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SERVICE QUALITY MANAGEMENT IN THE HOTEL AND RESTAURANT BUSINESS: 

THEORETICAL ASPECTS 

 

Мета. Аналіз  теоретичних засад управління якістю обслуговування у закладах го-

тельно-ресторанного бізнесу. 

Методи. У процесі дослідження використано такі методи та прийоми дослідження: 

аналіз, синтез (для обґрунтування наявних теоретичних підходів до сутності та оцінювання  

управління якістю обслуговування у  готельно-ресторанному підприємстві), узагальнення та 

систематизації (для ідентифікації наявних наукових підходів), порівняння (при порівнянні на-

укових підходів вчених щодо теоретичних аспектів управління якістю обслуговування закла-

дів готельно-ресторанного бізнесу), абстрактно-логічний метод (для формулювання виснов-

ків), графічні й табличні методи (для візуалізації результатів дослідження).    

Результати. Дослідження поглядів науковців на суть поняття якості обслуговування 

в закладах готельно-ресторанного бізнесу демонструє значну різноманітність. Кожен автор 

акцентує увагу на різних аспектах управління та організації процесів, що сприяють досяг-

ненню високого рівня обслуговування в цій сфері. 

Дослідження думок науковців щодо сутності системи управління якістю виявила різ-

номанітність підходів до її трактування. Усі автори визнають значущість системи управ-

ління якістю для забезпечення стабільного розвитку підприємства, а також наголошують, 

що ця система є комплексом бізнес-процесів, спрямованих на постійне задоволення потреб 

клієнтів і підвищення їхньої задоволеності. 

На основі проведеного аналізу наукової літератури встановлено відсутність єдиних 

методик для оцінки управління якістю обслуговування у закладах  готельно-ресторанного бі-

знесу. Існуючі методики мають різний набір показників та не завжди передбачають чіткі 

орієнтири для визначення подальшого розвитку, що ускладнює процеси аналізу та управління. 

Запропоновано застосування удосконаленої методики аналізу управління якістю обслугову-

вання в готельно-ресторанному бізнесі, яка забезпечує комплексний аналіз  управління якістю 

обслуговування за вісьма етапами: загальна характеристика системи управління якістю; 
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аналіз дотримання стандартів до якості обслуговування у закладі готельного господарства; 

аналіз матеріально-технічнї бази готельно-ресторанного закладу; детальний аналіз відгуків 

та відповіді на враження гостей про перебування; проведення коротких опитувань та опи-

тувань на основі методу SERVQUAL для нових гостей; аналіз якості обслуговування за мето-

дом «таємний дзвінок» та візит таємного гостя; аналіз роботи співробтіників, підвищення 

їх професійного рівня; надання рекомендацій  для покращення управління якістю обслугову-

вання у закладі готельного господарства.  

Ключові слова: якість обслуговування, управління якістю обслуговування, готельно-рес-

торанний бізнес, методи оцінки якості обслуговування.  

 

Постановка проблеми. Управління 

якістю обслуговування є важливим аспектом 

роботи будь-якого готельно-ресторанного 

підприємства, оскільки має прямий вплив на 

рівень задоволеності клієнтів, їх лояльність 

та загальну конкурентоспроможність бізнесу 

в умовах ринкової економіки. У сучасних 

умовах глобалізації та посилення конкурен-

ції на ринку гостинності питання якості об-

слуговування стає особливо актуальним. Клі-

єнти сьогодні мають широкий вибір пропози-

цій, тому якість послуг визначає їхнє рі-

шення при виборі готелю чи ресторану. Це 

ставить перед підприємствами завдання пос-

тійно вдосконалювати свої внутрішні про-

цеси та адаптуватися до змінюваних вимог 

споживачів. 

Особливо важливим є ефективне уп-

равління якістю обслуговування в Україні, де 

заклади готельно-ресторанного бізнесу сти-

кається з рядом труднощів. До них відно-

сяться недостатній рівень професіоналізму 

персоналу, відсутність чітких стандартів об-

слуговування, не завжди відповідна матеріа-

льно-технічна база, недостатня ефективність 

існуючих систем моніторингу якості тощо. 

Впровадження на підприємствах сис-

тем управління якістю дозволяє значно пок-

ращити рівень обслуговування та сприяє за-

гальному розвитку готельно-ресторанних за-

кладів. Це дає змогу зменшити витрати, під-

вищити прибутковість і зміцнити конкурен-

тні позиції на ринку. Окремо важливою скла-

довою є регулярний моніторинг задоволено-

сті клієнтів, який дозволяє своєчасно вияв-

ляти проблеми та коригувати процеси. 

Аналіз останніх досліджень і публі-

кацій. Дослідженням  різноманітних аспек-

тів управління якістю осблуговування у за-

кладах готельно-ресторанного бізнесу займа-

лися вітчизняні і зарубіжні вчені. Так, Г. Іль-

ніцька-Гикавчук у роботі [1] розглянула 

сутність якості готельних послуг, основні 

складові якості готельних послуг, визначила 

принципи, яких треба дотримуватися під час 

управліннія якістю готельних послуг, про-

аналізувала  фактори, які впливають на як-

ість. 

Т. Ткаченко, С. Мельниченко у роботі 

[3] приділили значну увагу теоретичним та 

практичним аспектам управління якістю по-

слуг готелів.  

Dider Bhuian у роботі «The Impact of 

Service Quality on Customer Satisfaction and 

Loyalty in the Hotel Industry» [4] дослідив вза-

ємозв'язок між задоволеністю клієнтів і які-

стю обслуговування в готельному бізнесі. 

Він також окреслює важливість розуміння 

задоволеності клієнтів і те, як клієнти відріз-

няють надання послуг. 

Marc Oliveras-Villanueva, Josep Llach, 

Jordi Perramon провели грунтовний огляд лі-

тератури щодо якості обслуговування та ста-

лої практики в секторі гостинності з метою 

аналізу сучасного стану, виявлення прогалин 

для майбутніх напрямків досліджень та ви-

значення програми майбутніх досліджень 

[5]. 

Vasco Adato H. G., Yustisia K., Juliana 

J., Pramono R. у [6] аналізували взаємозв’язок 

між якістю послуг готелю та цінністю послуг 

та виявляли поведінкові наміри клієнтів.  

У праці Н. Кудлої [8] розглянуто тео-

ретичні та практичні аспекти управління які-

стю в туризмі, визначено постулати якості у 

сферах надання послуг розміщення й харчу-

вання тощо. 

В. Майданович у своїй праці [9] про-

аналізував актуальні та сучасні підходи для 

визначення поняття управління якістю на 

підприємстві. 

Наявні певні наукові розробки щодо 

аналізу управління якістю обслуговування  у 

закладах   готельно-ресторанного бізнесу.  



№

А. Дубодєлова проаналізовала мето-

дологічні аспекти функціонування системи 

управління якістю послуг на підприємстві го-

тельного бізнесу, запропонувала структурні 

складові управління якістю готельних послуг 

на основі системного комплексного під-

ходу[13].  

О. Круковська проаналізувала та сис-

тематизувала методи оцінювання якості пос-

луг готельно-ресторанного бізнесу,  їх пере-

ваги та недоліки [15].  

Американські дослідники А. Парасур-

ман, В. Біт і Д. Зейтам [17] вивчали методи 

оцінки обслуговуванння та запропновували  

оцінку якості обслуговування  за допомогою 

методу SERVQUAL.  

У працях науковців  R. Kwortnik [19], 

G. Thompson, J. Bowen, S. Chen [20], J. 

Heskett, W. Sasser, L. Schlesinger [21] вивча-

лися різноманітні методи управління якістю 

обслуговування у готельно-ресторанних за-

кладах.  

Хоча дослідження як зарубіжних, так 

і вітчизняних науковців охоплюють широкий 

спектр зазначених проблем, питання систе-

матизації та узагальнення теоретико-мето-

дичних основ щодо управлінні якістю обслу-

говування у закладах готельно-ресторанного 

бізнесу залишаються недостатньо вивче-

ними. 

Мета статті – аналіз  теоретичних за-

сад управління якістю обслуговування у за-

кладах готельно-ресторанного бізнесу. 

Виклад основного матеріалу дослі-

дження.  В ході тлумачення поняття «якість» 

склалися два підходи: суб’єктивний і 

об’єктивний. Згідно з першим якість визна-

чається рівнем задоволення споживачів, а з 

другим – як сукупність характеристик, які 

можна виміряти. Так, згідно Е. Демінгом, як-

ість – це задоволення потреб споживачів. На 

думку Дж. Джурана та В. Шухарта, якість 

має як суб’єктивний, так і об’єктивний хара-

ктер. Згідно Дж. Джурана, якість – це сту-

пінь, у якому певний виріб задовольняє пот-

реби певного покупця, або ступінь, у якому 

він отримує у споживача перевагу над іншим 

у результаті проведених порівнянь, а також 

ознака або сукупність ознак, істотних для пе-

вного виробу, які можна виокремити. На ду-

мку В. Шухарта, якість має два аспекти: 

об’єктивні фізичні характеристика та 

суб’єктивний бік [1].  

На даний час найбільшого поширення 

отримало визначення якості як сукупності 

характеристик об’єкта, які дають змогу задо-

вольняти зумовлені або передбачувані пот-

реби. Це визначено в міжнародному станда-

рті ISO 8402, а також в нормативних докуме-

нтах України [2].  

Т. Ткаченко, С. Мельниченко визнача-

ють якість як сукупність характеристик, вла-

стивостей та ознак об’єкта (продукції, пос-

луг, процесу), рівень яких формується виро-

бником при його створенні з метою задово-

лення установлених або передбачених пот-

реб ринку. Часто якість визначають як відпо-

відність продукції та послуг стандартам [3]. 

Визначення поняття «якість обслуго-

вування» досліджували В. Сицко, Л. Боже-

нко, М. Шаповал, Ю. Койфман, Л. Транченко 

та інші. Аналізуючи їх доробок, можна дійти 

того висновку, що якість обслуговування – 

це комплексне поняття, що включає сукуп-

ність властивостей продукції, які забезпечу-

ють її здатність задовольняти різноманітні 

потреби суспільства та окремих осіб при ви-

користанні за призначенням, відповідно до 

вимог споживачів. 

Якісне обслуговування надає можли-

вість зібрати відгуки, які допомагають вдос-

коналити продукцію або послуги. Інвесту-

вання в якість обслуговування клієнтів не 

лише підвищує їхнє задоволення, але й при-

носить реальні вигоди для бізнесу. 

Якість обслуговування у готельному 

підприємстві має більш вузьку спеціалізацію 

і широко вивчається багатьма дослідниками. 

Активно це поняття вивчається іноземними 

науковцями. Так, Dider Bhuian у роботі «The 

Impact of Service Quality on Customer 

Satisfaction and Loyalty in the Hotel Industry» 

акцентує увагу на тому, що якість обслугову-

вання в готелі безпосередньо впливає на за-

доволення гостей і їхню лояльність, зокрема 

через постійне забезпечення високих станда-

ртів обслуговування [4]. 

Marc Oliveras-Villanueva, Josep Llach, 

Jordi Perramon вказують на те, що якість об-

слуговування в готелі складається з таких 

елементів, як надійність, чуйність, впевне-

ність, емоційний аспект і матеріальні 



елементи, які разом формують загальний до-

свід гостя [5].  

 V .Goeltom, Y. Kristiana, J. Juliana, I. 

Bernato, R. Pramono розглядають це поняття 

як сукупність характеристик, які задовольня-

ють потреби гостей в готелях, підкреслюючи 

важливість персоналізації та уваги до дета-

лей [6]. 

Таким чином, якість обслуговування у 

готельно-ресторанному підприємстві – це 

ступінь задоволення клієнтів від усіх аспек-

тів їхнього перебування, включаючи ком-

форт, професіоналізм персоналу, швидкість 

обслуговування, чистоту, атмосферу та дос-

тупність додаткових послуг. 

О. Данченко, О. Бєлової та Х. Сафар  

[7] проаналізували підходи науковців до 

структуризації основи поняття якості обслу-

говування, цю інформацію наведено в табл. 

1. 

Таблиця 1 

Аналіз підходів науковців щодо сутності поняття «якість обслуговування» 

(складено на основі [6]) 

Автор  
Основа поняття якості 

обслуговування 

Пояснення  

Прахалад К. 
Ефективність управ-

ління  

Організація та координація всіх процесів і їх 

вплив на оптимізацію ресурсів, контроль стандар-

тів якості та швидке реагування на потреби гостей 

Соловйова В. 
Система управління  

Налагоджена управлінська структура дозволяє за-

безпечити стабільність, узгодженість та високу 

ефективність обслуговування, що безпосередньо 

впливає на задоволеність гостей. Станкевич І. 

Кардаш В., 

Павленко І. 

Багатогранність про-

цесу 

Численність аспектів, які взаємодіють між собою 

для забезпечення позитивного досвіду гостей. 

Кафель П. 

 

Функціональність уп-

равління  

Забезпечення чітких стандартів та процедур, які 

необхідні для надання послуг високої якості 

Крилова Г. Процес управління 
Організованість надання послуг на всіх етапах — 

від прийому гостей до комфортного перебування. 

 

 

Згідно з наведеними даними таблиці 1 

можна побачити, що основа поняття співпа-

дає у роботах таких науковців, як В. Солов-

йова та І. Станкевич., К Прахалад. вказує, що 

ефективність управління характеризується 

кількома ключовими аспектами: високою 

якістю обслуговування, дотриманням стан-

дартів обслуговування та швидкою реакцію 

на запити клієнтів.  

Натомість  В. Кардаш та І. Павленко 

стверджують, що багатогранність процесу є 

основою поняття якості обслуговування, 

оскільки включає в себе різноманітні елеме-

нти, які взаємодіють для створення позитив-

ного досвіду клієнтів.  

П. Кафель в своїй роботі подає за ос-

нову поняття якості обслуговування функці-

ональність управління. Вона  забезпечує чі-

ткі стандарти та процедури, які необхідні для 

надання послуг високої якості та дозволяє 

швидко реагувати на запити та проблеми 

клієнтів, що сприяє підвищенню їхньої задо-

воленості.  

Якість послуг підприємств готельного 

господарства – це сукупність (симбіоз) хара-

ктеристик, параметрів, властивостей та ознак 

послуг, пов’язаних з розміщенням споживача 

шляхом надання місця для тимчасового про-

живання у засобі розміщення, організацією 

харчування, відпочинку, праці тощо, рівень 

яких формується виробником при їх ство-

ренні з метою задоволення визначених або 

передбачених потреб туристів.  

Н. Кудла визначає, що це правильно 

визначені потреби клієнтів готелю. Тобто 

треба надавати такі послуги, які задовольня-

ють потреби клієнтів. Слід зазначити, що як-

ість послуги має суб’єктивний характер, 

тобто оцінка якості тої самої послуги різними 

споживачами буде різною. Оцінювання яко-

сті клієнтом проводиться шляхом порівняння 

очікування послуги та її сприйняття. Чим 
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більшою є різниця, тим він більше буде неза-

доволеним. Якщо сприйняття якості послуги 

відповідає очікуванням, то клієнт є задоволе-

ним. У разі перевищення очікувань над фак-

тичним сприйняттям клієнта він буде незадо-

воленим [8].  

Варто взяти до уваги чинники, що 

впливають на якість готельних послуг. Г. Іль-

ницька-Гикавчук класифікує чинники за змі-

стом та спрямуванням, за напрямом впливу, 

за тривалістю дії, за характером формування 

та іншими критеріями. Автор пояснює, що 

класифікація за змістом показує, як різні фа-

ктори (організаційні, економічні, технічні, 

соціальні, політичні, правові, природно-геог-

рафічні) взаємодіють і впливають на якість 

обслуговування. Це дозволяє зрозуміти, які 

аспекти роботи готелю потребують постійної 

уваги та вдосконалення. Розмежування фак-

торів за напрямами діяльності готелю (мар-

кетингові, організаційно-управлінські, фі-

нансово-економічні тощо) допомагає визна-

чити, які сфери готельного підприємства по-

требують особливої уваги для підвищення 

якості. Розподіл на прямі та непрямі фактори 

дозволяє більш точно аналізувати, як окремі 

аспекти впливають на якість послуг. Прямі 

фактори, такі як організація обслуговування 

чи стан технічного забезпечення, мають без-

посередній вплив на досвід клієнта, тоді як 

непрямі (наприклад, природно-ресурсні чи 

міжнародні фактори) можуть мати опосеред-

кований вплив. Класифікація на кількісні та 

якісні фактори дозволяє зрозуміти, що час-

тину аспектів обслуговування можна вимі-

ряти, а інші є суб'єктивними і залежать від 

емоційного сприйняття [1]. 

Управління якістю обслуговування 

можна характеризувати, як систематичний 

підхід, спрямований на забезпечення висо-

ких стандартів обслуговування клієнтів у рі-

зних сферах діяльності. Воно включає вста-

новлення чітких критеріїв якості, навчання 

персоналу, моніторинг та оцінку рівня обслу-

говування, вдосконалення процесів, а також 

управління зворотним зв'язком від клієнтів. 

Управління якістю виступає не лише як засіб 

забезпечення відповідності, а й як стратегіч-

ний інструмент для досягнення довгостроко-

вих цілей підприємства. 

Дослідник В. Майданович у своїй 

праці [9] подає найбільш актуальні та сучасні 

підходи для визначення поняття управління 

якістю на підприємстві. Більш детально вони 

надані у таблиці 2. 

Таблиця 2  

Аналіз підходів до визначення поняття «управління якістю» (складено на основі [ 9]) 

Підхід Пояснення  

Виробничий 
Зосередження на процесах підприємства і їхній ефективності. Управління 
якістю фокусується на удосконаленні виробничих процесів, зменшенні ві-
дходів і дефектів, а також підвищенні загальної ефективності.  

Стратегічний 

Здійснення детального аналізу конкурентів і ринку для виявлення найефек-
тивніших практик та інноваційних методів у сфері якості. Основною метою 
стратегій має бути підвищення конкурентоспроможності шляхом покра-
щення якості продукції та послуг. 

Споживчий 

Зосередження на постачанні продуктів і послуг, які відповідають потребам 
і перевищують очікування споживачів. З урахуванням унікальних вимог рі-
зних груп клієнтів, процес розробки продуктів і послуг може бути адапто-
ваний відповідно до їхніх потреб, що призведе до підвищення якості обслу-
говування. 

З позицій уп-
равління пер-
соналом 

Важливість залучення працівників до процесів управління якістю полягає в 
необхідності навчання, професійного зростання та мотивації співробітників 
для досягнення високих стандартів якості. Це передбачає створення корпо-
ративної культури, яка акцентує увагу на якості як основній цінності ком-
панії 

Інноваційний 

Застосування сучасних технологій та інноваційних рішень для поліпшення 
якості продукції та оптимізації виробничих процесів. Орієнтованість на без-
перервний розвиток через дослідження та впровадження новаторських стра-
тегій і методів управління якістю. 



Варто зазначити, що кожний із наве-

дених підходів вирізняється своїми особли-

востями та вносить вклад у вдосконалення 

системи управління якістю на підприємстві, 

що допомагає досягати високих стандартів 

обслуговування і задовольняти потреби спо-

живачів. 

Ключовим аспектом є те, що управ-

ління якістю в готелях не є одноразовим про-

цесом, а вимагає постійного моніторингу, 

оцінки та вдосконалення. Збір зворотного 

зв'язку від гостей, аналіз показників ефекти-

вності та навчання персоналу стають осно-

вою для безперервного поліпшення якості 

обслуговування. Успішне управління якістю 

обслуговування в готелях вимагає інтеграції 

різних підходів і методів, що дозволяє ство-

рити позитивний досвід для гостей і забезпе-

чити конкурентоспроможність на ринку. 

Проблемам розробки ефективних сис-

тем управління якістю на підприємствах при-

свячено роботи численних українських і за-

рубіжних науковців. З вітчизняних вчених 

значний внесок в проблему розробки теоре-

тичних та практичних доробок щодо управ-

ління якістю підприємств зроблено у роботах 

А. Глєбова, О. Баєва, В. Губіна, О. Данченко, 

О. Бєлова, О. Криворучко. Серед закордон-

них дослідників  необхідно відмітити доро-

бки Х. Вадсвордта, Ю. Адлера, В. Рифа, К. 

Ісікави, Ю. Адлера, А. Фейгенбаума [96].  

Згідно доробок багатьох науковців 

можна дійти висновку, що кожний формує 

власне значення поняття системи управління 

якістю (табл. 3).  

Таблиця 3 

Порівняння наукових методів до трактування поняття «система управління якістю»  

(складено на основі [7, 10-14]) 

Автор наукової 

праці 
Визначення поняття  

Шереметинська 

О., Захарченко А. 

«Сукупність бізнес-процесів, орієнтованих на постійне задоволення 

потреб клієнтів і підвищення їх задоволеності. Це відповідає меті та 

стратегічному напряму організації, виражається в організаційних цілях 

і прагненнях, політиці, процесах, документованій інформації і ресур-

сах, необхідних для її реалізації та підтримки» [10] 

Глєбова А., Кар-

чевський Б. 

«Саме система управління якістю є тим чинником, який дозволяє фор-

мувати не тільки конкурентоспроможність продукції, але і формувати 

конкурентні переваги системи управління підприємством та створити 

передумови для сталого розвитку» [1111] 

Данченко О., Бє-

лова О., Сафар Х. 

«Система управління, спрямована на планування, впровадження, удо-

сконалення і контроль якості діяльності підприємства відповідно до 

встановленої політики та цілей підприємства, за участю усіх його під-

розділів» [7] 

Баєва О. 
«Це скоординована діяльність, яка полягає у спрямуванні та контролю-

ванні підприємства щодо якості» [12] 

Дубодєлов А. 

«Сукупність взаємопов’язаних суб’єктів, об’єктів, принципів, методів 

і функцій управління, орієнтованих на розроблення та задоволення ви-

мог до якості та зниження витрат на нього» [1313] 

Роглєв Х.  

«Система управління якістю послуг включає функції стратегічного, та-

ктичного та оперативного управління; прийняття рішень, управляючих 

впливів, аналізу та обліку, інформаційно-контрольної діяльності; уп-

равління науково-технічними, виробничими, економічними і соціаль-

ними факторами і умовами та інш.» [14] 

 

Основою цих визначень є комплекс-

ний підхід до управління якістю, який охоп-

лює різні аспекти діяльності підприємства, 

включаючи бізнес-процеси, стратегію розви-

тку, організаційні цілі та ресурси, спрямовані 

на задоволення потреб клієнтів і підвищення 



№

їх задоволеності. Важливим є також залу-

чення всіх підрозділів організації для ефек-

тивного планування, впровадження та конт-

ролю якості, що дозволяє створювати конку-

рентні переваги і забезпечувати сталий роз-

виток підприємства. Крім того, підкреслю-

ється необхідність інтеграції різних елемен-

тів управління, таких як функції, методи і 

принципи, для забезпечення високих станда-

ртів якості та зниження витрат. Це також пе-

редбачає узгодження організаційних цілей, 

політики та процесів з основними стратегіч-

ними напрямами підприємства.  

Система управління якістю повинна 

бути інтегрована в усі підрозділи організації, 

забезпечуючи планування, впровадження та 

контроль якості. Це створює конкурентні пе-

реваги та сприяє сталому розвитку. Нами 

було опрацьовано та виокремлено чинники, 

критерії, функції та завдання системи управ-

ління якості, які наведені на рис.1. 

 
Рис. 1. Складові системи управління якістю (складено на основі [9]) 

 

За рис. 1 критерії поділяються на 4 ос-

новні: якість послуги, її комплексність, як-

ість праці персоналу та якість матеріально-

технічної бази. Якість послуги визначається 

результатами виконання обслуговуючих 

процесів. В свою чергу комплексність пос-

луги є рівнем задоволеності потреб гостей. 

Критерій «Якість праці» описано, як профе-

сійні навичками персоналу. Якість матеріа-

льно-технічної бази – це рівень забезпечено-

сті ресурсами та обладнанням, необхідними 

для ефективного виконання процесів і на-

дання послуг. 

Аналіз управління якістю обслугову-

вання у готельно-ресторанному підприємстві 

базується на ряді методичних основ, які до-

зволяють систематично оцінювати та покра-

щувати рівень сервісу.  

В науковій літературі пропонується ви-

користання численних методів щодо 

оцінювання якістю обслуговування у закла-

дах готельно-ресторанного бізнесу. 

О. Круковська [15] розглядає методи 

опитування та анкетування. Анкетування та 

опитування є схожими, але у анкетуванні пи-

тання зазвичай більш структуровані та охоп-

люють більший спектр тем. Це може бути па-

перова або електронна анкета. Наразі час-

тіше використовують електронний варіант, 

який клієнт заповнює після надання послуги 

або під час процесу обслуговування. Такий 

метод  дає більш глибоке уявлення про дос-

від клієнта завдяки різноманітним тематиці 

питань. На жаль, цей метод оцінки якості об-

слуговування готельних послуг не можуть 

обрати гості, які дійсно поспішають, оскі-

льки заповнення анкети – це  тривалий про-

цес, а в сучасному світі всі цінують свій час. 

Не зважаючи, на це опитування є доволі по-

пулярним методом аналізу.  



Опитування, в свою чергу, зазвичай  яв-

ляють собою короткі запитання і короткі від-

повіді. Цей метод також часто використову-

ється після того, як послуга вже надана. На-

приклад, після виселення гостя з готелю, або 

після вечері в ресторані. Перевагою цієї ме-

тодики є можливість формування варіантів 

відповіді у числових показниках, що в пода-

льшому можна перетворити в статистичні 

дані [15]. 

Доволі часто в практиці готельно-рес-

торанних підприємств можна простежити ви-

користання методу таємного гостя. Заклади 

спеціально наймають людей, які виконують 

роль звичайних гостей. Також такими осо-

бами можуть виступати регіональні мене-

джери, якщо підприємство входить в мережу 

готелів.  Вони оцінюють якість обслугову-

вання за певними критеріями або чек-листом. 

Наприклад, оцінюється атмосфера на рецеп-

ції, ресторану, гучність фонової музики, при-

вітність персоналу, швидкість обслугову-

вання, чистота номерів тощо. Після виїзду та-

ємним гостем складається детальний звіт про 

досвід проживання або харчування та пере-

дається керівництву підприємства. З позити-

вних якостей, цей метод дає змогу оцінити 

реальний рівень обслуговування без підгото-

вки персоналу до оцінки, допомагає виявити 

непомічені проблеми, як-от некомпетент-

ність співробітників або недоліки в сервісних 

процесах. З негативних сторін можна зазна-

чити, що ця методика доволі вартісна, оскі-

льки вимагає додаткових витрат і існує ризик 

того, що персонал не завжди діє природно, 

якщо вони підозрюють присутність «таєм-

ного покупця». 

Концепцію методу «таємний гість» у 

своїй практиці використовує безліч го-

тельно-ресторанних закладів,  наприклад, 

мережа готелів  Ribas Hotels Group. Відділ 

контролю якості Ribas Hotels Group прово-

дить перевірки на об'єктах приблизно раз на 

місяць, направляючи своїх ревізорів. Для са-

мостійних готелів їхні звіти є цінним джере-

лом для оцінки поточного стану справ [16]. 

Наступним методом оцінки якості об-

слуговування у готельно-ресторанному за-

кладі є «холодні дзвінки». При цьому компа-

нія обздвонює клієнтів після надання послуг, 

щоб дізнатися їхнє ставлення до обслугову-

вання. Зазвичай це проводиться через 

контакт-центри або через спеціалізовані аге-

нтства, які збирають інформацію від гостей. 

Метод SERVQUAL (Service Quality), 

що  був розроблений американськими дослі-

дниками А. Парасурманом, В. Бітом і Д. Зей-

тамом [17], передбачає оцінку якості обслу-

говування через вивчення різниці між очіку-

ваннями клієнтів і фактичним рівнем обслу-

говування, який вони отримують є метою 

цього методу. Ця модель описує п'ять розри-

вів, які є причиною незадоволеності клієнтів  

послугами:  очікування споживача та реакція 

керівництва;    сприйняття керівництва та 

специфікації якості обслуговування;    специ-

фікації якості обслуговування та надання по-

слуг;  надання  обслуговування  та  зовнішні 

зв'язки; очікуване  обслуговування  та  сприй-

няття наданого обслуговування [18]. 

Науковцями  А. Парасурманом, В. Бі-

том і Д. Зейтамом [17] була розроблена 

шкала з багатьма позиціями для вимірювання 

сприйняття споживачів. Шкала базувалася на 

концепції сприйнятої якості (судження спо-

живачів про послуги, які вони отримали). Д. 

Зейтам визначив сприйману якість як су-

дження про загальну досконалість або пере-

вагу суб'єкта, які можна розглядати як від-

мінні від об’єктивної якості. Ця форма став-

лення частково пов’язана із задоволенням і є 

результатом порівняння очікувань із сприйн-

яттям продуктивності. Крім того, є багато до-

сліджень, що однозначно підтверджують уя-

влення про те, що якість обслуговування, яка 

сприймається споживачем, випливає з порів-

няння того, що, на його думку, пропонують 

компанії (тобто їх сприйняттям) з їхніми очі-

куваннями щодо того, що мають запропону-

вати підприємства [18]. 

Методологія SERVQUAL базується на 

п'яти основних вимірах якості обслугову-

вання, які охоплюють різні аспекти взаємодії 

між клієнтом і постачальником послуг. Мо-

дель SERVQUAL дозволяє готельному підп-

риємству визначати ключові області для по-

кращення обслуговування, розробляти стра-

тегії, орієнтовані на гостей, проводити регу-

лярний моніторинг якості обслуговування та 

задоволеності гостей [18]. 

Відомим методом оцінювання управ-

ління якістю є метод Total Quality 

Management (TQM). Він являє собою компле-

ксний підхід до управління закладом, який 
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ставить за мету постійне вдосконалення всіх 

її процесів, продукції та послуг, також перед-

бачає активну участь всіх співробітників у 

забезпеченні високої якості на всіх етапах ді-

яльності організації. Основою методу є ак-

цент на гостях, активна участь співробітни-

ків, системний і процесний підходи, викори-

стання даних та інше. 

Метод гуртків якості запропонований у 

роботах японських дослідників. Ісікава К. є 

автором японської моделі управління якістю, 

яка базується на активній участі всіх праців-

ників у процесах управління якістю, регуля-

рному проведенні внутрішніх перевірок сис-

теми якості, постійному навчанні персоналу 

та широкому застосуванні статистичних ме-

тодів контролю. 

Customer Efforts Score (оцінка зусиль 

клієнтів) - метод, запропонований у 2010 

році та спрямований на оцінку зусиль клієнта 

щодо отримання послуги. На думку дослід-

ників, чим менше зусиль витрачають клієнти, 

тим вище їх лояльність. 

Також більш детально нами було опра-

цьовано методи управління якістю обслуго-

вування у закладі  готельно-ресторанного бі-

знесу, які досліджувалися такими науков-

цями, як  R. Kwortnik, G. Thompson,  J. 

Bowen,  S. Chen, та інші. Порівняння методів 

наведено в таблиці 4. 

Таблиця 4 

Аналіз методів управління якістю обслуговування у закладі  готельно-ресторанного 

бізнесу (складено на основі [19-21]) 

Метод/автор Опис Переваги Недоліки 

Управління зворот-

ним зв'язком, 

Kwortnik R., 

Thompson G. [19] 

 

Використання відгуків гостей 

для покращення якості обслу-

говування. Це дослідження 

допомагає виявити слабкі мі-

сця в процесі обслуговування 

та надання послуг. 

-забезпечення 

прямого зв’язку із 

споживачами 

-можливість шви-

дкого реагування 

-інформація 

суб'єктивна, 

якщо не зібрано 

достатньо да-

них. 

Управління проце-

сами, Bowen J., Chen 

S. [20] 

 Орієнтованість на оптиміза-

цію процесів обслуговування, 

що дозволяє виявити неефек-

тивності та оптимізувати ви-

трати 

-підвищення зага-

льної продуктив-

ності 

-зменшення часу 

обслуговування 

-потреба в знач-

них інвестицій у 

навчання та тех-

нології. 

Стандартизація об-

слуговування, 

Heskett J., Sasser W., 

Schlesinger L.[21] 

Встановлення стандартів для 

забезпечення однакового рі-

вня обслуговування всіх гос-

тей. 

-легке навчання 

нового персоналу 

-підвищення впе-

вненості в  обслу-

говуванні. 

-втрата індиві-

дуального під-

ходу 

 

R. Kwortnik, G. Thompson, у роботі [19] 

пропонують метод використання управління 

зворотним зв'язком на основі відгуків гостей 

для покращення якості обслуговування. Пе-

ревагою цього методу є  виявлення слабких 

місць в процесі обслуговування та надання 

послуг, забезпечення прямого зв’язку із спо-

живачами та можливість швидкого реагу-

вання. 

Готельно-ресторанні заклади, які орієн-

товані на споживача, надають зручні можли-

вості для висловлення скарг та пропозицій. 

Ефективне вирішення скарг може мінімізу-

вати шкоду, яку вони завдають компанії.  

Офіційно заявлені скарги вимагають 

прийняття оперативних та персоналізованих 

заходів. Тому скарги є важливим джерелом 

інформації для кращого розуміння очікувань 

споживачів та їх сприйняття якості обслуго-

вування [18]. 

Інші іноземні дослідники J. Bowen, S. 

Chen, у роботі  [20] пропонують викорис-

тання методу управління процесами. Метод 

орієнтований на оптимізацію процесів обслу-

говування, що дозволяє виявити неефектив-

ності та оптимізувати витрати. Перевагами 

цього методу є підвищення загальної проду-

ктивності та зменшення часу обслугову-

вання. 



J. Heskett, W. Sasser, L. Schlesinger, [21] 

для оцінки якості обслуговування гостей ви-

користовують метод стандартизації обслуго-

вування. Перевагою цього методу є встанов-

лення стандартів для забезпечення однако-

вого рівня обслуговування всіх гостей. До не-

доліків методу можна віднести втрату індиві-

дуального підходу до споживача. 

Таким чином, аналіз наукової літера-

тури дозволив виявити відсутність єдиних 

методик для оцінки управління якістю обслу-

говування у закладах  готельно-ресторанного 

бізнесу. Існуючі методики мають різний 

набір показників та не завжди передбачають 

чіткі орієнтири для визначення подальшого 

розвитку, що ускладнює процеси аналізу та 

управління. Найпоширенішими  у  готельно-

ресторанному  бізнесі  методами  оцінки  яко-

сті  послуг є  спостереження,  експеримент,  

опитування і  метод  «таємний  покупець».  

На підставі вивчення наукових підхо-

дів щодо оцінки управління якістю обслуго-

вування у закладі  готельно-ресторанного бі-

знесу нами запропоновано методику аналізу 

управління якістю обслуговування на го-

тельно-ресторанному підприємстві (рис. 2). 

 

 
Рис. 2. Методика аналізу управління якістю обслуговування у закладі  готельно-рес-

торанного бізнесу (складено авторами) 

Використання запропонованої мето-

дики аналізу управління якістю обслугову-

вання у закладі  готельно-ресторанного біз-

несу забезпечує комплексний аналіз  управ-

ління якістю обслуговування за такими ета-

пами: 

1. Загальна характеристика системи 

управління якістю. 

2. Аналіз дотримання стандартів до 

якості обслуговування у закладі готельного 

господарства;  

3. Аналіз матеріально-технічнї бази 

готельно-ресторанного закладу; 

4. Детальний аналіз відгуків та відпо-

віді на враження гостей про перебування; 

5. Проведення коротких опитувань та 

опитувань на основі методу SERVQUAL для 

нових гостей; 

6. Аналіз якості обслуговування за ме-

тодом «таємний дзвінок» та візит таємного 

гостя; 

7. Аналіз роботи співробтіників, під-

вищення їх професійного рівня; 

8. Надання рекомендацій  для покра-

щення управління якістю обслуговування у 

закладі готельного господарства.  

8. Розробка рекомендації щодо удосконалення управління якістю обслуговування на готельно-ресторанному підприємстві 

7. Аналіз роботи співробтіників, підвищення їх професійного рівня

6. Аналіз якості обслуговування за методом «таємний дзвінок» та візит таємного гостя

5.Проведення коротких опитувань та опитувань на основі методу SERVQUAL для нових гостей  

4.Детальний аналіз відгуків та відповіді на враження гостей про перебування

3. Аналіз матеріально-технічної бази готельно-ресторанного підприємства    

2. Аналіз дотримання стандартів обслуговування гостей 

1.Загальна характеристика СУУЯО на готельно-ресторанному підприємстві 

Методика аналізу системи удосконалення управління якістю обслуговування на 
готельно-ресторанному підприємстві 
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Запропонована методика аналізу уп-

равління якістю обслуговування у закладі  

готельно-ресторанного бізнесу дозволяє ви-

явити існуючі проблеми в роботі готельно-

ресторанного закладу та розробити відпові-

дні управлінські рішення для їх усунення. 

Висновки. Таким чином, успішне фу-

нкціонування закладу  готельно-ресторан-

ного бізнесу неможливе без дотримання ви-

соких стандартів якості обслуговування гос-

тей, оскільки саме цей фактор є основою для 

формування репутації закладу та залучення 

нових відвідувачів.  

Аналіз підходів науковців щодо сут-

ності поняття якості обслуговування у за-

кладі готельно-ресторанного бізнесу досить 

різний. Кожен з авторів фокусується на різ-

них аспектах управління та організації про-

цесів, які сприяють забезпеченню високої 

якості обслуговування в готельно-ресторан-

ному бізнесі. Усі науковці підкреслюють ва-

жливість системного та комплексного під-

ходу до управління якістю обслуговування. 

Вони демонструють, що ефективне управ-

ління, стабільність процесів, інтеграція різ-

них аспектів обслуговування та чітке дотри-

мання стандартів є основою для створення 

високоякісного сервісу та підвищення задо-

воленості клієнтів.  

Порівняння поглядів науковців щодо 

сутності системи управління якістю свідчить 

про різноманіття підходів до визначення 

цього поняття. Всі автори визнають важли-

вість системи управління якістю для забезпе-

чення стабільного розвитку підприємства та 

втори підкреслюють, що система управління 

якістю є сукупністю бізнес-процесів, 

орієнтованих на постійне задоволення пот-

реб клієнтів і підвищення їх задоволеності.  

Для забезпечення належного рівня об-

слуговування важливо застосовувати різно-

манітні інструменти оцінки. Контент-аналіз 

наукової літератури дозволив виявити відсу-

тність єдиних методик для оцінки управління 

якістю обслуговування у закладах  готельно-

ресторанного бізнесу. Існуючі методики ма-

ють різний набір показників та не завжди пе-

редбачають чіткі орієнтири для визначення 

подальшого розвитку, що ускладнює про-

цеси аналізу та управління..  

На підставі проведеного вивчення на-

укової літератури обґрунтовано застосу-

вання удосконаленої методики аналізу уп-

равління якістю обслуговування в готельно-

ресторанному бізнесі, яка забезпечує ком-

плексний аналіз  управління якістю обслуго-

вування у закладі  готельно-ресторанного бі-

знесу за вісьма етапами: загальна характери-

стика системи управління якістю; аналіз до-

тримання стандартів до якості обслугову-

вання у закладі готельного господарства; 

аналіз матеріально-технічнї бази готельно-

ресторанного закладу; детальний аналіз від-

гуків та відповіді на враження гостей про пе-

ребування; проведення коротких опитувань 

та опитувань на основі методу SERVQUAL 

для нових гостей; аналіз якості обслугову-

вання за методом «таємний дзвінок» та візит 

таємного гостя; аналіз роботи співробтіни-

ків, підвищення їх професійного рівня; на-

дання рекомендацій  для покращення управ-

ління якістю обслуговування у закладі готе-

льного господарства.  
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Objective. Analysis of the theoretical principles of service quality management in hotel and 

restaurant business establishments. 

Methods. The following research methods and techniques were used in the research process: 

analysis, synthesis (to substantiate existing theoretical approaches to the essence and assessment of 

service quality management in a hotel and restaurant enterprise), generalization and systematization 

(to identify existing scientific approaches), comparison (when comparing scientific approaches of 

scientists to theoretical aspects of service quality management in hotel and restaurant business es-

tablishments), abstract-logical method (to formulate conclusions), graphic and tabular methods (to 

visualize the research results). 
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Results. A study of the views of scientists on the essence of the concept of service quality in 

hotel and restaurant business establishments demonstrates significant diversity. Each author focuses 

on different aspects of management and organization of processes that contribute to achieving a high 

level of service in this area. 

A study of the views of scientists on the essence of the quality management system revealed a 

variety of approaches to its interpretation. All authors recognize the importance of the quality man-

agement system for ensuring the sustainable development of the enterprise, and also emphasize that 

this system is a set of business processes aimed at constantly meeting customer needs and increasing 

their satisfaction. 

Based on the analysis of scientific literature, it was established that there are no unified meth-

ods for assessing service quality management in hotel and restaurant establishments. Existing meth-

ods have a different set of indicators and do not always provide clear guidelines for determining 

further development, which complicates the analysis and management processes. The application of 

an improved method for analyzing service quality management in the hotel and restaurant business 

is proposed, which provides a comprehensive analysis of service quality management in eight stages: 

general characteristics of the quality management system; analysis of compliance with service quality 

standards in a hotel establishment; analysis of the material and technical base of a hotel and restau-

rant establishment; detailed analysis of reviews and responses to guests' impressions of their stay; 

conducting short surveys and polls based on the SERVQUAL method for new guests; analysis of 

service quality using the "secret call" method and a secret guest visit; analysis of the work of employ-

ees, improving their professional level; providing recommendations for improving service quality 

management in a hotel establishment. 

Keywords: service quality, service quality management, hotel and restaurant business, meth-

ods of assessing service quality. 

 

 

 


