволення його 

запитів. Ці властивості формуються в процесі обслуговування в готелі, на всіх його 

етапах і у всіх ланках. Разом з тим утворюється вартісна величина готельних послуг, 

що характеризує витрати на їх надання, планування і розробку нових видів послуг 

і в значній мірі визначає їхню ціну, а відтак – їхню конкурентноздатність. 

Саме такий підхід був покладений в основу прийнятого ЄС документу – 

глобальної концепції законодавчого забезпечення якості послуг на європейському 

ринку. Концепція спирається в основному на три фундаментальних положення:  

- систему управління якістю в готелі; 

- контроль якості готельних послуг; 

- єдину оцінку відповідності якості (сертифікацію) послуг. 

Перш ніж надавати послуги готель повинний надати доказ того, що вони 

відповідають основним європейським вимогам. При цьому сам доказ може 

виглядати по-різному, оскільки вибір необхідного методу оцінки відповідності 

нормі за можливістю здійснюють самі готелі. У цьому плані ЄС розробило так звану 

модульну концепцію, відповідно до якої готелі певною мірою вільні у виборі різних 

модулів для отримання аналогічного або навіть ідентичного результату. 

Одним з сучасних підходів до оцінки факторів якості є їхнє групування, що 

полегшує управління. Воно має такий вигляд:  

- стратегія готелю (системи управління якістю мають особливості при 

реалізації стратегій диференціації, цінового лідерства і фокусування); 

- роботи з проектування нових послуг; 

- оснащення (технічний стан оснащення, його якісні параметри, ступінь зносу, 

відповідність певним вимогам щодо рівня якості послуг); 

- персонал (відповідність кваліфікаційним вимогам); 

-товарно-матеріальне забезпечення (своєчасність, якість, надійність систем 

постачання). 

Стандарти ІСО серії 9000 встановили єдиний визнаний у світі підхід до 

договірних умов щодо оцінки систем якості та одночасно регламентували 

відносини між виробниками і споживачами послуг. Іншою мовою, стандарти ІСО – 

це стійка орієнтація на споживача при строгому дотриманні культури надання 

готельних послуг. 

Для подальшого уточнення поняття «управління якістю послуг» доцільно 

уточнити трактування поняття «послуга». Необхідність такого уточнення 



обумовлена тим, що поняття «послуга» не зовсім точно дається навіть в 

інструктивних матеріалах. 

Формування якості послуги починається на стадії її проектування. Так, у фазі 

дослідження розробляють принципи надання нових для готелю послуг, проводять 

підготовку готелю до їх надання клієнтам. 

Якість роботи безпосередньо пов’язана з забезпеченням функціонування 

готелю. Це  якість керівництва і управління (планування, аналіз, контроль). Від 

якості планування (розробки стратегії, системи планів тощо) залежать досягнення 

поставлених цілей і якість готельних послуг. 

Сучасні готелі в умовах ринкової економіки прагнуть організувати 

спостереження за якістю послуг в процесі їх надання та споживання. Упор робиться 

на попередження дефектів. 

Якість, як її розуміє виробник, і якість, як її розуміє споживач, поняття 

взаємозалежні. Виробник повинний піклуватися про якість у плині всього періоду 

споживання послуг. Якість послуг виявляється в процесі їх споживання. Вона 

вимірюється їх здатністю відповідати або не відповідати вимогам споживача. 

Ідея такого підходу до визначення якості послуг міститься в спеціальній науці 

– кваліметрії. Кваліметрія – це наука про способи вимірювання та кількісну оцінку 

якості послуг. Ця наука виходить з того, що якість залежить від великої кількості 

властивостей послуг, що розглядаються. Для того, щоб судити про якість послуги, 

недостатньо тільки даних про її властивості. Потрібно враховувати й умови, у яких 

послуга буде надаватися та споживатися. 

Процес вимірювання якості послуг в кваліметрії складається з наступних 

етапів: 

1. Для кожного виду послуги враховуються свої специфічні рівні якості, 

зафіксовані в стандартах і діючих технічних умовах.  

2. Вибирається еталон якості.  

3. Досягнута якість зіставляється з еталоном.  

Отже, якість послуг є комплексним поняттям, що відбиває ефективність усіх 

сторін діяльності готелю. 
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