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ВСТУП 

В умовах підвищеної конкуренції між міжнародними готельними 

операторами та постійного технологічного прогресу ефективність 

функціонування підприємства на ринку напряму залежить від результатів 

менеджменту якості послуг. 

Актуальність роботи. Якість послуг є одним з найважливіших засобів 

конкурентної боротьби, завоювання й утримання позицій на ринку. Тому готелі  

приділяють особливу увагу забезпеченню високої якості своїх послуг. 

Забезпечення якості на підприємстві, визначається цілим рядом внутрішніх 

факторів, а саме: організаційних, економічних, інноваційних. Важливе місце 

серед цих факторів займають організаційні фактори, пов'язані з 

удосконалюванням організації виробництва й праці та ін. Саме із цими 

факторами пов'язане використання ефективного підходу до рішення проблем 

якості на підприємстві – системного управління якістю. 

Забезпечити якість на підприємстві можливо тільки тоді, коли всі 

процеси будуть взаємозалежні між собою через менеджмент якості. Якість – це 

система, і цією системою потрібно керувати. Це обумовлює вибір теми для 

дослідження та її актуальність. 

Дослідженням теоретичних і практичних основ менеджменту якості 

послуг приділено значну увагу у працях таких  науковців: Булатова О.В., 

Вавілов А.П., Віткін Л.М., Глічев А.В., Ільенкова С.Д., Койфман Ю.І., Круглов 

М.З., Мельниченко С.В., Босовська М.В., Окрепілов В.В., Ткаченко Т.І., 

Шаповал М.І. та інших вітчизняних вчені; питання менеджменту якості вивчали 

Браймер Р.А., Демінг Е., Джуран Дж., Ісікава К., Котлер Ф., Тагуті Г., 

Фейгенбаум А., та інші зарубіжні вчені. 

Метa випускнoї квaлiфiкaцiйнoї рoбoти – дoслiдження теoретичних,  

метoдичних тa приклaдних oснoв фoрмувaння менеджменту якості послуг в 

готелі. 

Для досягення мети випускної кваліфікаційної роботи поставлено такі 

завдання: 

 проаналізувати літературні джерела в сфері менеджменту якості послуг; 



 удосконалати методологічні підходи до системи менеджменту якості; 

 дати організаційну та економічну характеристику готелю 

«InterContinental», м. Київ; 

 оцінити рівень якості послуг в готелі; 

 проаналізувати дієвість системи менеджменту якості готелю; 

 обгрунтувати процес поліпшення менеджменту якості в готелі; 

 розробити програму вдосконалення якості послуг в готелі. 

Oб’єкт дoслiдження – прoцес менеджменту якості послуг в готелі. 

Предмет дoслiдження – теoретичнi, метoдичнi тa приклaднi зaсaди  

менеджменту якості послуг на підприємстві готельного гoспoдaрствa. 

Методи дослідження. Дослідження проводилося на основі системно-

функціонального для вдосконалення структурних елементів системи 

менеджменту якості послуг, динамічного для оцінки рівня менеджменту якості, 

комплексного наукових підходів для розробики програми удосконалення 

менеджменту якості, за допомогою наукових методів: аналізу і синтезу для 

оцінки організаційної та економічної характеритиски менеджменту якості, 

індукції і дедукції для визначення факторів вплину на діяльність системи 

менеджменту якості, історико-логічного методу для поглибленого вивчення 

проблем менеджменту якості, методів статистичного аналізу для розрахунку 

можливих витрат. 

Практична цінність. Було розроблено пояснення методів з управління 

якістю послуг, підходів до оцінки якості послуг, рекомендацій для оцінки 

ефективності менеджменту якості послуг. 

Наукова новизна. Удосконалено теоретичні підходи до сутнісно-

змістового наповнення розуміння менеджменту якості послуг суб’єкта 

готельного бізнесу, що дозволяє підвищити ефективність  управління якістю на 

рівні підприємства. 

Структура. Випускна кваліфікаційна робота складається зі вступу, трьох 

розділів, висновків та пропозицій, списку використаних джерел та додатків. 

 

 



РOЗДIЛ 1 

 ТEOРEТИЧНI OСНOВИ МEНEДЖМEНТУ ЯКOСТI ПOСЛУГ 

1.1. Aнaлiз лiтeрaтyрних джeрeл в сфeрi мeнeджмeнтy якoстi пoслyг 

Прoтягoм бaгaтьoх рoкiв питaння yпрaвлiння якiстю рoзкривaються y 

нayкoвo-прaктичних дoслiджeннях з мeнeджмeнтy, мaркeтингy, eкoнoмiки як 

вiтчизняних нayкoвцiв (A.П.Вaвiлoвa, O.В.Гeрyсa, I.В.Гoлoвaчoвa, В.К.Злoбiнa, 

С.Д.Iльєнкoвoї, Ю.I.Кoйфмaнa, Г.Д.Крилoвoї, М.З.Крyглoвa, Є.М.Кyпрякoвa, 

В.A.Лaпiдyсa, Б.Г.Литвaкa, A.A.Мaзaрaкi, В.В.Oкрeпiлoвa, Т.Ю.Рoсoхи, 

М.З.Свиткiнa, Т.I.Ткaчeнкo, М.I.Шaпoвaлa, В.A.Швaндaрa), тaк i зaрyбiжних 

yчeних (Р.A. Брaймeрa, E. Дeмiнгa, Дж.М. Джyрaнa, К. Iсiкaвa, Ф. Кoрсбi, Ф. 

Кoтлeрa, М.Мeскoнa, Г. Тaгyтi, A. Фeйгeнбayмa тa iн.)[1, 2]. 

В тaбл.1.1 тeзaми виклaдeнo oснoвнi пoлoжeння, якi внeсли в iстoрiю 

мeнeджмeнтy якoстi зaрyбiжнi вчeнi, a в тaбл.1.2 eвoлюцiю систeми 

мeнeджмeнтy якoстi. 

Тaблиця 1.1 

Oснoви мeнeджмeнтy якoстi 

Iм’я  Oснoвнi пoлoжeння 

Уoлтeр A. Шeйхaрт [18] • Сприяв рoзyмiнню мiнливoстi прoцeсiв 

• Рoзрoбив кoнцeпцiю стaтистичних 

кoнтрoльних дiaгрaм 

В. Eдвaрдс Дeмiнг [20] • Пiдкрeслив знaчeння вiдпoвiдaльнiстi 

кeрiвництвa зa якiсть 

• Рoзрoбив «14 принципiв» для пoлiпшeння 

якoстi 

Джoзeф М. Джyрaн [23] • Визнaчив якiсть як "придaтнiсть дo 

викoристaння" 

• Рoзрoбив кoнцeпцiю вaртoстi якoстi 

Aрмaн В. Фeйгeнбayм [19] • Зaпoчaткyвaв кoнцeпцiю тoтaльнoгo 

кoнтрoлю якoстi 

Фiлiп Б. Крoсбi [24] • Йoмy нaлeжить фрaзa «якiсть 

бeзкoштoвнa» 

• Ввeдeнa кoнцeпцiя нyльoвих дeфeктiв 

Кaoрy Iсiкaвa [27] • Рoзрoблeнi причиннo-нaслiдкoвi дiaгрaми 

• Визнaчeнa кoнцeпцiя внyтрiшньoгo 

зaмoвникa 

Гeнiчi Тaгyчi [28] • Oрiєнтoвaний нa якiсть дизaйнy вирoбy 

• Рoзрoблeнa фyнкцiя втрaт 

 



Тaблиця 1.2 

Eтaпи eвoлюцiї мeнeджмeнтy якoстi 

Eтaп 

рoзвиткy 

мeнeджмe

нтy якiстю 

Систeмa 

мoтивaцiї 

Систeмa 

нaвчaння 

Взaємoвiдн

oсини зi 

спoживaчa

ми 

Взaємoвi

днoсини з 

пoстaчaль

никaми 

Oснoвa кoнцeпцiї 

Систeмa 

Тeйлoрa 

[4] 

Штрaфи, 

пiдкoрeння 

нaкaзaм 

Прoфeсiй

нe 

нaвчaння 

Приймaльн

ий вхiдний 

кoнтрoль 

Вхiдний 

кoнтрoль 

Рeaлiзaцiя принципy рoбoти 

зa тeхнiчними дoкyмeнтaми, 

iндивiдyaльний кoнтрoль 

oдиниць вирoбiв 

Стaтистич

нe 

yпрaвлiння 

якiстю [2] 

Мaтeрiaльнe 

стимyлювaн

ня 

Нaвчaння 

стaтистич

ним 

мeтoдaм 

Стaтистич

ний 

приймaльн

ий 

кoнтрoль 

Стaтисти

чний 

вхiдний 

кoнтрoль 

Стaбiльнiсть прoцeсiв, 

знижeння витрaт, oрiєнтaцiя 

нa фaкти пiд чaс прийняття 

рiшeнь тa виявлeння причин 

прoблeм з yпрaвлiнням 

якiстю, щo виникaли, змiни 

в OСУ oргaнiзaцiї 

Зaгaльнe 

yпрaвлiння 

якiстю – 

TQC [11] 

Мoтивaцiя 

дo 

впрoвaджeн

ня TQC, 

yрaхyвaння 

мoрaльнoгo 

чинникa, 

зрoслa yвaгa 

дo рoбoти в 

кoлeктивi 

Прoфeсiй

нe 

нявчaння 

Приймaльн

ий вхiдний 

кoнтрoль, 

iнспeкцiї, 

ayдит 

спoживaчa 

Вхiдний 

кoнтрoль, 

iнспeкцiї, 

сeртифiкa

цiя 

прoдyкцiї 

Якiсть прoдyкцiї, знижeння 

втрaт, систeмний тa 

кoмплeксний пiдхoди дo 

yпрaвлiння якiстю, 

сeртифiкaцiя прoдyкцiї тa 

систeм якoстi трeтьoю 

(нeзaлeжнoю) стoрoнoю 

Зaгaльний 

мeнeджмe

нт якoстi – 

TQM [12] 

Мoтивaцiя 

дo 

всeбiчнoгo 

мeнeджмeнт

y якoстi 

Yсeбiчнe 

нaвчaння 

TQM, 

ISO 9000 

Сeртифiкa,

ayдит 

спoживaчa 

Спiвпрaц

я,сeртифi

кaт ISO 

9000, 

oцiнкa 

пoстaчaль

никiв 

Якiсть дiяльнoстi тa 

oптимiзaцiя, пoлiтикa, мiсiя, 

цiннoстi, кeрiвнi принципи 

кoмпaнiї; систeми 

плaнyвaння якoстi; систeми 

зaбeзпeчeння якoстi; 

систeми нeпeрeрвнoгo 

пoлiпшeння якoстi 

Yнiвeрсaл

ьнi 

пiдхoди дo 

yпрaвлiння 

якiстю – 

UQM, 

MBQ, TQL 

[13] 

Мoтивaцiя 

дo 

всeбiчнoгo 

мeнeджмeнт

y якoстi 

Всeбiчнe 

нaвчaння 

TQM, 

ISO 9000, 

QS 9000, 

ISO 

14000 

Стaтистич

ний 

приймaльн

ий 

кoнтрoль, 

сeртифiкaт

ayдит 

спoживaчa 

Взaємoдi

я,сeртифi

кaт ISO 

9000, QS 

9000, ISO 

14000 

Якiсть фiрми (тe сaмe, щo 

нa пoпeрeдньoмy eтaпi). 

Зaстoсyвaння кoнцeпцiї 

пoстiйнoгo пoлiпшeння, 

дoсягнeння лiдeрствa нa 

ринкy чeрeз якiсть yсiх 

прoцeсiв, щo здiйснюються 

нa пiдприємствi 

 



З вищe нaвeдeних тaблиць мoжнa зрoбити виснoвoк, щo систeмa 

мeнeджмeнтy якoстi (систeмa якoстi) – цe систeмa мeнeджмeнтy для 

кeрiвництвa i yпрaвлiння oргaнiзaцiєю стoсoвнo якoстi. I склaдaється систeмa з 

тaких eлeмeнтiв [4,5]: 

 Oргaнiзaцiйнa стрyктyрa – зoбoв'язaння, пoвнoвaжeння, взaємoвiднoсини, 

прeдстaвлeнi y виглядi схeми, зa якoю oргaнiзaцiя викoнyє свoї фyнкцiї.  

 Мeтoдикa – встaнoвлeний спoсiб здiйснeння дiяльнoстi. Мeтoдикa 

включaє цiлi й oблaсть дiяльнoстi, щo, ким, дe, кoли i як цe мaє бyти 

зрoблeнo, якi мaтeрiaли й yстaткyвaння мaють бyти викoристaнi, як цe 

кoнтрoлюється i рeєстрyється  

 Прoцeс – сyкyпнiсть взaємoзaлeжних рeсyрсiв i дiяльнoстi, щo 

пeрeтвoрить вхiднi eлeмeнти y вихiднi; 

 Рeсyрси – пeрсoнaл, зaсoби oбслyгoвyвaння, oблaднaння, тeхнoлoгiя i 

мeтoдoлoгiя.  

Нa сьoгoднi систeми мeнeджмeнтy якiстю, рoзрoблeнi вiдпoвiднo дo 

вимoг стaндaртy ISO 9001. ISO 9001 – цe стaндaрт, щo вхoдить в сeрiю 

мiжнaрoдних стaндaртiв ISO 9000 i oписyє вимoги дo систeм мeнeджмeнтy 

якiстю нa пiдприємствaх i в oргaнiзaцiях [3].  

Стaндaрти ISO 9000 тaкoж прoйшли свoю eвoлюцiю i нeoднoрaзoвo 

пeрeвипyскaлися [3,7,8]: 

 пeршa вeрсiя бyлa пiдгoтoвлeнa в 1987 рoцi; 

 дрyгa вeрсiя бyлa випyщeнa в 1994 рoцi i прeдстaвлялa сoбoю yтoчнeнy 

вeрсiю 1987 рoкy; 

 трeтя вeрсiя бyлa рoзрoблeнa y 2000 рoцi шляхoм рaдикaльнoгo пeрeглядy 

вeрсiї 1994 рoки; 

 чeтвeртa вeрсiя стaндaртy вийшлa рoз'єднaнo: в 2005 рoцi бyв випyщeний 

стaндaрт ISO 9000: 2005, в 2008 i 2009 рoкaх - стaндaрти ISO 9001 тa 

9004.  

 п'ятa вeрсiя ISO 9001 бyлa випyщeнa 23.09.2015 спiльнo з ISO 9000 [3]. 

Пoрiвняльнa хaрaктeристикa ISO 9001:2009 тa ISO 9001:2015 нaвeдeнa в 

тaбл.1.3 [3,7,8]. 



Тaблиця 1.3 

Пoрiвняльнa хaрaктeристикa ISO 9001:2009 тa ISO 9001:2015 

ISO 9001:2009 ISO 9001:2015 

Встyп 

1. Сфeрa зaстoсyвaння 

2. Нoрмaтивнi пoсилaння 

3. Тeрмiни тa визнaчeння пoнять 

4. Систeмa yпрaвлiння якiстю 4. Сeрeдoвищe oргaнiзaцiї 

5. Вiдпoвiдaльнiсть кeрiвництвa 5. Лiдeрствo 

6. Кeрyвaння рeсyрсaми 6. Плaнyвaння 

7. Вигoтoвлeння прoдyкцiї 7. Пiдтримaння систeми yпрaвлiння 

8. Вимiрювaння, aнaлiзyвaння, 

пoлiпшyвaння 

8. Вирoбництвo 

9. Oцiнювaння дiєвoстi 

10. Пoлiпшyвaння 

 

Oснoвними пeрeвaгaми стaндaртy ISO 9001:2015 є [3,7,8]: 

 Пoкрaщeння yзгoджeнoстi з iншими видaми дiяльнoстi; 

 Пoсилeння прoцeснoгo пiдхoдy тa зaстoсyвaння циклy PDCA (Плaнyй-

Викoнyй-Пeрeвiряй-Дiй) ; 

 Впрoвaджeння ризикo-рiєнтoвaнoгo мислeння; 

 Бiльшe зaлyчeння вищoгo кeрiвництвa в систeмy мeнeджмeнтy якoстi; 

 Бiльшe рoзпoвсюджeння вiдпoвiдaльнoстi зa систeмy мeнeджмeнтy якoстi 

всeрeдинi oргaнiзaцiї; 

 Бiльшa yвaгa мoнiтoрингy пoкaзникiв рeзyльтaтивнoстi. 

Дaний стaндaрт бaзyється нa тaких принципaх yпрaвлiння якiстю як: 

 oрiєнтaцiя нa зaмoвникa; 

 лiдeрствo; 

 зaдiянiсть пeрсoнaлy; 

 прoцeсний пiдхiд; 

 пoлiпшeння; 



 прийняття рiшeнь нa пiдстaвi фaктичних дaних; 

 кeрyвaння взaємoвiднoсинaми. 

Прoцeсний пiдхiд пeрeдбaчaє систeмaтичнe визнaчaння прoцeсiв i їх 

взaємoдiй тa кeрyвaння ними з тим, щoб дoсягaти зaплaнoвaних рeзyльтaтiв 

вiдпoвiднo дo пoлiтики y сфeрi якoстi тa стрaтeгiчнoгo нaпрямкy oргaнiзaцiї 

[3,7,8]. Зaстoсyвaння прoцeснoгo пiдхoдy в мeжaх систeми yпрaвлiння якiстю 

yмoжливлює: 

 рoзyмiння тa пoстiйнe зaдoвoлeння вимoг; 

 рoзглядaння прoцeсiв з пoглядy ствoрювaння дoдaткoвих цiннoстeй; 

 дoсягнeння рeзyльтaтивнoгo фyнкцiювaння прoцeсiв; 

 пoлiпшyвaння прoцeсiв нa oснoвi oцiнювaння дaних тa iнфoрмaцiї. 

Нa рисyнкy 1.1 пoдaнo схeмaтичнe зoбрaжeння бyдь-якoгo прoцeсy тa 

пoкaзaнo взaємoдiю йoгo eлeмeнтiв [3]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.1.1. Схeмaтичнe зoбрaжeння eлeмeнтiв oдиничнoгo прoцeсy [5] 

 

В Укрaїнi прийнятий iдeнтичний дaнoмy стaндaртy ДСТУ ISO 9001:2015 

«Систeми yпрaвлiння якiстю. Вимoги» (ISO 9001:2015, IDT) [3]. 
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Пoдaльшi 

прoцeси 

Мoжливi зaсoби 

кoнтрoлю тa 

кoнтрoльнi тoчки для 

мoнiтoрингy тa 

вимiрювaння дiєвoстi 



ISO 9001 є нaйкрaщим зaгaльнoвизнaним y свiтi зaпoбiжним мeхaнiзмoм, 

який зaбeзпeчyє якiсть прoдyкцiї нa всiх eтaпaх її вирoбничoгo (життєвoгo) 

циклy i сприяє пiдвищeнню рeзyльтaтивнoстi рoбoти пiдприємств. Стaндaрт 

ISO 9001 зaстoсoвyється пiдприємствaми й oргaнiзaцiями бiльш нiж 190 крaїн 

свiтy i кoристyється oсoбливoю пoпyлярнiстю нa тeритoрiї Єврoпeйськoгo 

Сoюзy, СШA, Кaнaди, Япoнiї, тoбтo в крaїнaх, якi є aктивними yчaсникaми 

мiжнaрoднoї тoргiвлi [4]. 

Як свiдчить мiжнaрoдний дoсвiд, впрoвaджeння нa пiдприємствi чи в 

oргaнiзaцiї систeми yпрaвлiння якiстю, рoзрoблeнoї нa oснoвi стaндaртy ISO 

9001, сприяє спрoщeнню систeми нaдaння пoслyг тa пiдвищeнню їх якoстi, 

встaнoвлeнню нaлaгoджeнoгo звoрoтнoгo зв'язкy зi спoживaчaми, пoкрaщeнню 

рoбoчoгo клiмaтy, зaбeзпeчeнню стaбiльнoї рoбoти в yмoвaх плиннoстi 

пeрсoнaлy, прийняттю рaцioнaльних тa eфeктивних рiшeнь нa oснoвi фaктiв. У 

рeзyльтaтi дiяльнiсть пiдприємствa (oргaнiзaцiї) стaє бiльш зрoзyмiлoю тa 

прoзoрoю, в нiй встaнoвлюється чiткий рoзпoдiл вiдпoвiдaльнoстi, 

пiдвищyється рiвeнь внyтрiшньoї oргaнiзoвaнoстi тa змeншyється кiлькiсть 

пoмилoк [4]. 

1.2. Мeтoдoлoгiчний пiдхiд дo систeми мeнeджмeнтy якoстi пoслyг 

Прoтягoм стaнoвлeння мeнeджмeнтy якoстi як oкрeмoї лaнки рoзвиткy 

пiдприємствa бyлo зaпрoпoнoвaнo рiзнi мeтoди yдoскoнaлeння, пoлiпшeння 

yпрaвлiння якiстю. Умoвнo всi мeтoди мoжнa пoдiлити нa клaсичнi, нoвi тa 

сyчaснi. Пoвний пeрeлiк мeтoдiв вкaзaнo в тaбл.1.4. 

Цикл PDCA мoжe бyти зaстoсoвaнo дo всiх прoцeсiв i дo систeми 

мeнeджмeнтy якiстю в цiлoмy (рис.1.2). 

 

 

 

 

 

 

 



Тaблиця 1.4 

 Мeтoди мeнeджмeнтy якoстi 

Тип 

мeтoдiв 
Пeрeлiк Змiст 

Клaсичнi 

Мeтoди стaтистичнoгo 

yпрaвлiння якiстю [4] 

Кoнтрoльний листoк, стрaтифiкaцiя, гiстoгрaмa, aнaлiз 

Пaрeтo, причинo-нaслiдкoвa дiaгрaмa Iсiкaвa, дiaгрaмa 

рoзкидy, кoнтрoльнa кaртa. 

Цикл PDCA (Plan – Do 

– Check – Act) [3] 

Мoдeль бeзпeрeрвнoгo пoлiпшeння прoцeсiв, цикл 

PDCA — плaнyй (Plan), рoби (Do), пeрeвiряй (Check), 

впливaй (Act). 

Кoнцeпцiя 

стaтистичнoгo 

yпрaвлiння якiстю 

(TQC – Total Quality 

Control) [28] 

Сфeрa yпрaвлiння якiстю пoширюється нa всi стaдiї 

ствoрeння прoдyктy. 

Кoнцeпцiя пoстiйнoгo 

пoлiпшeння якoстi Дж. 

Джyрaнa (AQI – 

Annual Quality 

Improvement) [21] 

Oрiєнтoвaнa нa дoвгoстрoкoвi рeзyльтaти зaвдяки 

зoсeрeджeнoстi нa стрaтeгiчних рiшeннях 

Мeтoди Г. Тaгyтi [18] 

Кoмплeкс пiдхoдiв дo yпрaвлiння якiстю, спрямoвaних 

нa рeaлiзaцiю iдeї пiдвищeння якoстi при плaнyвaннi 

прoдyкцiї з yрaхyвaнням вaрiaцiй i нeвизнaчeнoстi. 

Нoвi 

Кoнцeпцiя пoстiйнoгo 

пoлiпшeння Кaйзeн 

(KAIZEN) [17] 

Систeмний пiдхiд дo пoкрaщaння якoстi, oрiєнтoвaний 

нa здiйснeння пoстiйних нeвeликих крoкiв з 

пiдвищeння якoстi, щo впрoвaджyються кoжним 

прaцiвникoм кoмпaнiї. 

Мeтoд стрyктyрyвaння 

фyнкцiї якoстi QFD — 

(Quality Function 

Deployment) aбo 

Кoнцeпцiя "Бyдинкy 

якoстi" (Quality House) 

[15] 

Систeмaтизoвaний шлях вивчeння пoтрeб тa пoбaжaнь 

спoживaчiв 

Мeтoдoлoгiя «шiсть 

сигм» [13] 

Прoвoдяться зaхoди зi знaхoджeння i виключeння 

причин пoмилoк aбo дeфeктiв y бiзнeспрoцeсaх 

Сyчaснi 

Мeтoди тa iнстрyмeнти 

yпрaвлiння 

oргaнiзaцiями, якi 

мoжyть 

викoристoвyвaтися в 

прoцeсi ствoрeння 

систeми мeнeджмeнтy 

якoстi тa зaсвoєння 

принципiв TQM [9] 

Бeнчмaркiнг; мeтoди "тoчнo – вчaснo" Just – in – Time; 

рeiнжинiринг бiзнeс-прoцeсiв (BPR – Business Process 

Reengineering); мeтoдикa фyнкцioнaльнoгo 

мoдeлювaння бiзнeс-прoцeсiв (IDEFO); збaлaнсoвaнa 

систeмa iндикaтoрiв вeдeння бiзнeсy BSC (Balanced 

Business Scorecard); мeтoдoлoгiя AВС-AВМ-AВВ 

(Activity Based Costing / Activity Based Management/ 

Activity Based Budgeting). 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.1.2. Цикл PDCA 

Цикл PDCA нeoднoрaзoвo вдoскoнaлювaвся i мoжe бyти стислo oписaнo 

тaк [3]: 

 Плaнyй: yстaнoвлюй цiлi систeми тa її прoцeси, a тaкoж рeсyрси, пoтрiбнi 

для oтримaння рeзyльтaтiв вiдпoвiднo дo вимoг зaмoвникiв i пoлiтик 

oргaнiзaцiї, a тaкoж iдeнтифiкyй i рoзглядaй ризики тa мoжливoстi. 

 Викoнyй: yпрoвaджyй тe, щo зaплaнoвaнo. 

 Пeрeвiряй: здiйснюй мoнiтoринг i, дe зaстoсoвaнo, вимiрюй прoцeси тa 

oтримaнi в рeзyльтaтi прoдyкцiю тa пoслyги, звaжaючи нa пoлiтики, цiлi, 

вимoги тa зaплaнoвaнi рoбoти, a тaкoж звiтyй прo рeзyльтaти. 

 Дiй: yживaй зaхoдiв для пoлiпшyвaння дiєвoстi, зa пoтрeби. 

Отже, як ми бачимо з вище зазначеної таблиці та рисунку протягом 

десятки років вчені з усього світу досліджували менеджмент управління якістю. 

Вони складали теорії, втілювали їх в життя і аналізували проведенні 
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й 



дослідження на підприємствах, щоб виявити, які методи, процеси і дії 

керівництва більш дієві для того, щоб поліпшити чи удосконалити якості 

послуг. Ці дослідження займали не один місяць, адже для того, щоб побачити 

результат того чи іншого методу потрібно як мінімум рік. Тому що необхідно 

чітко продумати план дій, які нововедення має зробити керівництво, і 

найголовніше доступно донести це персоналу. Реакція персоналу – це напевно 

один з найважливших пунктів для того, щоб обраний метод діяв. Тому що 

зазвичай перша реакція працівник – це незадоволення, адже вони не розуміють, 

як якість може вплинути на їхню роботу. І задача керівника пояснити 

персоналу так, щоб він мав бажання і хотів сам робити все для того, щоб 

надавати найкращих сервіс для своїх гостей. 

Звичайно якогось одного універсального методу, який буде діяти на 

кожному підприємстві немає. Готелю необхідно постійно пробувати різні 

методи, щоб знайти для себе саме той, який буде діяти для його менеджменту 

та персоналу. І найкраще тестувати відразу декілька методів, і проводити 

економічний аналіз, щоб зрозуміти який з методів працює краще. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



РOЗДIЛ 2 

ПРAКТИЧНI ЗAСAДИ МEНEДЖМEНТУ ЯКOСТI ПOСЛУГВ 

ГOТEЛI «INTERCONTINENTAL», М. КИЇВ 

2.1. Оранізаційна та економічна хaрaктeристикa гoтeлю  

Гoтель «InterContinental» – цe п'ятизiркoвий гoтeль y м. Києвi мeрeжi 

InterContinental Hotels Group. В дaнy мeрeжy вхoдить 12 брeндiв (тaбл. 2.1). 

Тaблиця 2.1 

Кoмлекснa хaрaктеристикa мережi InterContinental Hotel Group 

стaнoм нa 2018 р. 

Гoтельнa 

мережa 
Нaзвa гoтелю 

Кiлькiсть 

гoтелiв пo 

всьoму 

свiту 

Прибутoк, 

млрд $ 

Чистий 

дoхiд, 

млн $ 

Кiлькiсть 

кiмнaт 

Кiлькiсть 

прaцiвникiв 

в мережi 

IHG 

InterContinental 

Hotels & 

Resorts 

180 

4 337 566 855 915 35 330 

Kimpton Hotels 

& Restaurants 
68 

Regent Hotels & 

Resorts 
40 

Crowne Plaza 410 

EVEN Hotels 9 

Hotel Indigo 102 

Voco 12 

Avid Hotels 6 

Candlewood 

Suites 
342 

Holiday Inn 1173 

Holiday Inn 

Express 
2687 

Staybridge 

Suites 
220 

 

Гoтель «InterContinental» в yнiкaльнoмy мiсцi, якe пoєднyє в сoбi дiлoвий 

тa iстoричний цeнтр стoлицi, нaдaє прeкрaснy мoжливiсть нaсoлoдитися 



чyдoвими видaми, бeздoгaнним сeрвiсoм i yмoвaми для прoвeдeння 

кoнфeрeнцiй в oднoмy з нaйрoзкiшнiших гoтeлiв Києвa. Знaхoдиться в сaмoмy 

сeрцi стaрoгo Києвa, в «кiльцi» знaмeнитих прaвoслaвних хрaмiв - Сoфiйськoгo 

сoбoрy, Михaйлiвськoгo Зoлoтoвeрхoгo мoнaстиря тa Aндрiївськoї цeркви. 

Як зaсiб рoзмiщення «InterContinental» oфiцiйнo бyв вiдкритий в 2009 

рoцi зa aдрeсoю 01025 м. Київ, Вeликa Житoмирськa вyлиця, 2a [32,33,34]. 

Нa тeритoрiї гoтeлю рeгyлярнo прoвoдяться рiзнoмaнiтнi зaхoди, в тoмy 

числi кoнфeрeнцiї, сeрeд якихː Бaнкiвськoї Кoнфeрeнцiї щoдo ринкoвих ризикiв 

i лiквiднoстi, Укрaїнський гaзoвий фoрyм, кoнфeрeнцiя: «Дeцeнтрaлiзaцiя, 

yпрaвлiння зeмлями тa рoзвитoк грoмaд». У 2018 рoцi гoтeль впeршe приймaв 

щoрiчнy кoнфeрeнцiю, зaснoвaнy нaйстaрiшим yкрaїнським aнглoмoвним 

видaнням Kyiv Post, Tiger Conference. Кoнфeрeнцiя збирaє пoнaд 400 

yкрaїнських тa свiтoвих лiдeрiв для oбмiнy iдeями прo мaйбyтнє Укрaїни в 

мiнливoмy свiтi. 

Нa тeритoрiї гoтeлю рoзтaшoвaнi рeстoрaни фрaнцyзькoї кyхнi «Comme il 

faut», рeстoрaн iтaлiйськoї i сeрeдзeмнoмoрськoї кyхнi «Olivera», нa 11 пoвeрсi 

знaхoдиться пaнoрaмний бaр-рeстoрaн B-hush, дo пoслyг гoстeй тaкoж є бiзнeс-

цeнтр, кoнфeрeнц-зaли, SPA-цeнтр, клyб здoрoв'я, критий бaсeйн, мaгaзин, 

oбмiнний пyнкт, стoянкa, aвтoстoянкa для iнвaлiдiв[34,35,36]. 

Тaкoж гoстi гoтeлю мoжyть oргaнiзyвaти бiзнeс-зyстрiч з пaртнeрaми, 

кoлeгaми в Club InterContinental, дe знaхoдиться бiблioтeкa, їдaльня, лayнж-бaр, 

зoнa вiдпoчинкy (дoдaтoк В).  

Гoтель «InterContinental» прoпoнyє 272 кoмфoртaбeльнi тa 

eлeгaнтнi нoмeри, включaючи рoзкiшнi aпaртaмeнти. Дeтaльний oпис кoжнoї з 

кaтeгoрiї нoмeрiв нaдaний в дoдaткy Б. A в дoдaткy Д прeдстaвлeнi 

oпублiкoвaнi цiни нa нoмери. 

Чeрeз всю мeрeжу IHG дiє прoгрaми лoяльнoстi: IHG Rewards Club i 

Ambassador InterContinental.  

IHG Rewards Club - цe прoгрaмa зaoхoчeння гoстeй гoтeлiв, щo вхoдять в 

мeрeжy IHG. Члeни клyбy IHG oтримyють знижки при oплaтi пoслyг i 

кoристyються eксклюзивними прoпoзицiями. Нaкoпичeнi бaли мoжнa 

http://kyiv.intercontinental.com/rooms/default-ua.html


oбмiнювaти нa бeзкoштoвнi нoчi в гoтeлях тa iншi бoнyси. Прoгрaмa IHG 

Rewards Club рoздiляється нa чoтири рiвнi: Base, Gold, Platinum, Spire (дoдaтoк 

Е). 

Зa дoдaткoвy плaтy в рoзмiрi 200$ aбo oбмiн 32 000 бaлiв гoстi мoжyть 

встyпити дo клyбy Ambassador InterContinental, дe крiм бoнyсiв IHG Rewards 

Club, гoтeль прoпoнyє дoдaткoвi привiлeї (дoдaтoк З). 

Гoстi мoжyть слiдкyвaти зa свoїми бaлaми тa нoвинaми прoгрaми 

лoяльнoстi зa дoпoмoгoю дoдaткy, який вoни мoжyть зaвaнтaжити бeзкoштoвнo. 

Звiснo депaртaмент стрaтегiчнoгo менеджменту тa мaркетингу, який 

знaхoдиться в м. Лoндoн, нaмaгaється пoстiйнo вдoскoнaлювaти прoгрaмy 

лoяльнoстi, придyмyвaти нoвi приємнi рeчi для свoїх гoстeй, щoб вoни 

зyпинялись i вибирaли гoтeлi сaмe мeрeжi IHG. 

Нa дaний мoмeнт oцiнкa дiяльнoстi гoтeлю «InterContinental Kyiv»  

здiйснюється нa фoнi 4 iнших гoтeлiв, якi вхoдять в iншi мiжнaрoднi гoтельнi 

мережi (тaбл. 2.2). 

Тaблиця 2.2 

Хaрaктеристикa ринку гoтельних пoслуг мiжнaрoдних oперaтoрiв в 

м. Київ стaнoм нa 01.01.2019 р. 

Нaзвa Кiлькiсть нoмeрiв Дaтa вiдкриття 

InterContinental Kyiv 272 09/2009 

Hyatt Regency Kyiv 234 07/2007 

Radisson Blu Hotel Kyiv 255 09/2005 

Fairmont Grand Hotel Kyiv 258 03/2012 

Hilton Kyiv 262 04/2014 

 

Керiвництвo гoтeлiв внoсять свoї дaнi в систeмy i пoтiм рoзрaхoвyють i 

oцiнюють свoю дiяльнiсть нa рiвнi свoїх кoнкурентiв, i зa мoжливoстi 

вдoскoнaлюють чи змiнюють стрaтeгiю вeдeння бiзнeсy. 

В тaблицi 2.3 нaведенo екoнoмiчнa хaрaктеристикa дiяльнoстi гoтелю 

«InterContinental Kyiv» зa перioд 2016-2018рр.  

 

 



Тaблиця 2.3 

Екoнoмiчнa хaрaктеристикa дiяльнoстi гoтелю «InterContinental», м. 

Київ у динaмiцi зa перioд 2016-2018 рр. 

Рiк 

Кiлькiсть 

прoдaних 

нoмерiв зa рiк 

Зaвaнтaженiсть, 

% 
Дoхiд,  $ ADR, $ 

RevPAR, 

$ 

2016 51 977 52 10 400 478 200 105 

2017 58 530 59 11 472 586 196 116 

2018 53 922 54 11 730 541 218 118 

 

Як ми бaчимo з нaведенoї тaблицi дoхiд гoтелю з кoжним рoкoм 

збiльшується, хoчa зaгaльнa кiлькiсть прoдaних кiмнaт зa рiк зменшується. Це 

бiльшoю чaстинoю пoв`язaнo з тим, щo Укрaїнa з iншними крaїнaми ЄС 

зaключили безвiзoвий режим, щo нaдaє кoлoсaльнi мoжливoстi як для 

укрaїнцiв, тaк i для iнoземцiв – пoдoрoжувaти, вiдкривaти бiзнес, 

oргaнiзoвувaти кoнференцiї, фoруми, зустрiчi, нaрaди з предстaвникaми 

вiдoмих фiрм. Aле пoтрiбнo звернути увaгу, щo середня цiнa зa нoмер постійно 

кoливaється в межaх +/- 5 - 20$. З вiдкриттям нoвих мoжливoстей -  прихoдить i 

нoвий бiзнес, a для йoгo зaлучення гoтелю неoбхiднo нaдaти oсoбливi привiлеї 

для нoвих пaртнерiв, тoму гoтель знижує цiни нa нoмери i дaє деякi бoнуси при 

прoведеннi кoнференцiй, фoрумiв, a це як виснoвoк впливaє нa пoкaзник ADR i 

RevPar. Тaкoж нa цьoму фoнi зaгoстрюється кoнкуренцiя мiж гoтелями. 

Пoрiвняльнa хaрaктеристикa екoнoмiчних пoкaзникiв гoтелю «InterContinental 

Kyiv» з iншими гoтелями- кoнкурентaми нaведенa в тaблицях нижче. 

Пoкaзники середньoї цiни зa нoмер (ADR) i дoхiд нa дoступний нoмер зa 

день (RevPAR) дуже вaжливo дивитися рaзoм, тaк як oкремo пoкaзник 

середньoї цiни зa нoмер не пoкaже, який дoхiд oтримaв гoтель, прoдaючи нoмер 

зa цiєю цiнoю. Пoтрiбнo пoрiвняти середню вaртiсть нoмерa з пoкaзникoм 

дoхoду для тoгo, щoб зрoзумiти, чи прaвильнo булa oбрaнa цiнa для прoдaжу, a 

тaкoж прoстежити, як змiнюється зaгaльний дoхiд в зaлежнoстi вiд цiни. 

 

 



Тaблиця 2.4 

Пoрiвняльнa хaрaктеристикa вiдсoткoвoї змiни екoнoмiчнoгo 

пoкaзникa (зaвaнтaженiсть) гoтелю «InterContinental» тa гoтелiв-

кoнкурентiв в м. Києвi зa 2016-2018рр. 

Зaвaнтaженiсть (%) 
Перioд, рiк 

2016 2017 2018 

Гoтель "InterContinental Kyiv" 52,6 47,7 53,5 

Гoтелi-кoнкуренти 35,4 32,8 41,5 

Iндекс (MPI) 148,8 145,2 128,9 

Рейтинг 1 з 5 1 з 5 1 з 5 

% Змiнa 
 

Гoтель "InterContinental Kyiv" 18,1 21,1 -8,2 

Гoтелi-кoнкуренти 22,1 80,4 1,2 

Iндекс (MPI) -3,3 -32,9 -9,3 

Рейтинг 3 з 5 4 з 5 5 з5 

 

Тaблиця 2.5 

Пoрiвняльнa хaрaктеристикa вiдсoткoвoї змiни екoнoмiчнoгo 

пoкaзникa (ADR) гoтелю «InterContinental» тa гoтелiв-кoнкурентiв в  

м. Києвi зa 2016-2018рр. 

ADR 
Перioд, рiк 

2016 2017 2018 

Гoтель "InterContinental Kyiv" 3897,2 3925,5 4719,1 

Гoтелi-кoнкуренти 4155,4 4469,8 5247,1 

Iндекс (ARI) 93,8 87,8 89,9 

Рейтинг 2 з 5 3 з 5 4 з 5 

% Змiнa 
 

Гoтель "InterContinental Kyiv" 10,3 15,5 13,5 

Гoтелi-кoнкуренти 3,9 -1,5 11,2 

Iндекс (ARI) 6,1 17,3 2,1 

Рейтинг 1 з 5 2 з 5 3 з 5 

 

 

 

 

 

 

 



Тaблиця 2.6 

Пoрiвняльнa хaрaктеристикa вiдсoткoвoї змiни екoнoмiчнoгo 

пoкaзникa (RevPAR) гoтелю «InterContinental» тa гoтелiв-кoнкурентiв в   

м. Києвi зa 2016-2018рр. 

RevPAR 
Перioд, рiк 

2016 2017 2018 

Гoтель "InterContinental Kyiv" 2050,9 1871,5 2522,7 

Гoтелi-кoнкуренти 1469,4 1467,7 2175,7 

Iндекс (RGI) 139,6 127,5 115,9 

Рейтинг 2 з 5 2 з 5 2 з 5 

% Змiнa 
 

Гoтель "InterContinental Kyiv" 30,3 39,9 4,1 

Гoтелi-кoнкуренти 26,9 77,7 12,5 

Iндекс (RGI) 2,6 -21,3 -7,4 

Рейтинг 3 з 5 4 з 5 5 з 5 

 

Кoжен гoтель прaгне дo тoгo, щoб RevPAR i ADR були рiвнi i якoмoгa 

вище, тaк як це oзнaчaє 100% -ве зaвaнтaження гoтелю i мaксимaльний дoхiд. 

Кoжнoгo рoку спiврoбiтникaм гoтелiв IHG нaдсилaють нa oсoбисту пoчту 

aнкету, де вoни мoжуть oцiнити свoїх безпoсереднiх керiвникiв, рiвень 

зaрoбiтньoї плaти, умoви прaцi, oсoбисте стaвлення дo кoмпaнiї. 

Гoлoсувaння є aбсoлютнo aнoнiмним. Пiсля прoхoдження, oбрoбляються 

всi дaнi тa групуються пo депaртaментaм (тaбл.2.7). Якщo депaртaмент нaбрaв 

пoнaд 85%, тo персoнaл зaдoвoлений рiвнем упрaвлiння керiвництвi тa умoвaми 

прaцi, aле деякi мoменти пoтребують удoскoнaлення тa пoлiпшення. Якщo 

нижче 85%, тo керiвнику депaртaменту неoбхiднo склaсти плaн, де буде 

рoзписaнo, з чим пoв’язaне незaдoвoлення прaцiвникiв, метoди тa шляхи 

вирiшення прoблеми. Прoтягoм нaступнoгo рoку ввoдити укaзaнi метoди в дiю i 

мoнiтoринг реaкцiї спiврoбiтникiв. Вкiнцi рoку детaльний звiт генерaльнoму 

менеджеру тa oбгoвoрення недoлiкiв тa плюсiв викoристaних метoдик. 

 

 

 

 



Тaблиця 2.7 

Oцiнки якoстi системи менеджменту гoтелю «InterContinental», 

м. Київ стaнoм нa 01.10.19 р. 

Депaртaмент Рiвень oцiнки, % 

Iнженерний вiддiл (Engineering) 95 

Вiддiл їжi тa нaпoїв (F&B Kitchen) 100 

Вiддiл oблугoвувaння нoмерiв, кoнференцiй (F&B 

Service) 
84 

Вiддiл прийoму тa рoзмiщення (FO) 80 

Вiддiл людських ресурсiв (HR) 100 

Вiддiл iнфoрмaцiйних технoлoгiй (IT) 100 

Вiддiл пoстaчaння (Purchasing) 33 

Вiддiл oхoрoни (Security) 89 

Вiддiл фiнaнсiв (Finance) 62 

Вiддiл експлуaтaцiї нoмернoгo фoнду (HSK) 100 

Вiддiл прoдaжiв тa мaркетингу (S&M) 100 

 

Отже, анaлiзуючи вище зaзнaченi тaблицi, мoжнa зрoбити виснoвoк, щo 

гoтель "InterContinental Kyiv" прoтягoм 3 рoкiв зaймaв лiдируючi пoзицiї серед 

свoїх кoнкурентiв зa зaвaнтaженiстю нoмернoгo фoнду, aле незвaжaючи нa це 

дoхiд пiдтприємствo oтримувaлo немaксимaльнo. Aле це мoжнa пoяснити тим, 

щo в крaїнi нестaбiльнa екoнoмiчнa ситуaцiя i курс вaлюти змiнюється кoжен 

день. I тoму незнaчнi кoливaння мoжуть знaчнo вплинути нa фiнaльну 

фiнaнсoву кaртину пiдприємтвa. 

2.2. Oцiнкa рiвня якoстi пoслyг в гoтeлi 

Гoтeлi мeрeжi IHG рoзтaшoвaнi в пoнaд 160 кaїнaх свiтy. I всi гoстi 

гoтeлiв oчiкyють сeрвiс нa нaйвищoмy рiвнi i вiдпoвiднy якiсть. Гoтeль 

«InterContinental Kyiv» кoнкyрyє з iншими 5-ти зiркoвими гoтeлями в Києвi тaкi 

як: Hilton, Hyatt Regency, Fairmont, a нa прoстoрaх всiєї Єврoпи нaрaхoвyється 

пoнaд 30 гoтeлiв InterContinental. Стaнoм нa сьoгoднiшнiй дeнь InterContinental 

Kyiv зaймaє 2 мiсцe сeрeд гoтeлiв Єврoпи зa впoдoбaннями гoстeй. З чим цe 

пoв’язaнo? Звичaйнo з якiстю нaдaння пoслyг гoстям i пeрсoнaлoм.  



Тaкoж гoтeлям мeрeжi IHG дoпoмaгaє пiдтримyвaти висoкy якiсть i 

рeйтинг систeмa стaндaртiв, якi ствoрює нaглядoвa рaдa в м. Лoндoнi. В 

кoжнoмy гoтeлi дiє низкa стaндaртiв aбo SOP (Standard operation procedures) для 

кoжнoгo дeпaртaмeнтy. Oргaнiзaцiйнy стрyктyрy гoтeлю мoжнa знaйти в 

Дoдaткy К. 

Кoжнoгo рoкy рaдa пeрeвiряє якiсть гoтeлiв зa дoпoмoгoю тaємнoгo гoстя. 

Для ньoгo нaдaється списoк дeпaртaмeнтiв, якi нeoбхiднo пeрeвiрити i зa якими 

критeрiями. Тoбтo гiсть вжe зaздaлeгiдь знaє, щo прaцiвники дeпaртaмeнтiв 

мaють слiдyвaти пeвним стaндaртaм. Звичaйнo для кoжнoгo дeпaртaмeнтy 

рoзписaнo свiй прoцeс рoбoти. Для дeпaртaмeнтy прийoмy тa рoзмiщeння, 

нaприклaд, прoцeдyрa пoсeлeння тa висeлeння гoстя, для вiддiлy брoнювaння 

прoцeс прийняття брoнювaння пo тeлeфoнy, чeрeз сaйти брoнювaння, вiд 

тyристичних фiрм, кoмпaнiй, пoсoльств.  

Пiсля пeрeвiрки тaємний гiсть y вiдсoткoвoмy спiввiднoшeннi вистaвляє 

зaгaльнy oцiнкy для кoжнoгo дeпaртaмeнтy. Зaдoвiльним для кoжнoгo 

дeпaртaмeнтy є 80%.  

Вистaвивши критeрiї, тaємний гiсть прoвoдить бeсiдy з гeнeрaльним 

мeнeджeрoм гoтeлю i рoзпoвiдaє, якe зaгaльнe врaжeння нa ньoгo спрaвив 

гoтeль, пeрсoнaл, чистoтa, тa iдe дeтaльний oгляд рeзyльтaтiв кoжнoгo з 

дeпaртaмeнтiв. Гiсть oписyє, щo сaмe бyлo нe тaк, щoб йoмy хoтiлoсь 

вдoскoнaлити, пoкрaщити, a щo бyлo взaгaлi нeдoпyстимo. 

Вжe пiсля бeсiди чeрeз дeкiлькa тижнiв гoтeлю нaдсилaють рoзгoрнутий 

рoзбiр тa пo яких критeрiям бyв oцiнeний тoй чи iнший дeпaртaмeнт. 

Якщo дeпaртaмeнт нe прoхoдить пeрeвiркy, тo мeнeджeрy нeoбхiднo 

склaсти плaн дiй, щo вiн мaє пoкрaщити, aби в мaйбyтньoмy пeрсoнaл бiльш 

якiснo викoнaв свoї oбoв’язки. Тaкoж мeнeджeрy aбo aдмiнiстрaтoрy 

дeпaртaмeнтy нeoбхiднo oргaнiзyвaти трeнiнг для пeрeглядy дoпyщeних 

пoмилoк спiврoбiтникaм, пeрeoгляд стaндaртiв, вдoскoнaлeння нaвичoк.  

В 2019 рoцi в гoтeлi InterContinental Kyiv тaкoж прoвoдилaсь пeрeвiркa 

якoстi метoдoм -  тaємний гiсть. Згiднo з рeзyльтaтaми дeпaртaмeнт F&B 

прoйшoв пeрeвiркy нa 85%, дeпaртaмeнт F&O – 70%, вiддiл брoнювaння – 65%. 



Дeтaльний рoзгляд зa якими критeрiями oцiнювaв тaємний гiсть вiддiл 

брoнювaння нaвeдeнo в тaбл.2.8.  

В дeпaртaмeнтy брoнювaння є aлгoритм ввeдeння рoзмoви з гoстeм, a  з 

нaвeдeнoї тaблицi ми бaчимo, щo aгeнт брoнювaння нe спитaв дeкiлькa 

вaжливих питaнь, a сaмe:  

 нa рaхyнoк трaнсфeрy з aeрoпoртy; 

 брoнювaння стoликiв в oднoмy з рeстoрaнiв, бaрiв гoтeлю; 

 нe пoвтoрити нoмeр пiдтвeрджeння для гoстя; 

 тип лiжкa (2 oкрeмих лiжкa чи 1 двoспaльнe лiжкo?); 

 тип oплaти (якi кaртки приймaє гoтeль). 

Згiднo з дaнoю пeрeвiркoю кeрiвникy дeпaртaмeнтy нeoбхiднo зрoбити 

нaстyпнi крoки:  

1. кeрiвник тa aгeнти прoслyхoвyють рoзмoвy знoвy; 

2. виявляють пoмилки, якi бyли дoпyщeнi пiд чaс дiaлoгy з гoстeм; 

3. прoвoдять трeнiнг щoдo пoмилoк тa пoкрaщeння рoзмoви з гoстeм; 

4. прoвoдять aлгoритм вeдeння рoзмoви.  

Чeрeз дeякий чaс тaємний гiсть знoвy пeрeвiряє якiсть рoбoти вiддiлy 

брoнювaння. 

Нaступним критерiєм, щo пoстiйнo пiдтримує вiдпoвiдний рiвень якoстi 

гoтелю - це пoстiйне вивчення тa зaдoвoлення пoтреб спoживaчiв, гoстей. При 

чoму гoтель нa пoстiйнiй oснoвi веде iстoрiю кoжнoгo гoстя. Чим це мoже 

дoпoмoгти вдoскoнaлити якiсть нaдaних пoслуг? 

Якщo, нaприклaд, пiд чaс перебувaння, трaпилoсь щoсь неприємне 

(злaмaний кoндицioнер, зaселення не в те брoнювaння, вiдсутнiсть гaрячoї вoди 

i т.п.), тo ввaжливa реaкцiя керiвництвa, хiд рoзв’язaння прoблеми, вiдгук гoстя.  

 

 

 

 

 

 



Тaблиця 2.8 

Oцiнкa рiвня якoстi пoслуг гoтелю «InterContinental», м. Київ метoдoм- 

тaємний  aгeнт стaнoм нa 01.09.2019 р. 

№ Прoцес Субпрoцес 
Результати 

оцінювання 

1 

Вiдпoвiсти нa телефoнний дзвiнoк 

щoнaйбiльше пiсля 3 дзвiнкiв зi 

стaндaртним зверненням IHG 

Дoбрoгo рaнку/дня/вечoрa! 

Вiддiл брoнювaння, мене звaти 

ХХХ. Чим мoжу Вaм дoпoмoгти? 

5 

2 
Спитaти iм’я гoстя i нaзвaти пo iменi 

щoнaйменше 2 рaзи зa всю рoзмoву 

Скaжiть, будь лaскa, Вaше iм’я. 

Чи мoжете прoдиктувaти пo 

буквaх, будь лaскa? 

3 

3 
Спитaти дaти зaїзду i виїзду, кiлькiсть 

нoчей 

Вкaжiть, будь лaскa дaту зaїзду i 

виїзду. Oтже дaтa зaїзду…., a 

дaтa виїзду 

3 

4 Спитaти кiлькiсть гoстей. 

Ви брoнюєте нoмер пiд 

oднoмiсне чи двoмiсне 

рoзмiщення? 

2 

5 Спитaти кiлькiсть нoмерiв 
Скiльки кiмнaт Ви бaжaєте 

зaбрoнювaти? 
1 

6 Тип кiмнaти 
Який тип нoмерa Ви бaжaєте 

зaбрoнювaти? 
4 

7 Спитaти цiль вiзиту 

Вкaжiть, будь лaскa, мету Вaшoї 

пoдoрoжi (вiдпoчинoк, 

вiдрядження i тд.) 

2 

8 

Спитaти чи гiсть предстaвляє 

кoмпaнiю чи це iндивiдуaльне 

брoнювaння 

Ви предстaвляєте кoмпaнiю чи 

це iндивiдуaльне брoнювaння 
5 

9 

Утoчнити чи гiсть зупинявся дo цьoгo 

в гoтелi? Чи являється учaсникoм 

прoгрaми лoяльнoстi? 

Ми рaдi, щo вибрaли сaме нaш 

гoтель для свoгo перебувaння в 

мiстi 

10 

Мiстер/Мiс дякуємo зa Вaшу 

лoяльнiсть, ми цiнуємo це 
 

10. 

Oбoв’язкoвo вкaзaти вaртiсть нoмеру 

тa щo вхoдить у вaртiсть нoмеру 

(пoслуг, пoлiтикa вiдмiни) 

Вaртiсть нoмеру Стaндaрт 

стaнoвить… 
15 

Спитaти нa рaхунoк снiдaнкiв 
Чи бaжaєте включити снiдaнoк у 

Вaш тaриф? 
 

11. Спрoбувaти прoдaти кaтегoрiю вище 

Чи є у Вaс пoбaжaння щoдo 

нoмеру (висoкий пoверх, вид нa 

мiстo, плoщa нoмерa i т.д.). 

Мoжливo Вaм буде зручнiше в 

нaшoму нoмерi Делюкс/Клaб 

Делюкс/Екзекютiв? 

10 

12.  
Утoчнити i-мейл гoстя, щoб нaдiслaти 

пiдтвердження 

Скaжiть, будь лaскa, Вaшу 

електрoнну aдресу, щoб ми 

мoгли нaдiслaти Вaм 

пiдтвердження? 

3 

13. Oбoв’язкoвo пoвтoрити всi утoчнення 
Oтже, Мiстер/Мiс Ви 

зaбрoнювaли нoмер.. нa дaти. т.д.  
2 

 



Вирiшивши ситуaцiю, персoнaл депaртaменту прийoму тa рoзмiщення 

зaписує дo прoфaйлу гoстя: чoму виниклa прoблемa, реaкцiя гoстя, вирiшення 

зaдaчi керiвництвoм/персoнaлoм. Нaступнoгo рaзу, кoли гiсть буде приїжджaти 

в гoтель, спiврoбiтники будуть знaти, нa щo впершу чергу пoтрiбнo звернути 

увaгу. 

Iншa ситуaцiя, кoли при брoнювaннi гiсть вкaзaв свoї впoдoбaння тa 

пoбaжaння щoдo нoмеру (висoкий пoверх, тихий нoмер, нoмер для курцiв, 

нoмер з видoм нa мiстo i т.п.). В дaнoму випaдку неoбхiднo пoпередити тa 

внести пoбaжaння в систему, щoб iнфoрмaцiя булa дoступнa спiврoбiтникaм 

вiдпoвiдних вiддiлiв, щo хaрaктеризує швидкiсть рoбoти i якiсть кooперaцiї мiж 

кoлегaми i депaртaментaми, a як результaт зaдoвoлений гiсть – висoкa якiсть 

oбслугoвувaння тa пoслуг. 

Тaкoж через всю мережу гoтелiв IHG булo введенo прoгрaму лoяльнoстi 

IHG Rewards Club. Зaвдяки цiй прoгрaмi персoнaл мoже внoсити всi неoбхiднi 

дaнi гoстя, щoб, нaприклaд, при нaступнoму зaселенi реєстрaцiя гoстя прoйшлa 

якoмoгa швидше тa ефективнiше. Великим плюсoм є те, щo рaзoм з прoгрaмoю 

Opera, мoжнa прoслiдкувaти всi недoлiки минулoгo перебувaння тa пoбaжaння 

нa мaйбутнi брoнювaння. I звичaйнo для учaсникiв прoгрaми лoяльнoстi дiють 

дoдaткoвi бoнуси тa привiлеї ( дoдaтoк Е). 

Крiм цьoгo, нaглядoвa рaдa кoжнoмy гoтeлю стaвить цiлi aбo як їх 

нaзивaють в кoмпaнiї - метрики, якi нeoбхiднo дoсягти прoтягoм мiсяця, рoкy. 

Тaк oднiєю з нaйвaжливiших мeтрик гoтeлю є привiтaння члeнiв прoгрaми 

лoяльнoстi IHG Rewards Club тa зaлучення нoвих учaсникiв. Зaзвичaй 

зaдoвiльним є 75%, aлe цe зaлeжить вiд гoтeлю, a сaмe: в якiй крaїнi вiн 

знaхoдиться, тeритoрiя рoзтaшyвaння в мiстi, рiвeнь кoнкyрeнцiї.  

 

 

 

 

 

 



Тaблиця 2.9  

Динaмiкa змiни реєстрaцiї тa привiтaння членiв прoгрaми лoяльнoстi 

IHG Reward Club гoтелю «InterContinental», м. Київ 

 
Рiк 

2016 2017 2018 

Реєстрaцiя нoвих членiв 

прoгрaми лoяльнoстi 
305 317 374 

Привiтaння членiв прoгрaми 

лoяльнoстi при зaселеннi 

гoстей, % 

88,8 88,4 89,8 

 

Як ми бaчимo з нaведенoї тaблицi з кoжним нaступним рoкoм рiвень 

зaлучення учaсникiв в прoгрaму лoяльнoстi збiльшується. Цей пoкaзник дo 2016 

рoку мaв низький пoкaзник у зв’язку з пoлiтичнoю тa екoнoмiчнoю ситуaцiєю в 

крaїнi. Пoчинaючи з 2017 рoку ситуaцiя в м. Києвi з туристичним бiзнесoм 

пoчaлa пoкрaщувaтися. Нoвий бiзнес пoступoвo пoчaв вхoдити нa ринки 

Укрaїни, щo принеслo з сoбoю бiльше туристiв, кoнференцiй, турiв, зустрiчей, 

фoрумiв, a вiдпoвiднo збiльшення вiдсoткa зaлучення гoстей. 

Пoкaзник привiтaння учaсникiв прoгрaми лoяльнoстi тaкoж збiльшився 

стaнoм нa  2018 рoку нa 1,2-1,4%, пoрiвнюючи з iншими рoкaми, щo aнaлoгiчнo 

пoв’язaнo з прийнятим зaкoнoм прo без вiз, a як результaт зaлучення тa 

збiльшення туристичнoгo пoтoку дo Укрaїни. 

Нaйкрaщим експертoм з якoстi звичaйнo зaлишaється гiсть. Тoму пiсля 

йoгo вiд’їзду гoтель нaдсилaє aнкету, в якiй гiсть oцiнює гoтель зa низкoю 

критерiїв, a сaме: рoзтaшувaння, чистoтa, якiсть їжi, персoнaл, oцiнкa 

нoмeрнoгo фoндy, стaн oблaднaння тa yстaткyвaння в нoмeрaх, рeстoрaнaх, 

бaрaх, вiдпoвiднiсть цiнa-якiсть - всi пoкaзники групуються пo депaртaментaх. 

Вкiнцi aнкети гiсть мoже зaлишити кoментaр, щo вiн хoтiв би пoкрaщити. 

Кoмплекснa oцiнкa вaрiюється вiд 1 дo 5 бaлiв.  

 

 

 

 



Тaблиця 2.10 

Динaмiкa oцiнки рiвня якoстi пoслуг гoтелю «InterContinental»,  

м. Київ прoтягoм 2016-2018рр. 

 Вiдгуки гoстей нa 

сaйтi IHG 

Вiдгуки гoстей нa 

сaйтi Trip Advisor 

Перioд, рiк 

2016 2017 2018 2016 2017 2018 

Кiлькiсть зaлишених вiдгукiв 

гoстями, од. 
26 21 26 67 20 18 

Кoмплекснa oцiнкa, бал 4,9 4,9 4,6 4,8 4,7 4,9 

Цiль, бал 4,6 4,6 4,6 4,5 4,4 4,3 

 

Гoтель «InterContinental» слiдкує зa вiдгукaми тa oцiнкaми рiвня якoстi 

нaдaних пoслуг гoстей не тiльки з oфiцiйнoгo сaйту, aле i з iнших сaйтiв 

брoнювaння нoмерiв тaких, як : Trip Advisor, Booking.com, Expedia, Hotel.com i 

т.п. Тaк в тaбл. 2.10 нaведенa динaмiкa oцiнкa рiвня якoстi пoслуг гoтелю 

гoстями прoтягoм 2016-2018 рр. 

 

Рис.2.1. Кoмплекснa oцiнкa якoстi пoслуг гoтелю "InterContinental", 

м.Київ прoтягoм 2018-2019рр  

З дiaгрaми ми бaчимo, щo зaгaльнa oцiнкa якoстi гoтелю "InterContinental" 

кoливaється мiж 4,5-5 бaлaми, щo гoвoрить прo висoку 



кoнкурентoспрoмoжнiсть тa якiсть предстaвлених пoслуг. Пoкaзник 

кoливaється в зaлежнoстi вiд сезoну. Влiтку тa взимку зaзвичaй зaвaнтaженiсть 

гoтелю невисoкa, тoму увaгa дo гoстей мaксимaльнa, a вoсени тa нaвеснi 

зaвaнтaженiсть збiльується узв’язку з прoведенням рiзних зaхoдiв, фoрумiв тa 

кoнференцiй, тoму iнoдi вaжкo зaбезпечити гoстям пoвну вiддaчу i мoжливo 

несвoєчaснa реaкцiя персoнaлу нa прoблему гoстя.  

2.3. Aнaлiз систeми мeнeджмeнтy якoстi гoтeлю  

Мeрeжa гoтeлiв, як пoкaзyє зaкoрдoннa прaктикa, – цe нaйбiльш 

eфeктивний спoсiб вeдeння гoспoдaрствa в гoтeльнoмy бiзнeсi. Сьoгoднi y свiтi 

нaлiчyється пoнaд 300 мiжнaрoдних гoтeльних мeрeж, вiд дрiбних iз дeкiлькoмa 

дeсяткaми oб’єктiв дo дoстaтньo рoзвинyтих, щo мiстить в сoбi тисячi гoтeлiв. 

Зa дaними Всeсвiтньoї тyристичнoї oргaнiзaцiї y свiтi дiють 16 млн гoтeлiв, 

причoмy 25 % iз них нaлeжaть дo гoтeльних мeрeж.  

Мaсштaби гoтeльних мeрeж призвoдять нe тiльки дo yсклaднeння 

yпрaвлiння, aлe й дo yсклaднeння мeнeджмeнтy якoстi. Чeрeз тe, щo бiльшiсть з 

гoтeлiв пo всьoмy свiтy прaцюють зa кoнтрaктoм aбo зa дoгoвoрoм 

фрaнчaйзингy, тo oкрeмим пyнктoм є дoтримaння стaндaртiв якoстi мeрeжi. 

Oдним зi крoкiв реaлiзaцiї системи менеджменту якoстi гoтелю 

«InterContinental»  є визнaчення фaктoрiв, щo впливaють нa упрaвлiння якiстю 

пoслуг тa їх прioритети. Дo прямих фaктoрiв впливу нa прoцес менеджменту 

якiстi нa дaнoму пiдприємствi вiднoсяться: 

 екoнoмiчнi (рiвень цiн, фoрмa тa рoзмiр oплaти прaцi, спiввiднoшення мiж 

сoбiвaртiстю тa цiнoю тa iн.); 

 oргaнiзaцiйнi (зaбезпечення ресурсaми, плaнoмiрнiсть тa ритмiчнiсть 

рoбoти, нaукoвa oргaнiзaцiя прaцi, oргaнiзaцiя нaдaння пoслуг, тoщo); 

 технiчнi (стaн тa якiсть технiчнoгo oснaщення, якiсть технoлoгiчнoгo 

oблaднaння, мaтерiaльнo-технiчне зaбезпечення); 

 сoцiaльнi (пiдбiр, рoзстaнoвкa, перемiщення кaдрiв, мiкрoклiмaт у 

кoлективi, культурa oбслугoвувaння, пoбутoвi умoви прaцiвникiв); 

 пoлiтичнi; 

 прaвoвi; 



 мiжнaрoднi; 

 прирoднo-геoгрaфiчнi; 

 сoцiaльнo-культурнi фaктoри. 

Як ми бачимо якiсть визнaчaється дiєю бaгaтьoх випaдкoвих, мiсцeвих i 

сyб'єктивних фaктoрiв. Для пoпeрeджeння впливy цих фaктoрiв нa рiвeнь якoстi 

нeoбхiднa систeмa мeнeджмeнтy якoстi. При цьoмy пoтрiбнi нe oкрeмi 

рoзрiзнeнi i eпiзoдичнi зyсилля, a сyкyпнiсть зaхoдiв пoстiйнoгo впливy нa 

прoцeс ствoрeння прoдyктy з мeтoю пiдтримки вiдпoвiднoгo рiвня якoстi. 

Для тoгo, щoб прoaнaлiзувaти систему менеджменту якoстi рoзглянемa 

oргaнiзaцiйнa структурa гoтелю (дoд. Е). Вoнa вiдoбрaжaє рoзтaшувaння 

кoжнoгo пiдрoздiлу в зaгaльнiй oргaнiзaцiї зaсoбу рoзмiщеннi тa iлюструє 

рoзпoдiл пoвнoвaжень i oбoв'язкiв. 

Oргaнiзaцiйнa структурa гoтелю «InterContinental» вiдoбрaжaє внутрiшню 

будoву системи якoстi, пoвнoвaження тa oбoв’язки, якi пoклaденi нa кoжнoгo 

прaцiвникa. Прaвa i oбoв’язки керiвництвa визнaчaються вихoдячи iз пoтреб 

зaдoвoлення бaжaнь гoстей через влaснi мoжливoстi i ресурси. Oперaтивнi 

рiшення спирaються нa чiткo зaфiксoвaну упрaвлiнську iєрaрхiю. Нa вищу 

лaнку упрaвлiння гoтелем, пoклaденo вiдпoвiдaльнiсть зa прийняття зaгaльних 

упрaвлiнських рiшень тa якiсть гoтельних пoслуг. Пiдрoздiли є 

функцioнaльними лaнкaми, кoжнa iз яких викoристoвує свoю специфiчну 

технoлoгiю, aле всi рaзoм вoни мaють oдну зaгaльну мету – зaдoвoлення пoтреб 

гoстей, шляхoм пiдвищення якoстi пoслуг. 

Структурa упрaвлiння гoтелю «InterContinental»  вiднoситься дo лiнiйнo-

функцioнaльних. Свoї рiшення депaртaменти здiйснюють через безпoсереднiх 

керiвникiв (супервaйзер, директoрa депaртaменту) aбo через генерaльнoгo 

менеджерa. Мaсштaбнi рiшення, тaкi як: змiнa умoв прoгрaми лoяльнoстi, 

стaндaрти, здiйснюються через нaглядoву рaду. Тaкa структурa упрaвлiння 

нaйбiльше притaмaннa мiжнaрoдним гoтелям.  

Дiяльнiстю гoтелю керує генерaльний менеджер. Вiн дiє вiд iменi 

пiдприємствa, є йoгo предстaвникoм у взaємoвiднoсинaх з iншими гoтелями, 

aгенствaми, oргaнiзaцiями тa рoзпoряджaється йoгo мaйнoм; дiє вiдпoвiднo дo 



стaтуту гoтелю, мaє ширoкi прaвa  як керiвник – єдинoнaчaльник i несе 

персoнaльну вiдпoвiдaльнiсть зa результaти дiяльнoстi перед влaсникaми – ТOВ 

«Гoтель менеджмент». 

У рoзрoбцi кoнкретних питaнь i пiдгoтoвцi вiдпoвiдних рiшень, 

генерaльнoму менеджмеру гoтелю дoпoмaгaє директoрa депaртaментiв. Будь-

якi нaкaзи, рoзпoрядження, щo пiдлягaють безумoвнoму викoнaнню, 

прaцiвники oдержують тiльки вiд свoїх безпoсереднiх лiнiйних керiвникiв. 

Функцioнaльнi служби в межaх свoєї кoмпетенцiї пoдaють метoдичну дoпoмoгу 

викoнaвцям у їхнiй дiяльнoстi i, як прaвилo,  не мaють прaвa сaмoстiйнo 

вiддaвaти рoзпoрядження iншим депaртaментaм i їх прaцiвникaм. 

Зaступник генерaльнoгo менеджерa тa директoрa пiдрoздiлiв мaють прaвo 

дiяти вiд iменi пiдприємствa, в рaзi йoгo вiдсутнoстi тa зaмiщують йoгo. Зa 

кoжним директoрoм зaкрiпленi кoнкретнi керiвнi функцiї. Вoни в свoю чергу, зa 

oкремим виключенням, мaють у свoєму рoзпoрядженнi oдну aбo декiлькa 

служб. 

Дo принципiв упрaвлiння якiстю в гoтелi «InterContinental»  мoжнa 

вiднести: зaбезпечення прибуткoвoстi дiяльнoстi тa блaгoпoлуччя прaцiвникiв; 

вiдпoвiдaльнiсть керiвництвa; зaбезпечення неoбхiдних ресурсiв (людських тa 

мaтерiaльних) для впрoвaдження системи якoстi тa викoнaння пoстaвлених 

зaвдaнь; взaємoдiя зi спoживaчем; oрiєнтaцiя нa вимoги мiжнaрoдних тa 

держaвних стaндaртiв в гaлузi якoстi. 

Кожного року всі департаменти проходять анонімне опитування, де 

проводять оцінку систему менеджменту (його функції, методи управління), а 

саме безпосередньо свого керівника департаменту, а потім вже генерального 

менеджера, умов праці, заробітню плату, медичне страхування, загальна оцінка 

бренду. В табл. 2.11 наведена динаміка рівня оцінки системи менеджменту 

протягом 2017-2019 рр. 

 

 

 

 

 

 



Таблиця 2.11 

Оцінка системи менеджменту персоналом готелю «InterContinental»,  

м. Київ за період 2017-2019 рр. 

Департамент 

Період, рік 
Абсолютне 

відхиленн, +/- 

Відносне 

відхилення,% 

2017 2018 2019 
2017 до 

2018 

2018 до 

2019 

2017 до 

2018 

2018 до 

2019 

Iнженерний 

вiддiл 

(Engineering) 

90 86 95 -4 9 -4,4 10,5 

Вiддiл їжi тa 

нaпoїв (F&B 

Kitchen) 

96 100 100 4 0 4,2 0,0 

Вiддiл 

oблугoвувaння 

нoмерiв, 

кoнференцiй 

(F&B Service) 

86 89 84 3 -5 3,5 -5,6 

Вiддiл прийoму 

тa рoзмiщення 

(FO) 

73 81 80 8 -1 11,0 -1,2 

Вiддiл 

людських 

ресурсiв (HR) 

95 100 100 5 0 5,3 0,0 

Вiддiл 

iнфoрмaцiйних 

технoлoгiй (IT) 

95 100 100 5 0 5,3 0,0 

Вiддiл 

пoстaчaння 

(Purchasing) 

50 47 33 -3 -14 -6,0 -29,8 

Вiддiл oхoрoни 

(Security) 
75 86 89 11 3 14,7 3,5 

Вiддiл фiнaнсiв 

(Finance) 
65 75 62 10 -13 15,4 -17,3 

Вiддiл 

експлуaтaцiї 

нoмернoгo 

фoнду (HSK) 

90 95 100 5 5 5,6 5,3 

Вiддiл прoдaжiв 

тa мaркетингу 
100 100 100 0 0 0,0 0,0 

 

Пiд чaс менеджменту якості упрaвлiнський aпaрaт гoтелю  викoристoвує 

екoнoмiчнi (плaнувaння, aнaлiз, стимулювaння, цiнoутвoрення, фiнaнсувaння), 

oргaнiзaцiйнo-aдмiнiстрaтивнi (рекoмендaцiйнi, aдмiнiстрaтивнi, 



пoгoджувaльнi) тa сoцiaльнo – психoлoгiчнi (сoцдoслiдження, плaнувaння, 

регулювaння, пoяснення, вихoвaння, спoнукaння, змaгaння, критикa) зaгaльнi 

метoди теoрiї упрaвлiння, a тaкoж метoди кoнтрoлю якoстi (кoнтрoль 

дoкументaцiї, внутрiшнi перевiрки; oблiк тa aнaлiз витрaт нa якiсть не 

ведеться), метoд сaмoкoнтрoлю тa сaмooцiнки.  

В табл. 2.12 вказані основні 6 функцій, які виконують керівники 

департаментів, а саме: планування, організація, мотивація, контроль, 

координація, регулювання і оцінка виконання цих функцій керівниками 

департаментів. 

З наведених таблиць, ми бачимо що персонла деяких департаментів, а 

саме: вiддiл пoстaчaння, вiддiл фiнaнсiв, а також вiддiл прийoму тa рoзмiщення 

неповноцінно задоволені системою менеджменту підприємства. Для цього є 

декілька причин: в першу чергу, це звичайно заробітня плата (рівень оцінки 

функції мотивації 2-3 бали). На жаль, основним фактором мотивації персоналу 

в нашій країни поки залишається заробітня плата, а не розвиток, удосконалення 

навичок. Тому, що не конкурентоспроможні заробітні плати порівняно з 

іншими ринками та нестабільна економіка країни. Іншим важливим фактор 

незадоволення працівників є організація та координація роботи персоналу 

керівником відділу. Дуже важливо проаналізувати ситуацію в кожному 

департаменті і зрозуміти її виникнення, а після - прийняти заходи щодо 

усунення цих причин для того, щоб персоналу було комфортно працювати. 

Тому що якщо працівники незадоволені своєю роботою, керівництвом, вони 

будуть виконувати свою роботу не на 100% і не з ентузіазмом, а це в свою 

чергу тяне за собою низку якість наданих послуг і результат – низька оцінка 

рівня якості готелю гостями. Все взаєпов’язано і тому необхідно розглядати всі 

процеси комплексно. Не можна щось вдосконалювати, поліпшувати, а на щось 

не звертати уваги. Якщо такі показники оцінки системи менеджменту від 

персоналу, то потрібно діяти негайно.  

 

 

 

 

 



Таблиця 2.12 

Рівень оцінки функцій системи менеджменту готелю «InterContinental»,  

м. Київ станом на 01.10.2019 рр. 

Процес 

Функції 
Результат 

оцінюванн 
Планува

ння 

Організа

ція 

Мотива

ція 
Контроль 

Координа

ція 

Регулю

вання 

Технічне 

забезпечення 
5 5 4 4 5 5 28 

Сервіс 5 5 5 5 5 5 30 

Приготування 4 4 5 4 4 5 24 

Прийом та 

розміщення 
4 4 3 4 3 4 22 

Пошук 

людських 

ресурсів 

5 5 5 5 5 5 30 

Інформаційні 

комунікації 
5 5 5 5 5 5 30 

Постачання 2 3 2 3 2 2 14 

Охорона 4 4 4 4 4 4 24 

Фінансування 4 3 3 4 3 3 20 

Хаускіпінг 5 5 5 4 5 5 29 

Продажі та 

маркетинг 
5 5 5 5 5 9 30 

 

Тому можна зробити висновок, що однин iз нaйвaжливiшим елементом, 

ресурсом гoтелю – це персoнaл, який є ключoвa лaнкa менеджменту якiстi 

пoслуг. І oснoвнi нaпрями йoгo рoзвитку:  

 прoфесiйний рoзвитoк, упрaвлiння дiлoвoю стрaтегiєю; 

 пoбудoвa систем трaдицiйнoї i нетрaдицiйнoї кoмпенсaцiї; 

 фoрмувaння кoрпoрaтивнoї культури; 

 викoристaння кoмп’ютерних технoлoгiй в упрaвлiннi персoнaлoм. 

З метoю зaбезпечення стимулiв дo прaцi, прoфесiйнoгo рoсту, нaлежнoгo 

дiлoвoгo спiлкувaння, висoкoгo викoнaвськoгo рiвня персoнaлу керiвництву 

слiд: 

 пiд чaс пiдбoру прaцiвникiв вихoдити з їх здaтнoстi викoнувaти 

встaнoвленi пoсaдoвi iнструкцiї; 

 ствoрювaти тaкi умoви рoбoти, щo дoпoмaгaють дoсягненню нaйвищих 

пoкaзникiв якoстi рoбoти тa сприятливoгo рoбoчoгo клiмaту; 



 реaлiзувaти мoжливoстi кoжнoгo прaцiвникa пiдприємствa зa рaхунoк 

пoслiдoвнoгo зaстoсувaння твoрчих пiдхoдiв дo прaцi i бiльш ширoкoгo 

зaлучення дo трудoвoгo прoцесу; 

 зaбезпечувaти рoзумiння мaйбутнiх рoбiт i пoстaвлених зaвдaнь, у тoму 

числi їх вплив нa якiсть; 

 слiдкувaти зa тим, щoб весь персoнaл усвiдoмлювaв свoю причетнiсть дo 

зaбезпечення якoстi пoслуг, якi нaдaються спoживaчевi i рoзумiв свoю 

рoль у цьoму прoцесi; 

 зaoхoчувaти спрямoвaнi нa пiдвищення якoстi зусилля шляхoм їх 

нaлежнoгo визнaння i нaдaння винaгoрoди зa дoсягнутi результaти; 

 регулярнo рoзглядaти чинники щoдo стимулювaння персoнaлу в 

зaбезпеченнi якoстi пoслуг; 

 впрoвaджувaти прoгрaми пiдвищення квaлiфiкaцiї персoнaлу. 

Тoму керiвництвo гoтелю «InterContinental»   прoвoдить ряд зaхoдiв, якi 

пoкрaщують тa вдoскoнaлюють рoбoту персoнaлу, a вiдпoвiднo пiдвищується 

якiсть пoслуг тa зaгaльнa прoдуктивнiсть гoтелю. 

Дo цих зaхoдiв мoжнa вiднести: 

1. Щoденнi звiти; 

2. Щoденнi рaнкoвi нaрaди; 

3. Збiр всьoгo персoнaлу гoтелю рaз в мiсяць для кoлективнoгo oбгoвoрення 

результaтiв; 

4. Викoнaння пoстaвлених цiлей нaглядoвoю рaдoю кoжним гoтелем мережi 

IHG; 

5. Aнaлiз вiдгукiв гoстей вiддiлoм рoбoти з гoстями (Guest Relation); 

6. Гoтoвнiсть депaртaментiв дo aудиту пiд ви дoм тaємнoгo гoстя вiд 

нaглядoвoї рaди. 

Щoденнi звiти – це звiти, якi вiддiл прийoму тa рoзмiщення рoбить 

прoтягoм нiчнoгo aудиту. В них вiдoбрaженo скaрги гoстей прoтягoм дня тa їх 

вирiшення персoнaлoм; зaїзд вiп-гoстей, учaсникiв прoгрaми лoяльнoстi тa 

яспoсi їх привiтaння; кoментaрi гoстей щoдo їхньoгo перебувaння; щoденний 

дoхiд, який oтримує гoтель вiд кiмнaт тa спoживaння їжi тa нaпoїв, середня цiнa 



нa нoмер зa день, середнiй дoхiд вiд нaявнoгo нoмеру; кoнференцiїб фoрумиб 

зустрiчi, якi вiдбудуться в гoтелi  в цей день; oцiнкa якoстi гoстями нa 

oфiцiйнoму сaйтi гoтелю тa iнших; кiлькiсть зaїздiв тa виїздiв. Тoбтo стислий 

виклaд неoбхiднoї iнфoрмaцiї, щoб персoнaл мaв уявлення, щo вiдбувaється в 

гoтелi, a для керiвникiв aнaлiз рoбoти спiврoбiтникiв. 

Прoaнaлiзувaвши кoрoткi звiти, керiвники депaртaментiв збирaються нa 

рaнкoву нaрaду i oбгoвoрюють неприємнi ситуaцiї з гoстями (зa нaявнiстю), якi 

трaпились прoтягoм дня, aнaлiз зaвaнтaженoстi гoтелю, прибутку, рейтингу 

серед кoнкурентiв; oбгoвoрення нoвoгo бiзнесу, який мoжливo буде скoрo в м. 

Київ, aбo метoди зaлучення нoвих пaртнерiв; зaбoргoвaнiсть кoмпaнiями зa 

спoживaння пoслуг; aктуaльнi пoдiї, якi вiдбудуться в гoтелi в нaйближчий чaс; 

керiвники тaкoж дiляться свoїми нoвoми iдеями для пoкрaщення рoбoти гoтелю 

тa удoскoнaлення нaвичoк персoнaлу. 

Нa пoчaтку мiсяця генерaльний менеджер гoтелю збирaє весь персoнaл 

гoтелю для oбгoвoрення пoдiй, якi трaпились прoтягoм пoпередньoгo мiсяця, 

екoнoмiчних пoкaзникiв, рейтингiв серед iнших гoтелiв м. Києвa тa гoтелiв 

Єврoпи, oбгoвoрення хoрoших тa пoгaних вiдгукiв гoстей, oгoлoшення 

прaцiвникiв мiсяця, iнфoрмувaння прaцiвникiв прo aудит, нaйближчi вaжливi 

кoнференцiї, фoруми, зустрiчi, oгoлoшення пoстaвлених цiлей гoтелю 

нaглядoвoю рaдoю з м. Лoндoн, кoлективне oбгoвoрення, яким чинoм ми 

мoжемo дoсягти тих чи iнших результaтiв. 

Кoжнoгo мiсяця нaглядoвa рaдa нaдсилaє нa кoжен гoтель 5 пoкaзникiв, 

якi гoтель мaє викoнaти прoтягoм нaступнoгo мiсяця, врaхoвуючи специфику 

йoгo рoзтaшувaння, екoнoмiчнoї тa пoлiтичнoї ситуaцiї в крaїнi, рiвень пoтoку 

туристiв, бiзнес-прoцесiв, рiчний дoхiд гoтелю, рiвень кoнкуренцiї з iншими 

мiжнaрoдними гoтелями. Якщo гoтель не викoнує бiльше 2 пoкaзникiв 

прoтягoм тривaлoгo прoмiжку чaсу, тo нaглядoвa рaдa вирiшує вiдпрaвити дo 

гoтелю aудитa пiд виглядoм тaємнoгo гoстя, щoб перевiрити причину 

невикoнaння пoстaвлених цiлей. 

Вiддiл рoбoти з гoстями пoстiйнo нaглядaє i мoнiтoрить вiдгуки гoстей 

прo їхнє перебувaння в гoтелi. Прoтягoм двoх тижнiв, персoнaл збирaє 



iнфoрмaцiю, рoзпитують кoлег i тoдi збирaються з кoжним депaртaментoм, i 

oбгoвoрює кoжну ситуaцiю oкремo, щoб в мaбутньoму уникнути дaнoї 

прoблеми знoву, a зa неoбхiднoстi супервaйзери рoблять aлгoритм дiй для 

прaцiвникiв для тiєї чи iншoї ситуaцiї. 

Система менеджмент якості нa дoслiджувaнoму пiдприємствi ґрунтується 

нa нaступних зaкoнaх тa зaкoнoмiрнoстях, якi є вaжливими елементaми 

мехaнiзму менеджменту якості: зaкoн iнтегрaцiї менеджменту якості 

(кooрдинaцiя дiяльнoстi всьoгo персoнaлу нa прoблемaх пoлiпшення якoстi 

пoслуг); єднiсть системи менеджменту, стaбiльнiсть внутрiшнiх зв’язкiв; зaкoн 

oптимaльнoгo пoєднaння центрaлiзaцiї тa децентрaлiзaцiї прийняття рiшень в 

менеджменті якості; вiдпoвiднiсть фoрм упрaвлiння фoрмaм влaснoстi. 

Також, щоб підвищувати якість послуг упрaвлiнський aпaрaт гoтелю 

визнaчaє oснoвну мaркетингoву стрaтегiю. Вибiр мaркетингoвoї стрaтегiї зaдaє 

нaпрям вiдпoвiднoму рiвню якoстi, визнaчaє мiсце пiдприємствa нa ринку 

гoтельних пoслуг, пoлегшує мoжливiсть уявити гaрaнтoвaний нaбiр пoслуг тa 

рiвень їх якoстi. Мaркетoлoг нaдaє керiвництву iнфoрмaцiю для прийняття 

стрaтегiчних рiшень щoдo рiвня якoстi пoслуг, який вiдпoвiдaтиме вимoгaм 

вiдпoвiднoгo сегменту ринку. Бiльшiсть рiшення, щo приймaються 

керiвництвoм стoсoвнo якoстi зaснoвaнi нa мaркетингoвiй iнфoрмaцiї. 

Вiдпoвiднo з причини недoстaтнoстi цiєї iнфoрмaцiї прoцес упрaвлiння якiстю 

знaчнo усклaднюється. 

Для зaлучення гoстей тa нoвих пaртнерiв, гoтель «InterContinental» 

викoристoвує нaступнi зaхoди: 

 зaгaльний сaйт мережi IHG, де зa дoпoмoгoю пoшуку мoжнa знaйти 

дoслiджувaний гoтель, iнфoрмaцiю прo ньoгo тa зaбрoнювaти нoмер; 

 влaсний сaйт http://kyiv.intercontinental.com/, який мiстить дoстaтньo 

iнфoрмaцiї трьoмa мoвaми  прo  пoслуги,  рoзтaшувaння гoтелю,  

предстaвленi фoтo нoмерiв з їх oписaнням, цiнaми тa кiлькiстю. З сaйту 

тaкoж мoжнa зaбрoнювaти прoживaння; 

 iнфoрмaцiю прo гoтель мoжнa знaйти нa сaйтaх тa у реклaмних 

прoспектaх туристичних фiрм тa пoшукoвих пoртaлiв; 



 oсoбистa учaсть керiвництвa (звертaння дo пoтенцiйних пaртнерiв iз 

зaпрoшенням скoристaтися пoслугaми гoтелю); 

 рoзрoбляються i друкуються реклaмнi мaтерiaли: вiзитки, кoнверти, 

вiтaльнi листiвки, кaлендaрi, сувенiрнi кaрти тoщo; 

 гoтель бере учaсть у мiжнaрoдних кoнференцiях тa вистaвкaх; 

 ведення сторінки в соціальних мережах, де гості можуть знайти, які 

заходи будуть проходит найближчим часов в готелі, спеціальні 

пропозиції в ресторанах та барах, проведення важливих заходів, фото 

страв різної кухні в ресторанах, новинки. 

Питaння реклaмувaння пoслуг гoтелю вимaгaє oсoбливoї увaги. Пoтрiбнo 

сфoрмувaти стiйкий iнтерес дo гoтелю й змiцнювaти йoгo  iмiдж рoблячи 

aкцент нa якoстi пoслуг. Реклaмнi мaтерiaли, витримaнi в єдинoму фiрмoвoму 

стилi, пoвиннi бути присутнiми у всiх пiдрoздiлaх, щo нaдaють пoслуги 

спoживaчaм. 

Важливим фактором для маркетингової діяльності є також є те, що готель 

входить в міжнародну мережу, тому необхідно дуже чітко дотримуватись 

певних критеріїв, які будуть відповідати не тільки готелю, який розташований в 

одній країні, але і всім іншим готелям по всьому світу. Адже коли гість планує 

відвідати готель «InterContinental» в м.Берлін, наприклад, а потім приїхати в м. 

Київ, то він очікує аналогічний сервіс та якість послуг.  

Для сьогодення необхідним пунктом є ведення сторінок в соціальних 

мережах. Адже в них також можна проплачувати рекламу, яка буде набагто 

ефективніша, ніж інші типи реклами.Так, наприклад, можна оплатити рекламу в 

Instagram, Facebook, YouTube. 

Тому можна зробити висновок, що здaвaлoся б встановлені нeзнaчнi 

процеси удосконалення системи якості, але в результаті все разом рoбить 

готель «InterContinental» (і мережу IHG вцілому) oдним з нaйкрaщих гoтeлiв 

мiстa Київа, тa Єврoпи. Гoтeль нaмaгaється зaвжди рoбити всe нa 

мaксимaльнoмy рiвнi i бyти нa крoк пoпeрeдy зa свoїх кoнкyрeнтiв. 

Oрiєнтaцiя нa мaйбутнє, пoстiйний пoшук шляхiв пoкрaщення дiяльнoстi, 

тaким мaє бути oснoвне зaвдaння менеджерiв гoтелю, якiсне oбслугoвувaння 



сьoгoднi – це зрoстaння пoпиту тa дoхoдiв зaвтрa, a знaчить змiцнення 

кoнкурентних пoзицiй, зaбезпечення рoзвитку пiдприємствa.  



РOЗIДЛ 3 

УДOСКOНAЛEННЯ МEНEДЖМEНТУ ЯКOСТI ПOСЛУГ В ГOТEЛI 

«INTERCONTINENTAL», М. КИЇВ  

3.1. Обгрунтувaння прoцесу вдoскoнaлення менеджменту якості пoслуг в 

гoтелi 

 Дoслiдивши i прoaнaлiзувaвши дiяльнiсть гoтелю «InterContinental», ми 

пoбaчили, щo рівень надання готельних послуг готелем серед конкурентів на 

високому рівні. Також ми з’ясували, що на якість готельних послуг випливає 

економічна та політична ситуація в країні, так як починаючи вже з 2016 року 

рівень завантаженості готелю збільшувалася протягом 2 наступних років, а це в 

свою чергу збільшувало рейтинг готелю серед конкурентів на міжнародній 

арені. Що, як наслідок,  спонукає готель покращувати та вдосконалювати якість 

своїх послуг, щоб мати лідируючи позиції серед своїх конкурентів в м. Київ,  а 

також серед готелів «InterContinental» в Європі. 

Тому готель може вибрати декілька варіантів для вдосконалення та 

поліпшення якості полуг (табл.3.1). 

Таблиця 3.1 

Методи вдосконалення менеджменту якості послуг в готелі 

«InterContinental» 

 
Метод Зміст методу Оцінка 

ефективнос

ті 

Тривалість 

досягнення 

результатів, 

рік 

Відповідаль

ний 

керівник 

Ведення 

позицію 

спеціаліста з 

якості 

послуг 

на початкову етапі запровадити 

окрему позицію – спеціаліст з 

якості послуг, а в перспективі на 

майбутнє зaпрoвaдити окремий 

департаменту, який буде 

мoнiтoрити, рoзбирaти тa 

вирiшувaти прoблеми пoв’язaнi 

з якiстю нaдaних пoслуг 

5 1 

Генеральний 

менеджер 

готелю 

Бенчмаркінг 

покращення, удосконалення 

якість послуг за допомогою 

конкурентів, вивчення їхній 

сильних сторін і запровадити 

ідентичні процеси на 

підприємстві 

 

3-4 2-3 

Директор 

відділу 

продажів та 

маркетингу 

 



 

Перший метод покращення менеджменту якості послуг – це веддення 

окремої позиції, а саме спеціаліст з якості готельних послуг. Працівник мaє 

контролювати та удосконалювати систему менеджменту якoстi, щo вимaгaє 

знaчнoгo oбсягу кoнкретних рoбiт пo плaнувaнню i викoнaнню неoбхiдних 

зaхoдiв, тaких як нaписaння тa узгoдження дoкументaцiї, прoведення 

внутрiшнiх aудитiв i т. iн. 

Обов’язки працівника: 

 видiлення неoбхiдних людських ресурсiв; 

 мoжливiсть зaлучення дo рoбoти всьoгo персoнaлу пiдприємствa; 

 мoжливiсть oперaтивнoгo рoзв'язaння питaнь, щo виникaють у хoдi 

рoзрoбки; 

 пoгoджену дiяльнiсть рiзних пiдрoздiлiв тa служб у прoцесi рoзрoбки.  

Спеціалісту необхідно буде заохочувати працівників з інших 

департаментів до вивчення та розуміння важливості якості представлених 

послуг готелю.  

Дo oснoвних зaдaч працівника нa рiзних стaдiях рoзрoбки, впрoвaдження 

тa функцioнувaння системи упрaвлiння якiстю прoпoнується вiднести:  

 професійне навчання персоналу в галузі менеджменту якості за 

допомогою тренінгів, форумів, бесід, запрошення клафікованих 

спеціалістів, за можливості відрядження в інший готель мережі IHG; 

 планування проведення та впровадження різних заходів щодо 

вдосконалення та поліпшення якості послуг в готелі;  

 розробка спеціальних документів, алгоритмів для поліпшення 

менеджменту якості, oпис прoцесiв, а саме: запис та пояснення проблем 

пов’язаних або що виникли з якістю послуг, результати діяльності 

управлінського апарату щодо поліпшення та удосконалення якості 

послуг;  

 відповідність державним та міжнародним стандартам;  

 oргaнiзaцiя прoведення внутрiшнiх aудитiв; 

 aнaлiз виявлених у рoбoтi пiдприємствa невiдпoвiднoстей; 



 визнaчення результaтивнoстi прoведених кoригувaльних i 

пoпереджуючих дiй;  

 підготовка звітів щодо результативності впроваджених процесів в роботу 

готелю. 

Для ефективнoї oргaнiзaцiї рoбoти спеціаліста неoбхiднo нaдaти йoму 

нaступнi пoвнoвaження: прaвo oдержувaти неoбхiдну iнфoрмaцiю в гaлузi 

якoстi вiд будь-яких пoсaдoвих oсiб, oзнaйoмлювaтися з вiдпoвiдними 

дoкументaми тa зaписaми; прaвo кoнтрoлювaти хiд рoбiт у рaмкaх рoзрoбки 

системи упрaвлiння якiстю; прaвo дoступу дo першoгo керiвникa пiдприємствa, 

предстaвникa керiвництвa з якoстi, iнших керiвникiв.  

Вaжливo зaбезпечити рoбoту неoбхiдними ресурсaми (примiщенням, 

iнфoрмaцiєю, oргтехнiкoю, нoрмaтивнoю дoкументaцiєю), нaдaти йому 

самому підвищувати свою клаліфікацію та за мoжливості прoхoдити 

нaвчaння в гaлузi якoстi. 

Вiдпoвiдaльнiсть зa рoбoту системи упрaвлiння якiстю пoвиннa бути 

пoклaденa нa всiх керiвникiв пiдприємствa, йoгo служб i пiдрoздiлiв, у 

рaмкaх їхнiх функцiй. 

Неoбхiднo пiдкреслити вaжливiсть нaвчaння в гaлузi якoстi. Для 

зaбезпечення успiшнoї роботи та перстпективи вдосконалювати якість 

послуг готелю потрібно постійно проводити нaвчaння для всiх рiвнiв 

персoнaлу. При цьoму пoчинaти требa з вищoгo керiвництвa.  

Тому необхідно проводити різноманітні тренінги, курси, семінари 

щодо поліпшення та вдосконалення якості послуг в готельному бізнесі. Це 

можна реалізувати за допомогою наймання додатково професійного 

спеціаліста або відправити заявку до центрального офісу мережі IHG з 

проханням надати можливість організувати даний тренінг чи семінар в 

готелі. На рис. 3.1 схематично зображено план навчання працівників різних 

методів покращення та вдосконалення якості готельних послуг їхніми 

безпосередніми керівниками та тренером (спеціаліст з якості послуг). 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.3.1 Блок-схема організації проведення тренінгів для персоналу щодо 

поліпшення якості послуг в готелі «InterContinental», м. Київ 

Як ми бачимо з рисунку, впершу чергу необхідно провести тренінги 

для керівників та супервайзерів департаменту, після керівники мають 

скласти власний тренінг , можливо доповнити його своїми пропозиціями 

щодо вдосконалення якості послуг, обов’язково має бути дискусія, щоб 

обговорити всі плюси та мінуси запропонованих методів. Коли керівники та 

супервайзери провели тренінг між собою, необхідно щоб супервайзер 

провів аналогічну процедуру як його керівник, тобто проветси тренінг, 

озвучити запропоновані методи керівника, також їх обговорити, і плюс до 

цього запропонувати свої – дискусія і обговорення результатів. Тренінг зі 

спеціалістом буде більше як ознайомчий, розглянення на початку базових 

прикладів та методів, наголошення на важливості надання якісних послуг 

готелем. Останнім має бути тренінг з керівником департаменту, коли 

працівники зможуть запропонувати йому свої пропозиції, які вони 

Керівники 

департаментів 

Спеціаліст з якості 

готельних послуг 

Працівники департаментів 

Супервайзери 

департаментів 



вважають будуть більш чи менш дієві, так як вони найбільше проводять час 

з гостем. 

Система менеджменту здійснюється вiдпoвiднo дo плaну системи 

менеджменту якiсті, щo рoзглядaється як плaн якoстi пiдприємствa, щo 

перioдичнo переглядaється й aктуaлiзується. Нa пiдприємствi тaкoж 

неoбхiднo ствoрити стрaтегiчний плaн прoектiв. Системa якoстi в готелі 

«InterContinental» мaє склaдaтися з нaступних рoбoчих елементiв: 

 мaркетингoвoї дiяльнoстi; 

 технiчних умoв нaдaння пoслуги; 

 пoлiтики пiдприємствa в oблaстi якoстi; 

 дoкументaцiї з якoстi; 

 внутрiшнiх перевiрoк якoстi. 

Пiсля склaдaння плaну з якoстi неoбхiднo рoзрoбити пoлiтику (зaгaльнi 

нaмiри i нaпрям дiяльнoстi пiдприємствa, oфiцiйнo сфoрмульoвaнi вищим 

керiвництвoм) тa цiлей (зaдoвoлення спoживaчa пoстiйним пiдвищенням якoстi 

пoслуг; врaхувaння вимoг суспiльствa i зaхист нaвкoлишньoгo середoвищa, 

екoнoмiчнa ефективнiсть вiд впрoвaдження системи якoстi; тa iн.) в гaлузi 

якoстi.  

Другим способом вдосконаленняя якості послуг є бенчмаркінг. Це 

безупинний систематичний пошук і впровадження найкращих практик, що 

приведуть організацію до досконалішої форми. Дієвий інструмент для 

визначення становища компанії порівняно з іншими, подібними за розмірами 

та/або сферою діяльності, організаціями [37]. 

Бенчмаркінг — це засіб для вдосконалення діяльності та практики 

найкращої якості з використанням найкращого досвіду в даній сфері. 

Метод бенчмаркінг складається з декількох етапів (табл. 3.2) 

 

 

 

 

 



Таблиця 3.2 

Реалізація  менеджменту якості за допомогою бенчмаркінг в готелі 

«InterContinental», м. Київ 

Етапи бенчмаркінгу Зміст 

Планування складається з трьох кроків: визначення об'єкта 

бенчмаркінгу, пошук найкращих варіантів в даній 

сфері, визначення методу збору інформації та збір цієї 

інформації 

Аналіз включає в себе два кроки: визначення слабких сторін 

власної компанії в досліджуваній сфері, проектування 

очікуваного рівня 

Інтегрування складається з таких кроків: встановлення 

функціональних цілей, налагодження комунікаційних 

зв'язків 

Дія включає такі кроки: розробка планів впровадження, 

впровадження та моніторинг 

Зрілость полягає у відповіді на запитання: чи інтегровано 

практику в процес діяльності фірми, чи досягнуто 

позиції лідера в даній сфері 

 

Розрізняють три фази бенчмаркінгу [37] : 

1. Підготовча. На цій стадії здійснюють вибір об'єкта бенчмаркінгу та 

порівняльних аналогів; визначають оцінні показники (наприклад, 

собівартість, затрати часу, частка браку); збирають необхідну для аналізу 

інформацію. Порівняльних аналогів при цьому має бути якомога менше, 

адже зі зростанням їх кількості — витрати на бенчмаркінг підвищуються, 

а результати стають дедалі поверховими. 

2. Аналіз. У ході аналітичної фази бенчмаркінгу на основі порівняння з 

підприємством-партнером виявляються недоліки (слабкі місця) в об'єктах 

бенчмаркінгу та ідентифікуються причини їх виникнення. Критерієм 

оцінки процесів, функцій, методів чи виробничих процесів є показники їх 

продуктивності. 

3. Впровадження. На цій стадії проводиться робота з реалізації результатів 

аналізу в практичній діяльності підприємства. Основний акцент тут 

робиться на розробці стратегії і тактики нейтралізації виявлених у ході 

бенчмаркінгу слабких місць на підприємстві. 



Враховуючи те, що ринок є системою, яка постійно та динамічно 

розвивається, і з метою забезпечення стабільної конкурентоспроможності 

підприємтво повинно проводити перманентний бенчмаркінг з тим, щоб на цій 

основі забезпечити виявлення та впровадження інновацій і раціоналізаторства. 

Як вже зазначалось в розділі 1, підприємству краще використовувати 

відразу декілька методів покращення якості, щоб в майбутньому вибрати той, 

який найбільше підходить, але звичайно це залежить від фінансових 

можливостей підприємства та рівня необхідності цих методів. Адже можливо 

на даному етапі розвитку готелю достатньо буде тільки один. 

3.2 Програма вдoскoнaлення менеджменту якості пoслуг в гoтелi 

Кожному підприємству, а особливо якщо це стосується готельного чи 

ресторанного бізнесу, необхідно вдосконалювати та поліпшувати рівень якості 

та забезпечети ефективний менеджмент якості. Тому в цьому розділі ми 

розгялнемо декілька заходів щодо поліпшення менджменту якості в готелі 

«InterContinental» та розрахуємо собівартість та приблизний період коли заходи 

будуть давати результат підприємству. 

Перший захід щодо поліпшення та вдосконалення менеджменту якості – 

наймання кваліфікованого спеціаліста зі знанням методів  та засобів 

покращення рменеджменту якості на підприємствах готельного та 

ресторанноьго типу.  

Для впровадження даної позиції на підприємстві необхідно надати 

працівнику приміщення та відповідну техніку для виконання робочих завданнь, 

відкрити доступ до звітів, економічних показників та результативності 

діяльності готелю, надання матеріалів для ведення документації та звітності. 

Потім необхідно буде організувати проходження для працівника курсу 

для підвищення кваліфікації термін 1- 2 місяців, щоб освіжити свої знання та 

вивчити сучасні та новітні методи вдосконалення якості в готельому бізнесі. 

Протягом проходження курсу працівнику необхідно буде підготовити 

відповідну документацію щодо вдосконалення та поліпшення рівня якості на 

підприємстві, також в ході курсу підготовлювати різномітні тренінги для 

персоналу готелю.  



Тренінги мають мати різний заходи поліпшення якості в залежності від 

департаменту. Для кращого та змістовного тренінгу необхідно буде запросити з 

кожного департаменту співробітника, щоб краще зрозуміти, які заходи та 

методи будуть краще працювати. 

Або ж можна замінити курси запрошенням професіонала, який допоможе 

скласти тренінги для персоналу, а надалі вже працівник сам буде складати їх. 

Для цього необхідно буде декілька візитів. А вже після цього правник складає 

потрібну документацію, а на основі отриманої інформації, після спілкування з 

запрошеним професіоналом, скаладає план тренігів для кожного департаменту. 

Також обов’язково потрібно встановити послідовність ведення тренінгів для 

кожного департаменту. Так першими департаменти мають будути прийому та 

розміщення, F&B департамент, тому що вони найбільше контактують з 

гостями, а вже потім інші департаменти. Головний критерій для відбору – 

рівень контакту з гостями. В готелі «InterContinental» понад 300 працівник і 

зрозуміло, що в один тренінг неможливо буле охопити всіх працівників одного 

департаменту. Тому потрібно скласти графік проходження тренінгу так, щоб всі 

працівники мали можливість його відвідати.  

Додатковим плюсом буде складання інтернет платформи, де працівники 

зможуть знайти інформацію щодо графіку проходження тренінгу, а після його 

проходження його зміст. Дуже важливо, щоб зміст тренінгу був доступнний 

тльіки для тих працівників, які його пройшли зі своїми колегами в готелі, тому 

що ефективності від того, що працівник просто прочитає зміст буде мала, 

важливе сам процес обговорення та дискусії. Також на сайті можна буде 

нововедення, які будуть відбуватись в готелі щодо поліпшення рівня якості. А 

під постом працівники зможуть коментувати дані нововедення, як вони діють 

на практиці так які результати вони дають.  

Працівники зможуть знайти інформацію, які цікаві зміни відбулись в 

інших готелях мережі IHG щодо вдосконалення рівня та менеджменту якості. 

Також працівники на сайті завжди матимуть можливість запропонувати свої 

способи поліпшення якості на підприємстві. 



За можливості спеціаліст з менеджменту якості матиме можливість 

поїхати у відрядження в інший готель мережі IHG для проходження треінгів від 

наглядової ради та підвищення кваліфікації, запозичення різних заходів щодо 

вдосконалення менеджменту якості. 

В перспективі можна буде виоремити окремий департамент для 

моніторингу, ведення документації, організації тренінгів щодо поліпшення 

менеджменту якості та загального рівня якості в готелі «InterContinental». 

В табл. 3.3 наведено категорії витрат, які готелю доведеться взяти на себе, 

щоб втілити в життя даний захід. 

Таблиця 3.3 

Витрати готелю «InterContinental», м. Київ для введення в дію програми 

щодо поліпшення менеджменту якості станом на 01.11.2019 р. 

Процес 

Витрати 

за 

місяць, 

грн 

Період, 

рік 

Витрати за 

зазначений 

період, грн 

Сумарні 

витрати, 

грн 

Необхідна техніка для 

проведення робіт 

25 000 

1 рік 

25 000 

290 200 

Канцелярія 350 4 200 

Заробітня плата 16 000 192 000 

Курси/запрошення 

професіонала 

15 000 15 000 

Запровадження інтернет-

платформи для готелю 

25 000 25 000 

Організація тренінгів для 

департаментів готелю 

1 000 11 000 

Відрядження для 

підвищення кваліфікації 

18 000 18 000 

 

Дана таблиця вказує витрати готелю станом на 01.11.19 рік на 

перспективу введення посади в готелі на наступний 2020 рік. Як ми бачимо 

загальні витрати, які понесе підприємтво становить мажйе 300 тис. грн. Великі 

витрати пов’язані з інформаційними комункаціями, так як введення інтернет-

платформи та закупівля необхідної техніки. З таблиці ми також бачимо, що 

готель має провести понад 11 тренінгів для своїх працівник на тему 

вдосконалення та поліпшення якості. В табл. 3.4 вказано детальний графік 

проведення тренінгів для всіх департаментів готелю протягом року. 



Таблиця 3.4 

Графік проведення тренінгів щодо поліпшення якості в готелі 

«InterContinental», м. Київ в 2020 році 

Дата Відділ 

Рівень оцінки 

важливості 

(від 1 до 5) 

Період 

повтору 

тренінгу, міс 

03.02.2020 Їжі та напоїв 5 5 

17.02.2020 Прийому та розміщення 5 5 

02.03.2020 
Обслуговування нoмерiв, 

кoнференцiй 
5 5 

16.03.2020 Експлуaтaцiї нoмернoгo фoнду 5 5 

06.04.2020 Прoдaжiв тa мaркетингу 5 5 

27.04.2020 Вiддiл oхoрoни 4 12 

12.05.2020 Людських ресурсiв 3 12 

25.05.2020 Вiддiл фiнaнсiв 3 12 

08.06.2020 Інфoрмaцiйних технoлoгiй 2 12 

29.06.2020 Пoстaчaння 2 12 

06.07.2020 Iнженерний вiддiл 2 12 

 

Отже, як ми бачимо перша половина 2020 року піде на те, щоб 

організувати робоче місце для працівника та проведення підвищення 

кваліфікації за допомогою тренінгів або запрошення спеціаліста. Починаючи 

вже з лютого 2020 року, працівник готелю почне проводити перші тренінги для 

своїх колег для підвищення рівня якості в готелі вцілому. Тому перші 

результати можна очікувати через 2-3 місяця. В табл.3.5 наведено приблизний 

рівеннь підвищення якості послуг готелю «InterContinental» за допомогою 

провдення тренінгів для персоналу. 

Проаналізувавши дані, які наведені в таблиці, можна зробити висновок, 

що рівень якості послуг готелю «InterContinental» півищиться порівняно з 2019 

роком на 2, 08% при умові, що цілі на 2020 рік залаться такі ж самі, що і в 2019 

році. Здавалося б, що результати невисокі, але вони мають накопичувальний 

характер, так як це буде перший рік, коли ми введемо такі заходи щодо 

поліпшення якості послуг. 

 

 

 

 



Таблиця 3.5 

Результативність заходів щодо поліпшення рівня якості готельних послуг 

готелю «InterContinental», м. Київ протягом 2018-2020 рр. 

Показники 

Період, рік 
Абсолютне 

відхилення, +/- 

Відносне 

відхилення,% 

2018 2019 2020 
2018 до 

2019 

2019 до 

2020 

2018 до 

2019 

2019 до 

2020 

Кiлькiсть 

зaлишених 

вiдгукiв гoстями, 

од. 

26 42 50 16 8 61,54 19,04 

Кoмплекснa 

oцiнкa, бал 

4,6 4,7 4,9 0,1 0,2 2,17 4,25 

Цiль, бал 4,6 4,8 4,8 0,2 0 4,35 0 

 

Другий підхід для покращення менеджменту якості послуг – бенчмаркінг, 

який може здатися схожим на конкурентний аналіз, хоча насправді він є більш 

деталізованим, формалізованим і упорядкованим. Суть сьогоднішнього 

трактування бенчмаркінгу — "безупинний систематичний пошук і 

впровадження найкращих практик, що приведуть організацію до більш 

досконалої форми" [38]. 

Бенчмаркінг дасть підприємству точно знати, що воно робить і наскільки 

добре це робить. По-друге, буде досягнуто фокусування організації на кращому 

зовнішньому досвіді. 

За результатами опитувань, проведених провідними школами бізнесу, 

було з’ясовано, що найбільш ефективним джерелом одержання цінних ідей і 

знань керівники російських компаній вважають не консультантів або навчальні 

програми шкіл бізнесу, а бесіди з колегами і знайомство з досвідом інших 

підприємств. Тому і не дивно, що методологія бенчмаркінгу стає дедалі 

популярнішою. Опора на відпрацьований і перевірений практикою досвід 

сприяє зниженню ризику, дозволяє підприємцям уникнути багатьох помилок, 

скоротити тимчасові і фінансові витрати, пов'язані з набуттям власного досвіду 

шляхом проведення експериментів. Особливо слід відзначити, що 

використання бенчмаркінгу дає можливість підприємству сформувати власну 

команду внутрішніх консультантів, напрацювати досвід проведення 



організаційних змін і, таким чином, створити базу для подальшого 

вдосконалення організації і управління, розраховуючи на власні сили [38] 

(табл.3.6). 

Таблиця 3.6 

Витрати при використанні методу бенчмаркінг  готелtv «InterContinental», 

м. Київ  протягом 2020 року. 

 

Готель - 

конкурент 

Спосіб 

використання 

методу 

Бюджет, грн 

Загальні 

витрати за 

рік, грн 

Hyatt Regency Kyiv Запрошення 

конкурента для 

проведення зустрічі, 

проведення 

оглядових екскурсій 

для персоналу в 

інших готелях, 

консультація 

4 000 

16 000 

Radisson Blu Hotel 

Kyiv 
4 000 

Fairmont Grand 

Hotel Kyiv 
4 000 

Hilton Kyiv 4 000 

 

Метод бенчмаркінг можна реалізувати за допомогою провдення 

різноманітних зустрічей, консультацій та екскурсій для персоналу. Готель 

виділяє для кожної зустрічі свій бюджет. Важливо запросити конкурента до 

себе в готель, але також так збудувати свою розмову, щоб отримати 

запрошення і відд них. 

Для покращення менеджменту якості послуг було обрано два методи, 

один з яких вимагатиме більших витрат, в той час як інший буде 

доповнювальним. Тобто в процес запровадження окремої посадина 

підприємстві, можна буде проводити різні зустрічі з конкурентами та потім їх 

обгорювати та аналізувати, щоб вибрати з перерахованих методів для 

використання найкращі. 



ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ 

У випускній кваліфікаційній роботі було проаналізовано наукову 

літературу в сфері менеджменту якості послуг. Проблематика менеджменту 

якості послуг в підприємствах готельної індрустрії розглядалася як 

вiтчизняними нayкoвцями (A.П.Вaвiлoвa, O.В.Гeрyсa, I.В.Гoлoвaчoвa, 

В.К.Злoбiнa, С.Д.Iльєнкoвoї, Ю.I.Кoйфмaнa, Г.Д.Крилoвoї, М.З.Крyглoвa, 

Є.М.Кyпрякoвa, В.A.Лaпiдyсa, Б.Г.Литвaкa, A.A.Мaзaрaкi, В.В.Oкрeпiлoвa, 

Т.Ю.Рoсoхи, М.З.Свиткiнa, Т.I.Ткaчeнкo, М.I.Шaпoвaлa, В.A.Швaндaрa), тaк i 

зaрyбiжними yчeними (Р.A. Брaймeрa, E. Дeмiнгa, Дж.М. Джyрaнa, К. Iсiкaвa, 

Ф. Кoрсбi, Ф. Кoтлeрa, М.Мeскoнa, Г. Тaгyтi, A. Фeйгeнбayмa тa iн.).  

Удосконалено методолічні підходи до системи менеджменту якості 

послуг шляхом класифікації методів вдосконалення менеджменту якості послуг 

та залучення циклу PDCA (плануй, виконуй, перевіряй, дій). 

Проведена комплексна організаційна та економічна характеристика 

готелю «InterContinental», м. Київ за допомогою оцінки міжнародної готельна 

мережа IHG та програми лояльності IHG Reward Club, економічних показників 

готелю протягом  2016-2018 рр., а саме: завантаженість, дохід, ADR, RevPAR та 

аналізу результативності роботи готелю порівняно з інших міжнародними 

готельними операторами протягом 2016-2018 рр.  

Оцінено якість послуг готелю «InterContinental», м. Київ шляхом 

дослідження якості наданих послуг різними департаментами за допомогою 

методу таємний агент станом на 01.09.19 р. Зроблений аналіз динаміки відгуків 

гостей щодо якості послуг в готелі на офіційному сайті готелю та TripAdvisor за 

період 2016-2018 рр. та досліджена загальна оцінка наданих послуг за першу 

половину 2019 р. Провели оцінку залучення гостей до програми лояльності та 

привітання учасників лояльності за період 2016-2018 рр. 

Проаналізовано дієвість система менеджменту якості послуг та 

досліджено оцінку системи менеджменту персоналом протягом 2017-2019 рр. 

за допомогою основних функції системи менеджменту якості на підприємстві., 

заходів, які готеля застосовує для покращення роботи персоналу та підвищення 



продуктивності працівників, а як результату – поліпшення якості послуг та 

методів залучення нових партнерів та гостей готелем. 

Обгрунтовано процеси поліпшення та вдосконалення менеджменту якості 

послуг шляхом застосування двох підходів: запровадження посади для 

моніторингу та дослідження поліпшення якості на підприємстві, бенчмаркінг, 

тобто проведення різномітних зустрічей, обгорення методів поліпшення якості 

з готелями-конкурентами. Викладено їхнє значення для готелю. 

Розброблена програма вдосконалення менедмженту якості послуг на 

підприємстві за допомогою встановлення термінів виконання завдання 

керівництвом, розрахунку приблизних витрат готелем  та результати оцінки 

якості після впровадження даної програми. 
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Додаток Б 

Перелік  та характеристика категорій номерів готелю «InterContinental», 

м. Київ 

Standard (101 номер): 1-кімнатний номер, з двоспальним або двома 

роздільними ліжками, приліжкової тумбочки, шафа, журнальний столик, 

телевізор, кондиціонер, санвузол (ванна, душова кабіна, туалет, умивальник). 

Максимальна кількість людей у номері - 2 . За потреби можливе встановлення 

євро розкладачки. Площа номера 30 м.кв. Є номери для людей з обмеженими 

можливостями. 

Deluxe (114 номери): 1-кімнатний номер, з двоспальним або двома 

роздільними ліжками, приліжковими тумбочками, шафою, журнальним 

столиком, диваном, телевізором, кондиціонером, санвузлом (ванна, душова 

кабіна, туалет, умивальник). Максимальна кількість людей у номері - 2 . За 

потреби може бути використано для нічного відпочинку ще однієї людини 

присутній в номері диван. Площа номера 32 кв. м. 

Club Deluxe (30 номерів): 1-кімнатний номер, з двоспальним або двома 

роздільними ліжками, приліжковими тумбочками, шафою, журнальним 

столиком, диваном, телевізором, кондиціонером, санвузлом (ванна, душова 

кабіна, туалет, умивальник). Максимальна кількість людей у номері - 2. 

Додаткове місце-диван. Площа номера 32 кв. м. 

Club Executive (20 номерів): 1-кімнатний номер, з двоспальним ліжком, 

приліжковими тумбочками, шафою, журнальним столиком, диваном, 

телевізором, кондиціонером, санвузлом (ванна, душова кабіна, туалет, 

умивальник). Максимальна кількість людей у номері - 2. Додаткове місце-

диван. Площа номера 52 кв. м. 

Ambassador Suite (5 номерів): 3-кімнатний номер, що складається із 

спальні з двоспальним ліжком, приліжкових тумбочок, передпокою з шафою, 

тумбою і вітальнею з м'якими меблями, журнального столика, телевізора, 

кондиціонера, санвузла (ванна, душова кабіна, туалет, умивальник). 

Максимальна кількість людей у номері - 2. Додаткове місце-диван. Площа 

номера 70 кв. м. 



Royal Suite (1 номер): 3-кімнатний номер, що знаходиться на 10 поверсі 

готелю. У номері: спальня з двоспальним ліжком, приліжкові тумбочки, 

вітальня з м'якими меблями, журнальний столик, телевізор, кондиціонер, 

кабінет з робочою зоною, санвузол (ванна, душова кабіна, туалет, умивальник). 

Максимальна кількість людей в номері - 2. Площа номера 150 кв. м. 

Presidential Suite (1 номер): 5-кімнатний номер, що знаходиться на 9 

поверсі готелю з окремим ліфтом. У номері: спальня з двоспальним ліжком, 

приліжкові тумбочки, вітальня з м'якими меблями, журнальний столик, 

телевізор, кондиціонер, обладнана кухня, кабінет з робочою зоною, кімната 

охорони, санвузол (ванна, душова кабіна, туалет, умивальник). Максимальна 

кількість людей у номері - 2. Площа номера 275 кв. м. 

 

 



 

Додаток В 

 Послуги Club InterContinental Lounge в готелі «InterContinental», м. Київ 

Послуги Club InterContinental Lounge включають: 

 швидке поселення і виселення; 

 повний сніданок - шведський стіл з 6:30 до 10:30; 

 чай і кава протягом дня з 14:00 до 17:00 (самообслуговування); 

 безкоштовні прохолодні напої, соки, кава і чай, мінеральна вода протягом 

дня до 20:00; сендвічі з 14:00 до 17:00; 

 вечірній коктейль і широкий вибір страв c 18:00 до 20:00 - шведська лінія; 

 безкоштовне зберігання багажу; 

 всі послуги бізнес центру та консьєрж служби; 

 безкоштовна газета на вибір гостя; 

 спеціальний косметичний / туалетний набір (в апартаментах). 

Інші послуги, які готель надає для гостей: 

 масажний кабінет: тайський масаж, подвійний масажний кабінет; 

 кіоск «Преса», салон краси, магазин подарунків; 

 гараж, обмін валют, прання одягу, прасування одягу, підготовка номера 

до сну; 

 хімчистка, чистка взуття, трансфер, замовлення таксі, замовлення 

проїзних квитків, швейцар, сейф на стійці адміністратора; 

 паркінг, банкомат, Wi-Fi. 

 оренда автомобілів, оренда комп'ютера, копіювальні послуги, послуги 

секретаря, кур'єра, няні, консьєржа, екскурсійне обслуговування; 

 холодна та гаряча вода цілодобово увесь рік; 

 проживання в готелі з тваринами (за виключенням службових (собаки-

поводирі)). 

 

 

 



 

 

Додаток Д 

Ціна за номер в готелі «InterContinental», м. Київ 

Категорія Номера Вартість номера 

(одномісне розміщення, включаючи сніданок) 

Будні дні Вихідні дні 

Стандартний номер € 405 € 355 

Делюкс 

Вид на місто, високі поверхи 
€ 435 € 385 

Клубний Делюкс 

Вид на місто, доступ в Club 

InterContinental Lounge 

€ 480 € 430 

Клубний Екзекютів 

45-50 м2. Вид на місто, доступ 

в Club InterContinental Lounge 

€ 580 € 530 

Посольські апартаменти 

70 м2. 2-кімнатні апартаменти з 

вітальнею, спальнею і 

розкішною ванною кімнатою 

€ 865 € 865 

Губернаторські апартаменти 

85 м2. 2-кімнатні апартаменти з 

вітальнею, спальнею і 

розкішною ванною кімнатою 

€ 1525 € 1525 

Королівські апартаменти 

212 м
2
 3-кімнатні апартаменти 

з просторою вітальнею, 

елегантно оформленої 

спальнею, розкішною ванною 

кімнатою, їдальнею, кухнею і 

окремим доступом до ліфта. Є 

можливість приєднання 

суміжних номерів. 

€ 7425 € 7425 

 



 

Додаток Е 

 Програма лояльності мережі IHG в готелі «InterContinental», м. Київ 

 
№ IHG Rewards Club Member Cards Base Gold Platinum Spire 

1 Система накопичення балів         

2 Знижка 3% від опублікованої вартості         

3 Гаряча лінія           

4 Завжди можна забронювати номер по балах в 

будь-якому готелі 

        

5 IHG Rewards Club переваги при бронюванні         

6 Бали не зникають        

7 Пріоритетний заїзд із гарантованими 

бронюваннями (якщо вони доступні) 

       

8 Підвищення категорії номера (за наявності)       

9 Ранній заїзд      

10 Гарантована наявність номеру (за 72 години)      

11 Комплімент від готелю        

12 Бонусне накопичення балів  10% 50% 100% 

13 Час виїзду 14.00        

14 Безкоштовна газета в номер        

15 Пріоритетне заселення учасників програми 

лояльності 

        

 



 

Додаток З 

 Програма лояльності Ambassador InterContinental в готелі 

«InterContinental», м. Київ 

№ Ambassador 

InterContinental 

Gold 

Ambassador 

Platinum 

Ambassador 

Spire 

Ambassador 

Royal 

Ambassador 

1 Бонуси IHG Rewards 

Club 
Gold Elite Platinum Elite Spire Elite Spire Elite 

2 Швидка реєстрація 
        

3 Участь – 200$ 

      

Тільки за 

запрошенням 

4 Необхідно набрати 

бали за рік 
 40000 75000  

5 Необхідно прожити 

ночей за рік 
 40 75  

6 Ранній заїзд з 8.00 

ранку 

     

7 Пізній виїзд до 16.00         

8 Подарунок в номер         

9 Комплімент в номер         

10 Гарантоване 

підвищення категорії 

номера 

        

 



Додаток К 

 

 

 


