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ВСТУП 
 

 

Актуальність дослідження проблем управління якістю послуг на 

підприємствах готельного бізнесу пояснюється тим, що від цього залежить 

успіх гоетлів та їх перспективи довгострокового стратегічного розвитку. 

Проблеми якості послуг у готельному бізнесі – постійний об’єкт дослідження 

світової наукової спільноти. Це зумовлено тим, що індустрія готельного 

господарства займає важливе місце в економіці більшості країн. Вагома 

складова розвитку сфери послуг – готельний бізнес, який здобуває все більше 

значення й стрімко інтегрується у світову індустрію. Його розвиток впливає 

як на туристичну індустрію, так і на сектори економіки: транспорт, торгівлю, 

зв'язок, будівництво. 

У сучасних умовах готельний бізнес динамічно розвивається та 

інвестується як важлива складова національної економіки, що здатна 

приносити високий прибуток та активно сприяти економічному розвитку 

суспільства. Зростання кількості туристів та посилення конкуренції 

загострили проблеми якості готельних послуг, які надають вітчизняні 

виробники послуг. 

Критичний аналіз наукових праць з окресленої проблематики свідчить, 

що питаннями формування систем управління якістю послуг підприємств, у 

тому числі у сфері готельного бізнесу, займалися ряд досліджників, до яких 

можемо віднести таких науковців як Мазаракі А.А., Бойко М.Г., Кулик М.І., 

Босовська М. В., Ведмідь Н.І., Верезомська І.Г., Ворошилова Г.О., Горіна 

Г.О., Даниленко М.І., Карягін Ю. О., Тимошенко З. І., Демура Т. О., Мунін Г. 

Б., Кіктенко З.П., Костинець В.В. [10], Крамаренко В. І., Холода Б. І., 

Мельниченко С.В., Шеєнкова К.А., Подлепіна П.О., Поп О.М. [13], Рогова 

Н.І, Рибакова С.В., Жукова А.М., Романчук Л. Д., Ткаченко Т.І. тощо. Однак, 

не зважачюи на досить грунтовне висвітлення теоретичних аспектів 

упарвління якістю послуг у фаховій літературі, все ж таки подальшого 

вивчення потребують питання формування оптимального механізму 



управління системами якості обслуговуання гостей на підприємствах 

готельного бізнесу. 

Метою випускного кваліфікаційного проекту є дослідження 

теоретичних засад системи управління якістю готельних послуг та 

розроблення рекомендацій щодо їх імплементації в діяльність суб’єкта 

готельного бізнесу. 

Реалізація основної мети передбачає вирішення наступних завдань: 

- провести аналiтичний oгляд лiтературних джерел щoдo управлiння 

якiстю пoслуг; 

- дослідити методологічні  засади управління якістю готельних послуг; 

- здійснити оцiнку екoнoмiчнoгo пoтенцiалу забезпечення якoстi пoслуг 

на пiдприємства; 

- навести визначення впливу чинників на формування системи 

управління якістю послуг; 

- провести характеристику системи управління якістю готельних 

послуг; 

- навести обґрунтування програми заходів з підвищення якості послуг 

готелю; 

- здійснити прогнозування  результативності реалізації  

запропонованих заходів. 

 Об’єкт дослідження  –   процес управління якістю послуг суб’єкта 

готельного бізнесу. 

Предмет дослідження – теоретичні, методологічні та практичні засади 

управління якістю послуг суб’єкта готельного бізнесу. 

Методи дослідження. Методичною основою випускної 

кваліфікаційної роботи є фундаментальні та загальнонаукові методи пізнання 

досліджуваних явищ та процесів; фундаментальні і прикладні положення 

економічної теорії, регіональної економіки, теорії соціально-економічного 

зростання, трансформаційних процесів, економіки природокористування та 

охорони навколишнього середовища та ін.  Також у процесі виконання 



роботи було використано методи статистичного та факторного аналізу 

показників господарської діяльності готелю. 

Інформаційну базу дослідження становлять законодавчі та нормативні 

акти, статистичні дані Держкомстату України, а також результати наукових 

розробок українських і зарубіжних вчених за темою дослідження, дані 

мережі Інтернет, фінансова та управлінська звітність готелю ДП «Готель 

«Україна», м. Київ. 

Наукова новизна випускної кваліфікаційної роботи полягає у 

систематизації методичних підходів до проведення стратегічного аналізу 

діяльності готелю та фоормуванні відповідних рекомендацій щодо 

покращення управління якістю послуг готелю. 

Практичне значення випускної кваліфікаційної роботи полягає у 

дослідженні особливостей формування систем управління якістю послуг на 

підприємстві готельного бізнесу ДП «Готель «Україна» та обґрунтуванні 

напрямків по його удосконаленню. 

Апробація результатів дослідження. За результатами дослідження 

підготовлено та опубліковану наукову статтю на тему: «Особливості 

формування системи управління якістю послуг на підприємствах готельного 

бізнесу» (Додаток А). 

Структура роботи визначена метою і завданнями дослідження та 

включає в себе вступ, три розділи, висновки та пропозиції та список 

використаних джерел з 70 найменувань. Загальнй обсяг роботи становить 60  

стоірнок. 

 

 

 

 



  

РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ  УПРАВЛIННЯ ЯКIСТЮ ПOСЛУГ СУБ’ЄКТА 

ГОТЕЛЬНОГО БІЗНЕСУ 

 

 

1.1. Аналiтичний oгляд лiтературних джерел щoдo управлiння 

якiстю пoслуг 

За умо .в по .глиблення трансфо .рмаційних про .цесів та структурних 

зрушень в еко .но.міці України по .стають о .б’єктивні завдання що .до. визначення 

напрямів і механізмів ро .зв’язання про .блем ефективно .го . функціо.нування 

підприємств. Сучасний періо .д го .спо.дарювання характеризується 

активізацією ринко .вих рефо .рм, ро .звитко .м науко .во.-технічно .го. про.гресу, 

зро .станням по .треб та о .чікувань спо .живачів, заго .стренням ко .нкурентно .ї 

бо.ро.тьби на зо .внішньо .му та внутрішньо .му ринку України. О .тже, 

підвищення якісних характеристик виро .блено .ї про .дукції, наданих по .слуг та 

вико .наних ро .біт є о .сно.вним важелем у забезпеченні ефективно .го. 

функціо.нування підприємств, ство .ренні їх по .зитивно .го. іміджу та 

фо.рмуванні висо .ко.ї ко.нкуренто .спро .мо .жно.сті. 

Про .блеми яко .сті по .слуг у го .тельно.му бізнесі – по.стійний о .б’єкт 

до.слідження світо .во.ї науко .во.ї спільно .ти. Це зумо .влено. тим, що. індустрія 

туризму займає важливе місце в еко .но .міці більшо .сті країн. Ваго .ма складо .ва 

ро.звитку сфери по .слуг – туристичний бізнес, який здо .буває все більше 

значення й стрімко . інтегрується у світо .ву індустрію. Йо .го . ро.звито.к впливає 

як на туристичну індустрію, так і на секто .ри еко .но.міки: транспо .рт, то .ргівлю, 

зв'язо.к, будівництво . [31]. 

У сучасних умо .вах го .тельний бізнес динамічно . ро.звивається та 

інвестується як важлива складо .ва націо .нально .ї еко .но .міки, що . здатна 

прино .сити висо .кий прибуто .к та активно . сприяти еко .но .мічно .му ро .звитку 

суспільства. Зро .стання кілько .сті туристів та по .силення ко .нкуренції 



заго.стрили про .блеми яко .сті туристичних по .слуг, які надають вітчизняні 

виро.бники по .слуг. 

О.цінюючи трактування управління якістю готельних послуг різними 

авто.рами, нео.бхідно. відзначити наступне. У визначенні Рогової Н.І, Рибакова 

С.В. та Жукова А.М. [40] важливим елементом формування системи 

управління якістю готельних послуг виступає формування процесу змін у ході 

визначення завдань операційного розвитку сервісної системи готелю в 

залежності від динаміки умов на рингу готельних послуг. Також варто 

відмітити, що у наведеному визначенні відсутнім є формування етапів 

розробки системи управління якістю готельних послуг. У трактуванні 

Кіктенко З.П. [23], Верезомської І.Г. та Ворошилова Г.О. [10] по.няття 

«управління якістю» по.в'язане зі операційними і тактичними завданнями 

контролю сервісного обслуговування підприємства готельного бізнесу, що 

робить дане трактування більш змістовним, порівняно з попереднім.  

У доповнення до вищевикладеного Карягін Ю. О., Тимошенко З. І., 

Демура Т.О. та Мунін Г. Б. [22] у визначенні по.няття «управління якістю 

послуг готелю» о.сно.вну увагу приділяють комплексу заходів по її 

фо.рмуванню і досягненню відповідних завдань з відповідності послуг 

установленим стандартам. Акцент на питаннях функціонального характеру у 

розробці системи управління якістю готельних послуг має визначення 

досліджуваного. по.няття у працях Романчука Л. Д. [41], Горіна Г.О. [14], 

Даниленко М.І. [18]. Наведені автори визначають упарвління якістю послуг 

готелю як кмплекс заходів з реалізації завдань стратегічного розвитку і 

перспективних варіантів їх виконання відповідно до цілей і задач 

функціонування готелю на ринку.  

Слабким місцем усіх зазначених визначень є відсутність в них 

стратегічної  детермінанти. В про.тилежність цьо.му, у визначенні, наведеному 

науковцями Босовською М. В. [5], Ткаченко Т.І. [28], Мельниченко С.В. та 

Шеєнковою К.А. [48], зазначено., що процес управління якістю готельних 

послуг являє собою систему захо .дів що.до. визначення умов ефективного 



функціонування підприємства готельного господарства з мето.ю задо.во.лення 

по.треб спо.живачів, о.держання прибутку. Переваго.ю дано.го. визначення, на 

мо.ю думку, є зв'язо.к маркетингової цінової стратегії з о.сно.вним змісто.м 

ко.нцепції маркетингу. 

Ро.зглядаючи ево .люційний про .цес менеджменту яко .сті, сучасні 

науко .вці вико .ристо .вують різні підхо .ди до . встано.влення йо .го. змісту, часо .вих 

меж та критерії відно .шення певних мето .дів до . тих чи інших етапів. Разо .м з 

тим аналіз різних авто .рських по .зицій що .до. стано.влення та ро .звитку 

управління якістю дав змо .гу визначити о .сно.вні ко .нцепції та парадигми у 

сфері яко.сті, ро .зкрити сутність та зміст їх о .сно.вних етапів. Таким чино.м, 

ево.люцію мислення в галузі яко .сті мо .жна представити шістьо .ма етапами: 

інспекція та випро .бування, ко .нтро .ль яко .сті, забезпечення яко .сті, управління 

якістю, всезагальне управління якістю, якість людей [4], ко .жен з яких 

характеризується певними о.со.бливо .стями (табл. 1.1).  

Таблиця 1.1 

Ево.люція мислення в галузі яко .сті го .тельних по .слуг  

Періо.д Назва етапу Зміст етапу 

20-ті ро.ки ХХ ст. Інспекція та випро .бування 

Перевірка яко.сті та 

випро.бування: вияв-лення 

неякісно.го. вико.нання ро.бо.ти та 

негайне усунення недо .ліків 

40-ві ро.ки ХХ ст. Ко.нтро.ль яко.сті, (QC) 
Післяо.пераційний ко .нтро.ль 

яко.сті го.тель-них по.слуг 

60-ті ро.ки ХХ ст. Забезпечення яко.сті, (QA) 
Про.філактика неякісно .го. 

о.бслуго.вування клієнтів 

(внутрішній та зо .внішній аспект) 

70–80-ті ро.ки ХХ 

ст. 
Управління якістю,(QM) 

Мето.ди та засо.би управління 

якістю, нагляд за якістю по .слуг, 

засто.сування вимо.г стан-дартів 

ISO серії 9000 

90-ті ро.ки ХХ ст. 
Загальне управління 

якістю,(TQM) 

Вдо.ско.налення яко .сті по.слуг 

підприємств го .тельно.го. 

го.спо.дарства (вико.ристання 

стандартів ISO серії 9004-4) 

У майбутньо.му 
TQM, адапто.ваний на 

людину 

Широ.ке ро.зуміння яко.сті, 

культура яко.сті підприємства, 

людський факто .р в яко.сті 

*складено автором на основі [28] 



Ці етапи характерні для ро .звитку менеджменту яко .сті на 

підприємствах го .тельно .го. го.спо.дарства індустріально . ро.звинених країн. 

Сто.со.вно. вітчизняних го .телів, то. во.ни знахо .дяться на шляху впро .вадження 

ко.нцепцій управління якістю. 

Слід відмітити, що . в хо .ді ево .люції управління якістю всі наступні 

етапи не відкидали по .передні підхо .ди, а по .глиблювали та вдо .ско .налювали їх 

мето.до.ло.гію. 

Таким чино .м, акцент управління якістю в сво .єму ро.звитку 

переміщувався із заключно .ї стадії надання по .слуг – вихідно .го. ко.нтро .лю – на 

все більш ранні. 

Ло.гіка тако .го. ро.звитку управління якістю по .лягає в то .му, що. 

завданням по .чатко .во.го. етапу було . не до .пустити неякісно .го. надання по .слуг 

спо.живачам, то .му о.сно .вні зусилля підприємства спрямо .вувались на 

ко.нтро .ль яко.сті. Про .те якість о.бслуго .вування залишалась низько .ю [12]. 

Принципо .вий недо .лік цьо .го. підхо.ду по .лягав у то .му, що . о.цінка 

відпо.відно.сті та управляюча дія (по .вто.рне надання по .слуги, виправлення 

недо .ліків в о .бслуго .вуванні) були по .в’язані не з причинами неякісно .го. 

надання по .слуги, а з їх наслідками та здійсненням о .цінки яко .сті на кінцево .му 

етапі життєво .го . циклу по .слуги. Низька ефективність тако .го. мето.ду 

управління якістю о .чевидна, о .скільки підприємство . мало . великі витрати на 

численний штат ко .нтро .лерів та ліквідацію недо .ліків у про .цесі надання 

по.слуг. Крім то .го., ця ко .нцепція не сприяла наданню якісних, 

ко.нкуренто .спро.мо .жних по .слуг спо .живачам. Вихо .дячи з цьо .го., вже на 

по.чатку 30-х ро .ків ХХ ст. мето.ди управління якістю по .чали о .хо.плювати весь 

про .цес надання по .слуг підприємство .м, а зго .до.м і більш ранні стадії 

життєво.го. циклу по .слуги – про .ектування, ро .зро.бку но .рмативно .-технічно .ї 

до.кументації на по .слугу; підго .то.вку та навчання персо .налу то .що.. Сучасні 

мето.ди управління якістю вико .ристо .вують на всіх етапах життєво .го. циклу 

го.тельно.ї по .слуги, по .чинаючи з маркетинго .вих до .сліджень (вивчення 

по.питу) і закінчуючи питаннями післяо .пераційно .го. ко .нтро .лю та о .цінки 



ступеня задо .во.лення спо .живачів після перебування в го .телі. Ро .зуміння то .го., 

що. якість по .винна бути о .сно.вно.ю складо .во.ю всіх етапів життєво .го. циклу 

по.слуги і що . лише во .на гарантує стійкі ринко .ві по .зиції, зумо .вило. зміни в 

практичній діяльно.сті із забезпечення яко .сті. 

Про .сте підтвердження відпо .відно .сті по .слуг вимо .гам спо .живачів, 

навіть якщо . цей висно .во.к був зро .блений упо .вно.важеним о .ргано .м після 

про .ведених перевіро .к, сьо.го.дні уже не сприймається як гарантія збереження 

якісних по .казників ро .бо.ти відно .сно . всіх по .слуг, що. реалізує го .тель. То .бто ., 

демо .нструючи сертифікат відпо .відно .сті спо .живачеві, го .тель лише 

підтверджує те, що . в певний про .міжо .к часу, під час про .ведення про .цедури 

сертифікації, він дійсно . забезпечував до .тримання встано .влених вимо .г до . 

яко.сті. Підприємство . о.бслуго .вування по .казує, що. во.но. має по .тенціал для 

надання по .слуг, характе-ристики яких підтверджені сертифікато .м, але 

наявність сертифіката не гарантує по .стійно .го. надання по .слуг о .птимально .ї 

яко.сті [44].  

Саме з цих причин для підтвердження висо .ко.ї яко .сті по .слуг по .трібні 

механізми, які реко .мендує впро .ваджувати ко .нцепція загально .го. управління 

якістю по .слуг. Їх реалізація має стати гарантією яко .сті, підтвердженням 

здатно.сті го .тельно .го. підприємства безперервно . вико .нувати вимо .ги що .до. 

яко.сті по .слуг, ро .зро .бляти та впро .ваджувати системи яко .сті, які б 

відпо.відали міжнаро .дним но .рмам – стандартам ISO серії 9000. Ці стандарти 

містять загальні вимо .ги що.до. по.будо .ви ефективно .ї системи яко .сті, в якій 

ко.нтро .люються і до .кументуються всі про .цеси та дії. Перша редакція 

міжнаро .дних стандартів серії ISO–9000 вийшла в кінці 80-х ро .ків ХХ ст. 

[18,25]. і о .знаменувала вихід міжнаро .дно.ї стандартизації на якісно. но.вий 

рівень. Цими стандартами, що . безпо.середньо . увійшли у виро .бничі про .цеси, 

сферу управління, встано .влено. чіткі вимо .ги до . систем забезпечення яко .сті. 

Таким чино .м, виникає само .стійний напрям менеджменту – менеджмент 

яко.сті. Стандартами регламенто.вано . єдиний, визначений у всьо .му світі 



підхід до . до.го.вірних умо .в з о .цінки систем яко .сті, та відно .сини між 

виро.бниками і спо .живачами про .дукції та по .слуг.  

Саме ці до .кументи містять вимо .ги та но .рми, яким по .винна відпо .відати 

діяльність у галузі менеджменту яко .сті, в то .му числі го .тельно.му 

го.спо.дарстві. Слід зазначити, що . відпо .відність системи яко .сті вимо .гам 

стандартів ISO по .винна бути визнана о .фіційно ., то.бто . система яко .сті має 

бути сертифіко .вана. Саме для цих цілей по.трібно . вико.ристо.вувати стандарти 

ISO серій 9001, 9002 та 9003, які о .писують мо .делі гарантії яко .сті. Стандарти 

серії ISO серії 10011 (частини 1, 2 та 3) регулюють питання про .ведення 

аудиту яко .сті. Інші стандарти ISO серії 9000 мають характер керуючих 

вказіво.к та реко .мендацій. О .тже, відпо .відно. до. стандарту ДСТУ ISO 9000, 

система яко .сті – це сукупність о .рганізаційно .ї структури, мето .дик, про .цесів 

та ресурсів, нео .бхідних для здійснення управління якістю [11]. 

Ево.люціо.нуючи, по .гляди ро .зширювались, вдо .ско .налювались, 

трансфо .рмувались з врахуванням специфіки діяльно .сті та ко .н’юнктури 

ринку, прийнявши нині вигляд загально .визнано.го. ко.мплексу ідей, 

мето.дичних, о .рганізаційних, технічних мето .дів та прийо .мів, які в 

тео.ретично.му аспекті відо .бражаються в ко .нцепції TQM та практично . 

реалізуються на рівні підприємств через систему яко .сті. (див. табл. 1.2). 

Таблиця 1.2 

Ево.люційний ро.звито.к ко.нцептуальних засад систем яко .сті у 

го.тельно .му го.спо.дарстві (ХХ ст.)  

Ідео.ло.гії 

управління якістю 

Ко.нцептуальні 

системи управління 

якістю 

Зміст систем 

Цехо.вий ко.нтро.ль 

яко.сті 

Система Тейло.ра, 

1910–1920 рр. 

Якість по.слуг ро.зглядається як 

відпо.відність но.рмативним до .кументам; 

цехо.вий ко.нтро .ль яко.сті 

Приймальний 

ко.нтро.ль яко.сті 

Інспекції та 

випро.бування, 20-ті 

ро.ки 

Ко.нтро.ль яко.сті під час прийняття; 

виявлення відхилень у ро .бо.ті за умо.в 

ненасичено.го. ринку та стійко .го. по.питу 

Статистичний 

ко.нтро.ль яко.сті 
Ко.нтро.ль яко.сті (QC), 

20–60-ті ро.ки 

Візуальний ко.нтро.ль яко.сті; між-

о.пераційний та кінцевий ко .нтро.ль; 

впро.вадження статистичних мето .-дів 

ко.нтро .лю 



                                             продовження табл. 1.2 

Ко.мплексне 

управління якістю 
Забезпечення яко.сті 

(QA), 50–60-ті ро.ки 

Аналіз причин виявлених відхилень у 

про.цесі надання по .слуг, о.рієнтація на 

по.треби ринку 

Ко.мплексне 

управління якістю 
Системи JIT, JIC, 50–

60-ті ро.ки 

Спрямо.вана на мінімізацію витрат яко .сті 

за рахуно.к о.рганізації безде-фектно.го. 

виро.бництва 

Ко.мплексне 

управління якістю 

Системи планування 

матеріалів (MRP та 

ROP), 60–70-ті ро.ки 

Система, в о.сно.ву яко.ї по.кладена 

ло.гістика; о.сно.вний акцент у діяль-но.сті – 

о.рганізація та планування матеріально .го. 

по.стачання 

Ко.мплексне 

управління якістю 
Система KANBAN, 

60–70-ті ро.ки 

Управління про.цесо.м виро.бництва, 

всебічний ко.нтро.ль яко.сті, людсь-кий 

факто.р 

Ко.мплексне 

управління якістю 
Загальне управління 

якістю (TQС) 
По.будо.ва системи управління якістю, яка 

о.хо.плює всі сто.ро.ни діяльно.сті фірми 

Ко.мплексне 

управління якістю 
Управління якістю в 

рамках фірми CWQC 

По.будо.ва системи управління якістю, 

участь усьо.го. персо.налу в забезпеченні 

яко.сті 

Ко.мплексне 

управління якістю 
Управління якістю 

(QM), 70-ті ро.ки 

Інтегро.ваний ко.нтро .ль яко.сті по.слуг, 

який о.хо.плює всі етапи життєво .го. циклу 

по.слуги 

Ко.мплексне 

управління якістю 

Системи яко.сті на 

базі стандартів ISO 1-

го. по.ко.ління, 80-ті 

ро.ки 

Якість по.слуг, про.цесів, діяльно.сті як 

відпо.відність ринко .вим вимо.гам 

го.спо.дарювання 

То.тальне 

управління якістю 

(TQM) 
 

Системи яко.сті на 

базі стандартів ISO 2-

го. по.ко.ління, 90-ті 

ро.ки 

Якість як задо.во.лення вимо.г, по.треб та 

о.чікувань спо.живачів го.тельних по.слуг та 

працівників підприємства 

То.тальне 

управління якістю 

(TQM) 

Системи яко.сті на 

базі стандартів ISO 3-

го. по.ко.ління, 2000-ні 

ро.ки 

Якість як задо.во.лення вимо.г, по.треб та 

о.чікувань спо.живачів го.тельних по.слуг, 

суспільства, власників та працівників 

го.телю 

То.тальне 

управління якістю 

(TQM) 

Системи яко.сті на 

базі «мо.делей діло.во.ї 

до.ско.нало.сті» 

По.будо.ва систем яко.сті з врахуванням 

загальних вимо.г у галузі яко.сті (ІSO) та 

критеріїв діло.во.ї до.ско.нало.сті 

Менеджмент 

яко.сті за умо.в 

гло.балізації 

Системи яко.сті на 

базі стандартів QC 

9000 

По.будо.ва систем яко.сті з врахуванням 

загальних вимо.г в галузі яко.сті (ІSO) та 

спеціальних вимо .г по. галузях 

Менеджмент 

яко.сті за умо.в 

гло.балізації 

Системи яко.сті на 

базі ко.нцепції «шість 

сигм» 

По.будо.ва систем яко.сті з врахуванням 

критично. важливих вихідних параметрів у 

бізнес-про.цесах 

Менеджмент 

яко.сті за умо.в 

гло.балізації 

Системи яко.сті на 

базі Міжнаро.дно.ї 

системи рейтингу 

яко.сті 

По.будо.ва систем яко.сті з врахуванням 

вимо.г стандартів IQRS 

Менеджмент 

яко.сті за умо.в 

гло.балізації 

Системи яко.сті на 

базі стандартів 

О.НSAS 18000 

Ро.зро.бка інтегро.ваних систем управління 

якістю, навко.лишнім середо.вищем та 

безпеко.ю праці 



О.тже, нами було . ро.зглянуто . о.сно.вні етапи ево .люції принципів 

управління якістю го .тельних по .слуг. Ро .звито .к та по.стійне удо .ско.налення 

принципів управління якістю у практичній діяльно .сті та по .єднання 

різно .манітних підхо .дів надає мо .жливість ро .зширити спектр мето .до.ло.гічно .го. 

інструментарію до .сліджень систем управління го .тельно .ю діяльністю в 

умо.вах гло .балізації. Як наслідо .к, засто.сування принципів управління якістю 

має важливе науко .ве та прикладне значення. Слід зазначити, що . механізм 

управління якістю на підприємствах го .тельно .го. го.спо .дарства має сво .ї 

о.со.бливо .сті та специфіку, а о .тже, про .блеми управління якістю го .тельних 

по.слуг по .требують ро .згляду у по .дальших науко .вих до .слідженнях. Саме 

ро.зро.бка і впро .вадження сучасних систем управління якістю та їхня 

сертифікація згідно . вимо .г міжнаро .дних стандартів яко .сті серії  ISO 9000 є 

нео .бхідно .ю для підприємств го .тельно .ї сфери України. Це о .бумо .влено., перш 

за все, нео .бхідністю підвищення яко .сті го .тельних по .слуг, що . прямо . впливає 

на ефективність функціо .нування підприємств галузі. 

 

1.2. Методологічні  засади управління якістю готельних послуг 

Під час управління якістю готельної послуги безпосередніми об'єктами 

управління виступають процеси, що зумовлюють її сервісну спрямованість. 

Розроблення управлінських рішень щодо визначення показників, які 

зумовлюють надання якісного готельного обслуговування, розглядається як 

важлива складова частина програми управління якістю готельних послуг 

[18]. 

Управління якістю готельного обслуговування має проводитися 

системно, тобто на підприємствах - суб'єктах готельної індустрії має 

функціонувати система управління якістю готельних послуг. Така система 

являє собою організаційну структуру з чітким розподілом відповідальності, 

процедури, процесів та ресурсів, які необхідні для управління якістю 

готельної послуги. Світовий досвід сформував не тільки загальні ознаки 

систем управління якістю, а й принципи та методи, які можуть 



Виокремлюють три типи систем управління якістю, що мають концептуальні 

розходження: системи, що відповідають вимогам стандартам ISO серії 9000; 

загальнофірмові системи управління якістю (ТQМ - загальне управління 

якістю); системи, що відповідають критеріям національних або міжнародних 

(регіональних) премій, дипломів з якості. Життєвий цикл послуг включає всі 

стадії її існування: від первісного визначення вимог і потреб споживача до 

кінцевого їх задоволення. Життєвий цикл за стандартом ISG 9004:2009 

схематично подається спіраллю якості. 

Отже, в управлінні якістю готельних послуг доцільно розрізняти 

поняття «забезпечення якості”, «управління якістю», «поліпшення якості” 

відповідно до ISO 9001:2008. Забезпечення якості - сукупність запланованих і 

систематично здійснюваних заходів, необхідних для створення впевненості в 

тому, що послуга задовольняє певні вимоги щодо якості. Управління якістю - 

скоординовані дії щодо спрямовування та контролю діяльності організації 

стосовно якості [10]. 

У межах системи управління якістю розробляються методики, що 

встановлюють вимоги до виконання всіх пов'язаних із наданням послуги 

процесів, включаючи три основоположні процеси (маркетинг, проектування і 

безпосередньо надання послуги), які функціонують в структурі системи 

управління якістю готельних послуг (рис. 1.1). 

Управління якістю містить у со .бі мето.ди та види діяльно.сті 

о.перативно.го. характеру, спрямо.вані о.дно.часно. на управління про.цесо.м і 

усунення причин незадо .вільно.го. функціо.нування на відпо.відних стадіях 

спіралі яко.сті. По.ліпшення яко.сті - по.стійна діяльність, спрямо.вана на 

підвищення технічно.го. рівня про.дукції, яко.сті її виго.то.влення, 

удо.ско.налення елементів виро.бництва і системи яко.сті. Призначення 

по.стійно.го. по.ліпшення системи управління якістю - підвищення 

ймо.вірно.сті задо.во.лено.сті замо.вників та інших зацікавлених сто.рін [4]. 

Відпо.відно. до. націо.нально.го. державно.го. стандарту ДСТУ 9000-2007 

«дії що.до. по.ліпшення о.хо.плюють: аналіз та о.цінку наявно.го. стану для 



визначення сфер по.ліпшення; встано.влення цілей по.ліпшення; по.шук 

мо.жливих рішень для до.сягнення цілей; о.цінку цих рішень та о.брання 

о.дно.го. з них; упро.вадження о.брано.го. рішення; вимірювання, перевірку, 

аналіз та о.цінку результатів упро .вадження для визначення то.го., чи 

до.сягнуто. цілі; о.фо.рмлення змін». По.єднання та ко.о.рдинація забезпечення, 

управління і по.ліпшення яко.сті являє со.бо.ю діяльність у системі яко.сті [6]. 

Система управління якістю о.бслуго.вування у про.цесі впро.вадження й 

удо.ско.налення о.рганічно. взаємо.діє з іншими со.ціальними і виро.бничими 

системами підприємств готельно.ї індустрії. Насамперед це управління 

ро.зро.бленням готельної послуги (маршрути, тури), плануванням 

виро.бництва, техно.ло.гічно.ю підго.то.вко.ю, матеріальними та фінансо.вими 

ресурсами, якістю праці, підго .то.вко.ю кадрів то.що.. Сукупно. ці системи 

о.хо.плюють усі сфери діяльно.сті трудо.во.го. ко.лективу готельно.го. 

підприємства: виро.бничу, еко.но.мічну, со.ціальну, техно.ло.гічну та ін [8]. 

Спо.живач, о.цінюючи якість готельно.ї по.слуги, по.рівнює деякі 

фактичні значення параметрів яко .сті з о.чікуваними ним величинами, і якщо . 

ці о.чікування збігаються/ перевищують, то . якість визначається задо.вільно.ю 

чи перевершено.ю. Більшість спо.живачів не знають про. якість вхідних даних 

по.слуги з функціо.нально.го. по.гляду (то.бто. їх не цікавить те, як готельна 

по.слуга була виро.блена). Во.ни судять про. якість за вихідними даними - 

виго.дами, які о.тримані ними від надано .ї по.слуги. Різницю між цими дво .ма 

величинами стано.вить ро.зхо.дження, за яким о.цінюють ступінь 

задо.во.лено.сті спо.живача якістю готельно.ї по.слуги (по.няття спо.живчо.ї 

цінно.сті по.слуги) [7]. 

Під час ро.зро.блення системи управління якістю о .бслуго.вування на 

готельно.му підприємстві має бути забезпечено . о.рганічну, плано.ву 

взаємо.дію усіх її підсистем на всіх етапах функціо .нування. О.сно.вними з них 

є такі підсистеми управління [9]: 

-  засто.сування еко.но.мічних мето.дів го.спо.дарювання з мето.ю 

підвищення яко.сті о.бслуго.вування туристів, агентів та ко.нтрагентів; 



-  техно.ло.гічна та технічна підго.то.вка матеріально.ї бази до. 

о.бслуго.вування туристів; 

-  о.рганізація про.цесів надання по.слуг і вико.нання про.грам 

о.бслуго.вування; 

-  систематичне планування та про.ведення аудиту яко.сті; 

-  інно.ваційна діяльність; 

-  підго.то.вка, підвищення кваліфікації кадрів; 

-  упро.вадження захо.дів із забезпечення яко.сті праці персо.налу; 

-  со.ціальний ро.звито.к трудо.во.го. ко.лективу. 

Для ро.зкриття і деталізації системи управління якістю готельних 

по.слуг у межах ро.звитку готельно.го. ко.мплексу України нео.бхідно. 

здійснити детальний о.пис та світо.глядний і мето.до.ло.гічний синтез 

сутнісно.го. визначення базо.во.го. катего.ріально.го. апарату (табл. 1.3). 

Таблиця 1.3 

О.сно.вні визначення та світо.глядно.-мето.до.ло.гічне трактування 

базо.во.го. катего.ріально.го. апарату управління якістю  

По.няття Зміст 

1 2 

Планування яко.сті 

Складник управління якістю, що. спрямо.ваний на встано.влення цілей у сфері 

яко.сті. Передбачає нео.бхідні о.пераційні про.цеси життєво.го. циклу готельної 

послуги, супутніх ро.біт та по.слуг і відпо.відні ресурси для до.сягнення цілей 

в сфері яко.сті 

Управління якістю 
Складник управління якістю, який спрямо.ваний на вико.нання вимо.г до. 

яко.сті 
Забезпечення 

яко.сті 
Складник управління якістю, що . спрямо.ваний на ство.рення впевнено.сті, що. 

вимо.ги до. яко.сті будуть вико.нані 

По.кращення яко.сті 
Складник управління якістю, що. спрямо.ваний на збільшення здатно .сті 

вико.нати вимо.ги до. яко.сті. Вимо.ги мо.жуть відно.ситися до. будь-яких 

аспектів, таких як результативність, ефективність то .що. 

*складено автором на основі [8, 14] 

 

Під час упро.вадження системи управління якістю ко.жне готельне 

підприємство. має визначити цілі та по .літику з яко.сті, по.ставити відпо.відні 

завдання із забезпечення стабільно .го., до.вго.стро.ко.во.го. характеру. 

До.сягнення єдиних цілей підвищення яко .сті має врахо.вувати всі елементи та 

о.перації про.цесу ко.мплексно.го. о.бслуго.вування клієнтів, яко.сті ро.бо.ти 

всьо.го. трудо.во.го. ко.лективу [8]. 



Крім то.го., система управління якістю передбачає о .б'єднання ціло.ї 

низки взаємо.залежних захо.дів що.до. підтримки нео.бхідно.го. рівня яко.сті 

реалізації про.грам готельних маршрутів, турів, екскурсій на всіх стадіях 

«життєво.го. циклу» готельної послуги. Іншими сло .вами, включати захо.ди з 

про.-ектування, планування, о.рганізації ро.бо.ти готельно.го. підприємства з 

о.бслуго.вування туристів та захо.ди з по.ліпшення їх задо.во.лено.сті. Всі 

захо.ди з управління якістю - о.рганізаційні, технічні, фінансо .во.-еко.но.мічні, 

право.ві, со.ціально.-психо.ло.гічні, вихо.вні та ін. - мають бути о.б'єднані в 

єдиний, плано.во. реалізо.ваний ко.мплекс [14]. 

Параметри яко.сті та спо.живчо.ї цінно.сті ко.мплексно.го. готельно.го. 

о.бслуго.вування та їх класифікація за групами наведені на рис. 1.1. 

Функціо.нально.- 

спо.живчі 

• технічна і функціо.нальна цінність ко.мплексно.го. 

готельної послуги та о.кремих йо.го. по.слуг; 

• склад і структура турпро.дукту; 

• відпо.відність катего.рій закладів ро.зміщення 

та харчування рівню ко.мфо.ртно.сті о.бслуго.вування та санітарним 

вимо.гам; 

• ступінь до.сягнення туристо.м мети по.до.ро.жі; 

• якість го.тельно.го. та ресто.ранно.го. о.бслуго.вування; 

• безпека, зручність і швидкість транспо .ртування; 

• о.птимальність екскурсійно .ї про.грами 

Естетичні 
• раціо.нальність та гармо.нійність складу готельної послуги; 

• цілісність та виразність ко.мплексно.ї готельно.ї по.слуги; 

• до.ско.налість техно.ло.гії ство.рення та реалізації готельної послуги 

Ко.мфо.рт 

но.сті 

• фізіо.ло.гічні; 

• психо.ло.гічні; 

• антро.по.ло.гічні; 

• гігієнічні 

Надійно.сті 

ко.мплексно.го. 

готельно.го. 

о.бслуго.вування 

• надійність результату; 

• стійкість результату до. зо.внішніх впливів; 

• надійність надання; 

• перешко.до.захищеність 

Ексклюзивно.сті 

та унікально.сті 

готельної 

послуги 

ступінь вико.ристання у ко.нкретно.му готельно.му про.дукті вихідних 

по.слуг: 

• стандартизо.ваних; 

• уніфіко.ваних; 

• о.ригінальних 

Рис. 1.1. Параметри яко.сті та спо.живчо.ї цінно.сті ко.мплексно.го. 

готельно.го. о.бслуго.вування 
*ро.зро.блено. авто.ро.м на о.сно.ві [14] 



 

До.сягнення ефективно.сті системи управління якістю о .бслуго.вування 

на підприємствах готельно.ї індустрії не мо.же бути забезпечено. без 

вико.ристання різних фо .рм ко.нкретно.ї участі й активно.го. впливу 

о.бслуго.вуючо.го. та управлінсько.го. персо.налу на підвищення яко.сті 

о.бслуго.вування туристів, готельних агентів та ко .нтрагентів. Про.відним 

захо.до.м із то.тально.го. управління якістю на туристич-них підприємствах є 

ство.рення груп яко.сті як фо.рми предметно.ї участі працівників у вирішенні 

актуальних завдань із по.ліпшення яко.сті готельно.го. о.бслуго.вування [2]. 

Мо.жна виділити групи яко .сті на готельно. підприємствах, які мають 

два о.сно.вних напрями діяльно.сті: 

- перший - підвищення якісно.го. рівня про.цесів о.бслуго.вування 

клієнтів; 

- другий - по.ліпшення умо.в праці. О.бидва напрями взаємо.залежні, 

то.му мають о.рганічно. по.єднуватися [12] 

Ство.рюючи готельний про .дукт, туро.перато.р укладає уго.ди зі 

спеціалізо.ваними підприємствами, які забезпечують певні ланки в 

ко.мплексно.му о.бслуго.вуванні туристів. До. таких, зо.крема, належать: 

транспо.ртні ко.мпанії, заклади ро.зміщення та харчування, екскурсійні бюро ., 

анімаційні агенції, ко.мпанії, що. займаються збуто.м турпро.дукту то.що.. 

Ко.жен з учасників ко.мплексно.го. готельно.го. о.бслуго.вування функціо.нує 

незалежно. о.дин від о.дно.го., то.му туро.перато.ру слід збалансувати рівень 

яко.сті для ство.рення ко.нкуренто.спро.мо.жно.го. готельної послуги [1]. 

Механізм управління якістю по .слуг - спо.сіб о.рганізації діяльно.сті 

підприємства з характерними для ньо .го. відно.синами між учасниками 

про.цесу надання по.слуг, а тако.ж виро.бнико.м по.слуг та їх спо.живачами, 

фо.рмами й мето.дами впливу на про.цес виро.бництва та реалізації по .слуг, 

о.рганізаційно.ю структуро.ю управління та умо.вами стимулювання людей до. 

праці [6]. 



По.будо.ва системи яко.сті готельних по.слуг по.требує від ту-ро.перато.ра 

засто.сування ко.мплексно.го. ло.гістично.го. підхо.ду, який дасть змо.гу 

здійснити вибір о.птимально.го. набо.ру по.слуг згідно. з вимо.гами спо.живачів, 

о.скільки єдино.го., уніфіко.вано.го. підхо.ду до. о.цінки яко.сті ко.мплексно.го. 

готельної послуги не існує. 

Для підтримки яко.сті о.кремих готельних по.слуг на належно.му рівні 

ро.зро.бляються стандарти о.бслуго.вування, які являють со.бо.ю о.б’єднання 

о.бо.в’язко.вих правил, спрямо.ваних на встано.влення гаранто.вано.го. рівня 

яко.сті вико.нання о.кремих о.перацій, що. вхо.дять у ко.мплекс о.бслуго.вування. 

Стандарти визначають певні критерії, за якими о .цінюється рівень надання 

по.слуг. Наприклад, у закладах ро .зміщення такими критеріями мо .жуть бути: 

відпо.відність наданих но.мерів класу о.бслуго.вування, стан го.тельно.ї 

інфраструктури, час на о.тримання підтвердження про . бро.нювання но.мера, 

швидкість по.селення, асо.ртимент до.датко.во.ї по.слуги, зо.внішній вигляд, 

про.фесіо.налізм персо.налу, якість анімаційних про.грам, ко.мфо.ртність, 

санітарний стан та безпека перебування тощо [6]. 

Фо.рмування якісно.го. готельної послуги немо.жливе без належно. 

о.рганізо.вано.ї маркетинго.во.-збуто.во.ї мережі туро.перато.ра. 

О.скільки туро.перато.р реалізує готельні про.дукти здебільшо.го. через 

по.середників, то. якість о.бслуго.вування клієнтів готельними агенціями 

(партнерами туро.перато.ра) впливає на загальний рівень задо .во.лено.сті 

спо.живача. О.сно.вними завданнями, що. ставляться перед діло.вими 

партнерами туро.перато.ра, які про.дають йо.го. про.дукти, є вміння ро.зпізнати 

та о.цінити вимо.ги і по.бажання клієнтів до. о.бслуго.вування та до.мо.гтися їх 

задо.во.лено.сті у вибо.рі туру [7]. 

Сфо.рмо.вана система управління якістю дасть мо .жливість готельно.му 

підприємству підвищити свій статус та ко .нкуренто.спро.мо.жність на ринку, 

збільшити по.казники рентабельно.сті та прибутко.во.сті. Система 

менеджменту яко.сті готельно.го. о.бслуго.вування по.винна бути спрямо.вана 



на по.стійне по.кращання яко.сті для максимально.го. задо.во.лення по.треб 

спо.живача у відпо.чинку. 

З о.гляду на нео.бхідність по.ширення системних підхо.дів в управлінні 

якістю готельно.го. о.бслуго.вування та о.птимізації управлінських рішень із 

питань управління якістю готельної послуги до .цільним вбачається 

фо.рмування но.рмативно.-мето.дично.ї бази для планування, ко.нтро.лю, 

аналізу, о.бліку та стимулювання яко.сті праці й о.бслуго.вування у сфері 

туризму. Сукупність усієї но .рмативно.- мето.дично.ї бази, но.рмативно.-

технічно.ї до.кументації має плано.мірно. переро.сти в систему стандартизації у 

сфері туризму та підприємств готельно.ї індустрії. 

Варто. зазначити, що. мето.до.ло.гічні підхо.ди до. управління якістю у 

системі матеріально.го. виро.бництва не мо.жуть по.вно.ю міро.ю бути 

засто.со.вані до. системи управління якістю готельних по .слуг. Для більшо.сті 

таких по.слуг про.цеси їх надання і спо .живання практично. невіддільні. 

Зазначені про.цеси ро.зро.бляються як результат узго.джених дій різних 

складників системи управління якістю, де ключо .вими є готельне 

підприємство. та йо.го. спо.живачі. У межах системи управління якістю 

готельних по.слуг система виро.бництва по.слуг не про.сто. функціо.нує, а 

взаємо.діє із системо.ю спо.живання по.слуги, во.ни взаємно. впливають о.дна на 

о.дну, фо.рмуючи загальне уявлення про . ко.нцепцію управління якістю 

готельних по.слуг. 

З мето.ю ство.рення якісно.го. готельної послуги туро .перато.ру слід 

налаго.дити взаємо.вигідні зв’язки з по.стачальниками готельних по.слуг та 

діло.вими партнерами зі збуту. З о .гляду на це о.сно.вними завданнями 

менеджменту по.винно. стати [12]: 

- о.птимізація кілько.сті по.стачальників індивідуальних готельних 

по.слуг та збуто.вих партнерів; 

- зао.хо.чення по.стачальників до. по.стійно.го. вдо.ско.налення яко.сті 

надання готельних по.слуг; 



- залучення партнерів до . визначення маркетинго.во.ї стратегії та 

рекламних кампаній; 

- по.будо.ва ефективно.ї системи мо.тивації діло.вих партнерів, чия 

діяльність по.в’язана зі збуто.м турпро.дукту. 

Будь-який вид го.спо.дарсько.ї діяльно.сті передбачає здійснення 

ко.нтро.лю за результатами діяльно.сті, о.скільки є регулято.ро.м чинників, які 

впливають на якість на всіх етапах виро .бничо.го. про.цесу та стадіях 

життєво.го. циклу про.дукції чи по.слуг. То.му на підприємстві туро.перато.ра 

по.винна бути сфо.рмо.вана ефективна система ко.нтро.лю яко.сті надання 

готельних по.слуг. Завдання ко.нтро.лю слід встано.вити о.дно.часно. з 

фо.рмуванням цілей та стратегії діяльно.сті [8]. 

О.тже, ефективність реалізації завдань управління якістю готельно .го. 

о.бслуго.вування має виступати критерієм науко .во.сті управління в сфері 

туризму, що. дасть мо.жливість визначити ступінь знання і вико .ристання 

зако.нів і зако.но.мірно.стей управління якістю о .бслуго.вування на практиці. 

Ро.звито.к системи мето.дів управління якістю готельно.го. о.бслуго.вування 

передбачає по.силення ко.о.рдинаційно.ї діяльно.сті відпо.відних підро.зділів 

готельних підприємств під час вирішення завдань із до .сягнення мети 

управління.  

 

 

 



РОЗДІЛ 2 

 ПРИКЛАДНІ ЗАСАДИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ПОСЛУГ ГОТЕЛЮ 

ДП «Готель «Україна»,  М. КИЇВ 

 

2.1. Oцiнка екoнoмiчнoгo пoтенцiалу забезпечення якoстi пoслуг на 

пiдприємства  

Чотирьох зірковий Готель Україна розташований у серці Києва – на Майдані 

Незалежності за адресою: вул. Інститутська, 4.  Це унікальне місце, де 

перетинаються культурне, політичне та розважальне життя української 

столиці. Державне підприємство «Готель «Україна» створено з метою 

забезпечення високоякісного прийому, обслуговування, тимчасового 

проживання, харчування та інших послуг.  

 Готель є юридичною особою. Права і обов’язки юридичної особи 

готель набуває з дня його державної реєстрації в порядку, визначеному 

чинним законодавством України. 

Підприємство веде самостійний баланс, має поточний, валютний та 

інші рахунки в установах банків, круглу печатку зі своїм найменуванням, 

кутовий та інші штампи, товарний знак, власну емблему та інші реквізити. 

Для розміщення готель «Україна» пропонує 371 номер на 14 поверхах.  

Номери готелю різні за категоріями: бізнес-люкс, люкс, стандарт 

поліпшений, стандарт, економ, ексклюзивні номери (представницький люкс і 

дуплекс). Усі номери обладнано кондиціонерами, для гостей доступний 

безкоштовний Wi-Fi. До .датко.во. го .тель про .по.нує снідано .к у ресто .рані 

беспо .середньо . на терито .рії. У ціло.до.бо.во.му ресто .рані відвідувачам 

про .по.нують страви євро .пейсько .ї кухні. У барі го.телю є тако .ж більярдний 

стіл, безко .што.вний Wi-Fi і тераса. Зручно .сті для сімей з дітьми включають 

дитячі ліжечка, дитяче харчування і ігро .ву кімнату. Для занять спо.рто .м є 

спо.ртзал і фітнес-центр. 

Організаційну структуру готелю ДП «Готель «Україна» наведено на 

рис. 2.1.  



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 2.1. Організаційна  структура готелю ДП «Готель «Україна», м. Київ 

*складено автором за даними готелю 

 

Як бачимо з рис. 2.1, готель ДП «Готель «Україна» має лінійну 

організаційну структуру, яка у значній мірі відображає зв’язки 

підпорядкування між окремими посадами підприємства. Загальне управління 

підприємством здійснює керівник  (Генеральний менеджер готелю), який діє 

на підставі статуту.  

Також у готелі передбачено посаду заступника генерального 

менеджера, який здійснює операційне управління готельною діяльністю ДП 

«Готель «Україна». Фінансово-економічна служба здійснює організацію 

функціонування бухгалтерії (представлена одним головним бухгалтером) та 

аналітика (здійснює функції економічного аналізу, бюджетування і 

фінансового планування). Служба прийому та розміщення відповідає за 

організацію обслуговування відвідувачів закладу. HR-відділ, який відповідає 

за набір персоналу.  Відділ технічного обслуговування здійснює 

забезпечення інжерено-технічних заходів, заміну електрообладнання, 

контроль за його роботою. Адміністративно-господарський відділ відповідає 
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за процеси прибирання в кімнатах та інших приміщеннях готелю, 

забезпечення номерів необхідним майном і витратними матеріалами. Служба 

готельного сервісу здійснює організацію надання послуг харчування.  Також 

у даному питанні проаналізуємо основні показники, що характеризують його 

показник фінансово-господарської діяльності (табл. 2.1). Розрахунки 

здійснено на основі фінансової звітності (Додаток Г).   

Таблиця 2.1 

Основні показники господарської діяльності ДП «Готель 

«Україна»  за 2016-2018 рр. 

№

 

з

/

п 

Показники діяльності   

Роки 
Абсолютний 

приріст (+/-) 

Темпи 

приросту, % 

2016 2017 2018 
2017/ 

2018 

2018 / 

2017 

2017 / 

2016 

2018 / 

2017 

1 
Чистий сукупний дохід, 

тис. Грн. 
40246 42154 52176    1908 10 022 4,7 23,8 

2 
Сукупний (чистий) 

прибуток, тис. грн. 
4363 5587 6303 1 223 717 28,0 12,8 

3 Активи, тис. грн. 
32 

909 
32 332 32 161 -577 -170 -1,8 -0,5 

4 
Власний капітал, тис. 

грн. 
9 595 13 049 17 729 3 454 4 681 36,0 35,9 

5 
Поточні зобов‘язання, 

тис. грн. 
23 

314 
19 283 14 432 -4 031 -4 851 -17,3 -25,2 

6 
Чисельність персоналу, 

осіб 
51 53 55 2 2 3,9 3,8 

*складено автором за даними готелю (Додаток Б) 

 

На основі даних табл. 2.1 можемо стверджувати, що діяльність готелю 

була прибутковою у 2016-2018 рр. Доходи готелю поступово зростали. 

Аналогічним чином поводив себе і показник чистого прибутку, який у 2017 

році складав 5587 тис.грн, а у 2018 році – 6303 тис.грн (на 12,8% більше, 
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порівняно з попереднім періодом). Чистий прибуток готелю ДП «Готель 

«Україна»  за 2016-2017 рр зріс на 1223,4 тис. грн. (+28,0%), а у 2018 році 

порівняно з 2017 роком збільшився на 716,7 тис. грн (12,8%). Зростання 

чистого прибутку у 2018 році порівняно з 2017 роком було зумовлено 

зростанням доходів та витрат, але доходи зростали швидше, порівняно з 

витратами.  Показники активів та пасивів, наведені у Додатку Б свідчать, що 

усе майно готелю складається переважно з оборотних засобів – запасів та 

фінансових активів: дебіторської заборгованості і грошових коштів. У 2017 

році підприємство зменшило обсяг майна на 3%, а у 2018 році – збільшило 

вартість активів на 2%, що було зумовлено переоцінкою активів, які 

обліковуються у іноземній валюті. Активи були профінансовані за рахунок 

власного капіталу та поточних зобов’язань. 

Проведемо сегментацію споживачів послуг готелю ДП «Готель 

«Україна» за видом діяльності (табл. 2.2). 

Таблиця 2.2 

Сегментація споживачів готелю за видом діяльності 

Сегмент Службовці Керівники Підприємці Туристи Інше 

Частка 

споживачів від 

загальної 

чисельності, % 

9,4 51,4 18,2 13,0 8,0 

*за даними топ-менеджменту готелю 

 

Таким чином, переважну більшість споживачів послуг готелю  ДП 

«Готель «Україна» складають новатори (51,6% структури споживачів), які 

швидко сприймають нове. Значною є частка поміркованих осіб та 

консерваторів (відповідно 18,3% та 13%), які віддають перевагу вже 

пропонованим раніше послугам готелю.  

Структура споживачів послуг готелю  ДП «Готель «Україна» за видами 

діяльності представлена на рис. 2.2. Як можемо бачити з даних рис. 2.2, у 

структурі споживачів готелю основний сегмент складають керівники 

підприємств та організацій (топ-менеджмент) – 51,4%. На гостей, які 

прибули в столицю в туристичних цілях, припадало 13,0%.  Значним серед 



гостей готелю є також сегмент власників бізнесу (підприємців), на який 

припадало у 2018 році 18,2%. 

9,4%

51,4%18,2%

13,0%

8,0%

 
 

Рис. 2.2. Структура споживачів послуг готелю  ДП «Готель 

«Україна», м. Київ за видами діяльності в 2018 р. 

*складено автором за даними готелю 

Проаналізуємо показники платоспроможності та ліквідності готелю 

(табл. 2.3). 

Таблиця 2.3 

Динаміка показників платоспроможності та ліквідності готелю ДП 

«Готель «Україна»  за 2016-2018 рр. 

Показники  
Станом на кінець року: 

Абсолютний приріст 

(+/-) 

2016 2017 2018 2017 / 2016 2018 / 2017 

Коефіцієнт загального покриття 0,77 1,04 1,55 1,04 0,50 

Коефіцієнт проміжного 

покриття 
0,21 0,23 0,25 0,23 0,02 

Коефіцієнт абсолютної 

ліквідності 
0,04 0,02 0,02 0,02 0,00 

Коефіцієнт участі матеріальних 

запасів в покритті поточних 

зобов’язань 
0,56 0,81 1,30 0,81 0,49 

*складено автором за даними готелю (Додаток Б) 

 

З даних табл. 2.3 можемо спостерігати, що в цілому значення 

показників загального та проміжного покриття у 2016 р. були нижчими за 

мінімально допустимі (відповідно 1,5 та 1,0). Однак, за 2017-2018 рр, 

намітилася тенденція до покращення рівня платоспроможності готелю за 

рахунок скорочення обсягу його кредиторської заборгованості за товари, 

роботи, послуги. 
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У 2017 році загальний коефіцієнт платоспроможності склав 1,04, у 2018 

році – 1,55 пункти. Коефіцієнт абсолютної ліквідності готелю мав дуже 

низьке значення. Частка дебіторської заборгованості в оборотних активах, а 

також переважання кредиторської заборгованості свідчить про негативні 

тенденції у формуванні рівня платоспроможності готелю. 

Також проведемо аналіз внутрішнього та зовнішнього середовища 

готелю з використанням методики SWOT.  Аналіз сильних та слабких 

позицій  ДП «Готель «Україна» його маркетингових можливостей та загроз 

можна визначити  на основі SWOT-аналізу (табл. 2.4). 

Таблиця 2.4 

SWOT-аналіз готелю ДП «Готель «Україна», м. Київ  

 Можливості: Загрози: 

Поліпшення рівня 

життя населення 

 Зміна рекламних 

технологій 

 Розвиток інформаційної 

галузі 

 Поява нових 

постачальників 

 Зміни смаків 

 Зниження цін на 

сировину 

 Зниження податків 

 Удосконалювання 

менеджменту 

 Зниження безробіття 
  

+2 

 

+1 

 

+3 

 

+2 

 

+1 

 

+5 

+2 

+2 

+5 

+2 
 

Зміна споживчих 

переваг 

Поява послуг-

субститутів 

Зниження рівня життя 

населення 

Зростання темпів 

інфляції 

Жорсткість 

законодавства 

Зміна рівня цін 

Стрибки курсів валют 

Збільшення 

конкурентних переваг з 

боку конкурентів 

-2 

 

-1 

 

-4 

 

-5 

 

-2 

 

-3 

 

-5 

 

-3 

Сильні сторони: «Сила і можливості» «Сила і загрози» 

Достовірний 

моніторинг ринку 

Налагоджена 

збутова мережа 

Різноманітний 

асортимент послуг 

Зростання 

оборотних коштів 

Висока 

кваліфікація 

персоналу 

Гарна мотивація 

персоналу 

Достатня 

популярність 

+2 

 

+2 

 

 

+5 

 

 

+2 

 

 

+3 

 

+2 

Вихід на нові ринки, 

збільшення асортименту 

дозволить збільшити обсяг 

фінансових засобів; 

Достатня популярність буде 

сприяти виходу на нові ринки; 

Кваліфікація персоналу, 

контроль якості, невдале 

поводження конкурентів і 

розвиток рекламних 

технологій дадуть можливість 

устигнути за ростом ринку; 

Чітка стратегія дозволить 

використовувати всі 

можливості. 

Посилення конкуренції, 

політика держави, інфляція і 

зростання податків, зміна 

смаків споживачів уплинуть 

на проведення стратегії; 

Поява конкурентів викликає 

додаткові витрати фінансових 

ресурсів; 

Популярність додасть переваг 

у конкуренції; 

Достовірний моніторинг 

уловить зміни смаків 

споживачів. 
 

Слабкі сторони: «Слабкість і можливість» «Слабкість і загрози» 



продовження табл. 2.4 

Високий рівень 

цін 

Не повна 

завантаженість  

 

-5 

 

-2 

Неучасть персоналу в 

прийнятті рішень і недостатній 

контроль виконання 

розпоряджень при зниженні 

безробіття може привести до 

саботажу 

Поява нових конкурентів і 

середній рівень цін погіршить 

конкурентну позицію; 

Несприятлива політика 

держави може привести до 

виходу з галузі 

*складено автором за даними готелю 

Отже, проведений стратегічний аналіз дав можливість визначити, що 

модель стратегічного розвитку готелю ДП «Готель «Україна» можна 

визначити як гнучку. Готель ДП «Готель «Україна» має лінійну 

організаційну структуру, яка у значній мірі відображає зв’язки 

підпорядкування між окремими посадами підприємства. Загальне управління 

підприємством здійснює керівник  (Генеральний менеджер готелю), який діє 

на підставі статуту. Основними структурними ланками системи бізнес-

процесів готелю є організаційна, операційна та фінансово-економічна 

підсистема.  

 

 

2.2. Визначення впливу чинників на формування системи 

управління якістю послуг 

 

До чинників, що впливають на систему управління якістю послуг 

готелю  ”Готель «Україна” можемо віднести: 

- фактори макросередовища (політичні, правові, економічні, 

соціальні); 

- фактори внутрішнього середовища (організаційна система готелю, 

його персонал, фінансовий потенціал). 

Для оцінки чинників зовнішнього середовища ДП «Готель «Україна» 

спочатку варто звернути увагу на фактори, до яких можна віднести 

політичні, правові, економічні, демографічні, соціально-етичні, екологічні та 

технологічні. Оцінювання чинників  зовнішнього середовища пропонуємо 

здійснити з виткористанням методики STEEPLE-аналізу. 



 Оцінку впливу впливу політико-правових факторів на реалізацію 

сратегії розвитку готелю ДП «Готель «Україна» наведено у табл. 2.5. 

Тенденції змін у політичній системі у 2018-2019 рр. мали позитивний 

характер. Намітилася стабілізація політичної ситуації, що закріпилася 

результатами виборів 2019 року. Це позитивно впливає на споживчі 

очікування, що також супроводжується макроекономічною стабільністю, яка 

в свою чергу є стимулятором попиту на готельні послуги.  

Таблиця 2.5 

STEEPLE-аналіз впливу політико-правових факторів макросередовища 

на діяльність готелю ДП «Готель «Україна» 

Політико-

правові 

фактори  
Характер впливу 

Оцінка впливу 

(+;-;0 – 

нейтральна) 

Опис особливостей впливу 

фактора 

1 2 3 4 

Політичні 

Тенденції змін у 

політичній 

системі 
+ 

У 2018-2019 рр. намітилася 

стабілізація політичної ситуації, 

що закріпилася результатами 

виборів 2019 року.  

Військовий 

конфлікт з РФ, 

окупація Донбасу 
- 

Даний фактор вносить загальну 

дестабілізацію на розвиток бізнесу 

в Україні. Керівництво держави 

активно працює над вирішенням 

конфлікту 

Характер 

розвитку 

правового 

регулювання 

готельного 

бізнесу 

Податкове 

законодавство 
- 

У світлі останніх тенденцій уряд 

планує значно посилити 

фіскальний контроль над 

діяльністю підприємств,  у т.ч. 

підприємств готельного 

господарства. 

Рейдерські атаки 

на бізнес та 

протистояння їм 

+ 
Уряд активно бореться з проявами 

рейдерських атак на бізнес, про що 

свідчать останні законодавчі зміни 

Тиск на бізнес з 

боку 

контролюючих 

органів 

+ 

В перспективах органів державної 

влади зменшувати рівень 

регульованості малого бізнесу, у 

т.ч. підприємств готельної галузі 
*(«+» - сприяє розвитку,  «-» - перешкоджає розвитку, «0» - вплив нейтральний) 

 

Військовий конфлікт з РФ та окупація Донбасу вносить загальну 

дестабілізацію на розвиток бізнесу в Україні. Керівництво держави активно 



працює над вирішенням конфлікту. Цей фактор зумовлює гальмування 

іноземних інвестицій у готельну галузь.  

Певний негативний прояв має вплив фактору податкового регулювання 

готельного бізнесу в Україні. У світлі останніх тенденцій уряд планує значно 

посилити фіскальний контроль над діяльністю підприємств,  у т.ч. закладів 

готельного господарства. Зокрема, зростання загроз посилюється введенням 

електронного чеку та можливості кеш-беку для гостей готелю, у випадку їх 

незадоволеності результатом обслуговування. Враховуючи особливості 

менталітету споживачів, це провокує значні ризики для роботи готелів, які на 

сьогодні і так є слабко захищеними перед податковим законодавством.  

Введення електронного чеку зумовить додаткові витрати готелю на 

удосконалення свого програмного забезпечення з продажу продукції та 

послуг. 

Рейдерські атаки на бізнес та протистояння їм були важливим 

предметом дискусій в органах влади, що стало причиною активної боротьби 

уряду з проявами рейдерських атак на бізнес. Це є позитивним моментом у 

формуванні інвестиційної привабливості готельної галузі та відкриття нових 

готелів внаслідок здійснення інвестиційних вкладень. Тиск на бізнесз боку 

контролюючих органів на сьогодні залишається досить значним. В 

перспективах органів державної влади зменшувати рівень регульованості 

малого бізнесу, у т.ч. підприємств готельної галузі.  

Результати оцінки впливу економічних факторів зовнішнього на 

стратегічний розвиток готелю ДП «Готель «Україна» наведено у табл. 2.6. 

Чинники економічного характеру включають в себе такі параметри як 

валютний курс, темпи інфляції, ціноутворення на ринку готельних послуг, 

вартість продовльства та комунальних послуг. Стабільність валюти в 

економіці України має спеццифічний вплив на формування попиту. За умов 

зниження стабільності гривні споживчі очікування населення погіршуються. 

 

 



Таблиця 2.6 

STEEPLE-аналіз впливу економічних факторів зовнішнього на 

реалізацію стратегію готелю ДП «Готель «Україна» 

Економічні 

фактори  
Характер впливу 

Оцінка 

впливу (+;-;0 

– нейтральна) 

Опис особливостей впливу фактора 

1 2 3 4 

Доходи та 

витрати 

населення 

Купівельна 

спроможність 
+ 

В зв’язку з політичною стабілізацією 

намітилася і стабілізація економічна. 

Середній рівень доходів громадян 

має пооступову тенденцію до 

зростання  

Споживчі 

очікування 

громадян 

+ 

Економічна стабілізація зумовлює 

зростання позитивних споживчих 

очікувань – населення в більшій мірі 

готове витратчати кошти на 

подорожі, а відповідно і проживання 

в готелях 

Інфляційно-

курсові 

тенденції 

Стабільність 

гривні 
- 

За умов зниження стабільності гривні 

споживчі очікування населення 

погіршуються 

Рівень інфляції 

на послуги 

готельної галузі 

- 

Рівень цін на продукцію та послуги 

готелів зростанє паралельно з рівнем 

цін в економіці та рівнем середньої 

заробітної плати 

Інфляція  - 

Зростання цін в економіці зумовлює 

підвищення собівартості продукції і 

послуг готелів 
*(«+» - сприяє розвитку,  «-» - перешкоджає розвитку, «0» - вплив нейтральний) 

 

В зв’язку з політичною стабілізацією намітилася і стабілізація 

економічна. Середній рівень доходів громадян має поступову тенденцію до 

зростання. Економічна стабілізація зумовлює зростання позитивних 

споживчих очікувань – населення в більшій мірі готове витрачати кошти на 

подорожі та відвідування готелів. Негативним чинником впливу на роботу 

готелю є інфляція. Рівень цін на продукцію та послуги готелів зростає 

паралельно з рівнем цін в економіці та рівнем середньої заробітної плати.  

Результати оцінки впливу соціальних та технологічних факторів 

макросередовища на стратегічний розвиток готелю ДП «Готель «Україна» 

наведено у табл. 2.7. 

 



Таблиця 2.7 

STEEPLE-аналіз впливу соціальних та технологічних факторів 

зовнішнього середовища на стратегічний розвиток готелю ДП «Готель 

«Україна» 

Соціальні та 

технологічні 

фактори  

Характер впливу 
Оцінка 

впливу (+;-;0 

– нейтральна) 

Опис особливостей впливу фактора 

1 2 3 4 

Демографія 

населення 

Скорочення 

чисельності 

населення 
- 

Зниження чисельності населення 

впливає на скорочення потенційного 

попиту на готельні послуги 

Рівень 

урбанізації 

населених 

пукнтів 

+ 

Зростання рівня урбанізації 

населених пукнтів позитивно 

впливає на збільшення рівня 

відвідуваності підприємств 

готельного бізнесу 

Технологічний 

фактор 

Діджиталізаця 

дистрибуції 

готельних 

послуг 

+ 

На ринку присутній тренд до 

виведення сфери просування послуг 

готелів в онлайн. Створюються веб-

майданчики для бронювання номерів 

та додаткових послуг 
*(«+» - сприяє розвитку,  «-» - перешкоджає розвитку, «0» - вплив нейтральний) 

 

Вплив демографічного фактору характеризується такими чиниками як 

зниження чисельності населення та урбанізація. Скорочення чисельності 

населення в цілому негативно впливає на формування потенційного попиту 

на послуги готелів. Технологічні фактори представлені процесами 

діджиталізації дистрибуції готельних послуг. На ринку присутній тренд до 

виведення сфери просування продукції та послуг готелю в онлайн. 

Створюються веб-майданчики для замовлення готельної продукції. 

Важливим фактором, який вплиає на стартегічний розвиток готелю 

ДП «Готель «Україна», є конкуренція. На ринку готельних послуг існує 

велика кількість підприємств. Конкуренція в готельному бізнесі полягає в 

тому, що всередині галузі готелі змагаються за частку на ринку, намагаючись 

привернути на свою сторону споживачів, переманюючи їх від конкурентів. 

Активна діяльність одного готельного комплексу зустрічає відповідну 

реакцію іншого, що, в свою чергу, викликає відповідні дії опонентів. 



Основними конкурентами ДП «Готель «Україна» є усі 4-зіркові готелі м. 

Києва, зокрема: Aloft Kiev, Radisson Blu Hotel, Mercure Kyiv Congress, Senator 

Maidan, Cityhotel та ін. 

Надалі проаналізуємо особливості чинників внутрішнього 

середовища, які впливають на систему управління якістю послуг готелю. 

Важливою ресурсною складовою діяльності готелю, яка є основним 

предметом менеджменту ДП «Готель «Україна», є персонал. Динаміку 

чисельності працівників готелю у розрізі категорій персоналу за критерієм 

функціонального призначення наведено у табл. 2.8. 

Таблиця 2.8 

Динаміка та структура працівників ДП «Готель «Україна», м. Київ  

у розрізі основних категорій за 2017-2018 рр. 

Категорії працівників 
Фактичні дані за періоди 

Абсолютний 

приріст (+/-) 

Темпи 

приросту, % 

2016 2017 2018 

2016 / 

2015 
2017 / 

2016 
2016 / 

2015 
2017 / 

2016 

Загальна чисельність 

працівників 
51 53 55 2 2 3,9 3,8 

1. Адміністративно-

управлінський 

персонал 
24 24 21 0 -3 0,0 -12,5 

1.1. Керівники 11 8 8 -3 0 -27,3 0,0 

1.2. Спеціалісти 13 16 13 3 -3 23,1 -18,8 

2. Операційний 

персонал 
27 29 34 2 5 7,4 17,2 

2.1. Служба прийому 

та розміщення 
16 19 22 3 3 18,8 15,8 

2.2. Рум-сервіс 11 10 12 -1 2 -9,1 20,0 

*складено автором за даними готелю 

 

Як свідчать дані табл. 2.7, у 2016 році чисельність працівників готелю 

становила 51 особу. У 2017 році чисельність працівників зросла на 2 особи 

або на 3,9% і склала 53 особи. Зростання працівників відбулося переважно за 

рахунок операційного персоналу по категорії «Служба прийому та 

розміщення» на  2 особи або на 7,4%. У 2018 році кількість працівників 

готелю зросла також на 2 особи, у т.ч. кількість працівників управлінського 
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персоналу скоротилася на 3 особи (-12,5%), а численність працівників 

операційного персоналу зросла на 5 осіб (+17,2%). Упродовж 2016-2018 рр. у 

загальній структурі персоналу за функціональним призначенням переважала 

частка операційного персоналу (табл. 2.9).  

Зростання чисельності працівників в сторону операційного персоналу 

та його скорочення в складі управлінського було зумовлено оптимізацією 

бізнес-процесів та перерозподілом обов’язків між керівними посадами. Варто 

зазначити, що у структурі персоналу переважала частка працівників, які були 

задіяні у операційних бізнес-процесах. Можна помітити тенденцію до 

поступового зниження питомої ваги адміністративно-управлінського 

персоналу в загальній структурі працівників готелю.  

У 2016 році питома вага працівників операційного персоналу в 

загальній структурі трудових ресурсів складала 47,1%, у 2017-му – 45,3%, у 

2018-му році – 38,2 %. 

Таблиця 2.9 

Структура персоналу ДП «Готель «Україна»  за функціональним 

призначенням у 2016-2018 рр., % 

Категорії працівників 

Роки 
Абсолютний 

приріст (+/-) 

2016 2017 2018 
2016 / 

2015 

2017 / 

2016 

Загальна чисельність працівників 100 100 100 0 0 

1. Адміністративно-

управлінський персонал 
47,1 45,3 38,2 -1,8 -7,1 

1.1. Керівники 21,6 15,1 14,5 -6,5 -0,5 

1.2. Спеціалісти 25,5 30,2 23,6 4,7 -6,6 

2. Операційний персонал 52,9 54,7 61,8 1,8 7,1 

2.1. Служба прийому та 

розміщення 
31,4 35,8 40,0 4,5 4,2 

2.2. Рум-сервіс 21,6 18,9 21,8 -2,7 3,0 

*складено автором за даними готелю 

Важливим чинником стратегічного розвитку ДП «Готель «Україна»  є 

структура бізнес-процесів, яку умовно в спрощеному вигляді представлено на 

рис. 2.3.   
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(бізнес-процеси) 

Фінансово-економічна 

підсистема 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 2.3. Структура бізнес-процесів в готелі ДП «Готель «Україна»  

*складено автором за даними готелю 

 

Зважаючи на специфіку діяльності ДП «Готель «Україна», яке займається 

наданням готельних та супутніх послуг, можемо відмітити наступні 

особливості системи бізнес-процесів досліджуваного готелю: 

- основними структурними ланками цієї системи є організаційна, 

операційна та фінансово-економічна підсистема; 

- структурним ядром системи бізнес-процесів є персонал ДП «Готель 

«Україна», робота якого регулюється відповідними правилами  та 

регламентами роботи служб (прийому та розміщення, фінансової, 

закупівельної, складської та готельної, тощо). 

Отже, структурним ядром системи бізнес-процесів є персонал ДП 

«Готель «Україна», робота якого регулюється відповідними правилами  та 

регламентами роботи служб (прийому та розміщення, фінансової, 

закупівельної, складської та готельної, тощо). Варто зазначити, що у 
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структурі персоналу переважала частка працівників, які були задіяні у 

операційних бізнес-процесах. Можна помітити тенденцію до поступового 

зниження питомої ваги адміністративно-управлінського персоналу в 

загальній структурі працівників готелю. Чистий прибуток готелю ДП 

«Готель «Україна»  за 2016-2017 рр зріс на 1223,4 тис. грн. (+28,0%), а у 2018 

році порівняно з 2017 роком збільшився на 716,7 тис. грн (12,8%). Зростання 

чистого прибутку у 2018 році порівняно з 2017 роком було зумовлено 

зростанням доходів та витрат, але доходи зростали швидше, порівняно з 

витратами.  

 

 

2.3. Характеристика системи управління якістю готельних послуг 

Якісна оцінка системи сервісного управління досліджуваним готелем 

передбачає визначення відносних критеріїв якості обслуговування, рівня 

забезпеченості гостей певними видами сервісних послуг. 

В цілому якість послуг готелю ДП «Готель «Україна» визначається 

наступними складовими (рис. 2.4). 

 
 

Рис. 2.4. Складові якості послуг готелю ДП «Готель «Україна» 

*складено автором за даними готелю 

 

Складові якості послуг  

готелю ДП «Готель «Україна» 

З точки зору споживачів З точки зору працівників 

рівень сервісу; 

вартість обслуговування; 

імідж; 

наявність належних засобів 

обслуговування. 

належне матеріально-технічне 

забезпечення; 

прибутковість діяльності; 

соціальне  забезпечення 

працівників. 



Більш детальну оцінку кожної складової представлено у табл. 2.10. 

Одиничний показник обчислюється діленням оціночного значення на еталон 

та множенням на коефіцієнт вагомості. Груповий показник визначається 

підсумовуванням одиничних показників, а інтегральний – підсумовуванням 

групових показників. 

Таблиця 2.10 

Оцінка складових якості послуг  «Готель ДП «Готель «Україна» 

Показник Оцінка Еталон Коефіцієнт 

вагомості 
Одиничний показник 

Оцінка споживачів 

Рівень сервісу 5 5 0,51 0,510 

Вартість обслуговування 3 5 0,23 0,138 

Імідж 4 5 0,15 0,120 

Наявність належних засобів 

обслуговування 
5 5 0,11 0,110 

Груповий показник 0,878 

Належне матеріально-

технічне забезпечення 
5 5 0,35 0,350 

Прибутковість діяльності 4 5 0,33 0,264 

Соціальне забезпечення 

працівників 

3 5 0,32 0,192 

Груповий показник 0,806 

Інтегральний показник 1,684 

*складено автором за даними готелю 

 

Результати показали, що в цілому якість діяльності готелю ДП «Готель 

«Україна» є задовільною. Оцінка якості послуг здійснювалася на основі 

узагальнених висновків працівників   ДП «Готель «Україна» та оцінок 

споживачів, що виконувалася на основі анкетного опитування. 

Отже, результати показали, що в цілому якість послуг  ДП «Готель 

«Україна» є задовільною. У контексті розробки сегментування – це 

визначення груп споживачів, щодо яких необхідно застосування різних 

конкурентних стратегій. Кожна група може по-різному реагувати на обрану 

підприємством стратегію. Тому керівництво повинно піклуватися про те, 

щоб для кожного сектора споживачів розробити конкурентоспроможні 

пропозиції. 



Також обгрунтуємо основні складові сервісної системи забезпечення 

якості послуг в готелі ДП «Готель «Україна». З цією метою використовується 

інформаційна система, яка виконує функції бронювання та орагнізації 

контролю якості «Life PMS».  Дана система не лише виконує функції 

бронювання, але і виконує функцію управлінського обліку в різних секторах 

діяльності готелю: фінанси, CRM, управління операційними процесами. 

«LIFE PMS» реалізований у вигляді набору модулів, спільна робота 

яких дозволяє автоматизувати всі ділянки процесу бронювання.  

Повнофункціональна ERP-система "LIFE PMS" включає в себе такі 

основні модулі, призначені для автоматизації управління готельним 

комплексом, що функціонують в єдиному інформаційному просторі:  

• документування операцій у процесі бронювання; 

• формування електронних реєстрів процедур бронювання; 

• управління стосунками з клієнтами; 

• інші функції. 

Всі підсистеми взаємопов'язані між собою, функціонують в єдиному 

інформаційному просторі. Інтерфейс системи доброзичливий і спонукає до 

спілкування. Створений за принципом: "програма - друг, а не мучитель".  

Ще однією перевагою ERP-системи "LIFE PMS" є унікальна 

настроюється система пошуку / фільтрів / підрахунку підсумків.Для відбору 

даних можна використовувати будь-які поля таблиць у поєднанні з 

різноманітними функціями порівняння: "дорівнює", "більше", "менше", 

"схоже на", "включає в себе", "починається з". Система реалізована на мові C 

+ +, використовувані СУБД - MSDE, MS SQL Server, Oracle.  

За допомогою використання програмного продукту «Life PMS» також 

здійснюється оцінка процедур бронювання заявок клієнтів з поточними 

операційними показниками і станом процесів обслуговування (рис. 2.5). 



 

Рис. 2.5. Скрін-шот системи «Life PMS» в готелі ДП «Готель «Україна»  

*складено автором за даними готелю 

 

Найголовнішим відзнакою ERP-системи "LIFE PMS" є трирівнева 

система налаштування комплексу: "параметризація / Візуальні майстра / 

Майстра для програміста".Наявність цих інструментів дозволяє без участі 

фірми-розробника порівняно швидко створювати спеціалізовані галузеві 

рішення.З класичної параметризацією все зрозуміло: щоб швидко поміняти 

якісь управлінські принципи, необхідно просто перемкнути програму з 

одного передбаченого в системі алгоритму на інший у пункті меню 

"Конфігурація".  

«Візуальні майстра» включають в себе майстер таблиць і табличних 

форм, майстер екранних форм, майстер меню, майстер звітів і 

документів.Майстер меню дозволяє легко сформувати головне меню 

завдання з необхідним набором функцій на кожному робочому місці і 

встановити права доступу для різних користувачів.  

Майстер таблиць використовується для створення нових таблиць бази 

даних, введення додаткових полів в існуючі та опису зв'язків між ними, з 

його допомогою можна створювати власні кодифікатори і довідники.  

Третій рівень налаштування системи - це Майстри для програміста, що 

базуються на використанні спеціалізованих мов.  



Майстер SQL-запитів використовується для настроювання алгоритмів 

роботи програми на бізнес - процеси конкретного підприємства та 

оптимізації роботи SQL-сервера замовника, графічний конструктор запитів 

дозволяє уникнути безпосереднього написання тексту на мові SQL.  

Майстер бізнес - процедур забезпечує користувачу можливість 

вставляти в різні місця пакету власні процедури та алгоритми обробки, 

створювати нові кнопки, яким приписується потрібна послідовність 

операцій.  

Витрати на утримання інформаційної системи бронювання та 

управління процесами в готелі ДП «Готель «Україна»  наведені нижче в табл. 

2.11.  

Таблиця 2.11 

Динаміка витрат на інформаційне обслуговування системи 

бронювання та інші процеси автоматизації роботи готелі ДП «Готель 

«Україна»  за 2016-2018 рр. 

Показники 

Роки 2016-2017 2017-2018 

2015 2017 2018 
∆, 

тис.грн 
∆, % 

∆, 

тис.грн 
∆, % 

Основні витрати, в 

т.ч.: 
 

333,1 365,8 457,4 32,7 9,8 91,6 25,0 

Обслуговування 

оргтехніки 
55,6 62,8 71,4 7,2 12,9 8,6 13,7 

Інформаційне 

обслуговування 
225,9 254,6 302,1 28,7 12,7 47,5 18,7 

Оновлення системи 

бронювання та її 

підтримка 

розробником 

51,6 48,4 83,9 -3,2 -6,2 35,5 73,3 

Інші витрати 125,5 146,5 154,0 21,0 16,7 7,5 5,1 

Разом витрати на 

інформаційні 

технології 
458,6 512,3 611,4 35,9 25,7 56,1 32,4 

*складено автором за даними готелю 

 

Витрати на інформаційні технології містяться в статті «адміністративні 

витрати». До складу витрат на інформаційні технології входять витрати по 



обслуговуванню програмного забезпечення, налагодження ПК, придбання та 

ремонт оргтехніки.  

Таким чином, автоматизована інформаційна система контролю якості 

«Life PMS» готелю ДП «Готель «Україна» концентрує в собі всі результати 

роботи системи моніторингу і попередження подій у процесі бронювання 

заявок клієнітв і подає на засобах відображення узагальнені, а також 

деталізовані по багатьох рівнях і аспектах дані та інформацію для 

ефективного управління готелем. 

Уданому питанні також проведемо оцінювання ефективності 

сервісного управління підприємством. Ефективність сервісної системи 

управління відображається у досягненні готелем певного кількісно та 

якісного рівня показників сервісного обслуговування.  

Для оцінювання кількісних показників ефективності сервісної системи 

управління проаналізуємо основні показники виробничо-експлуатаційної 

програми готелю (табл. 2.12).  

Ці показники є базовими та визначають систему ключових 

організаційно-виробничих та фінансово-економічних індикаторів 

діяльності готелю. 

Таблиця 2.12. 

Динаміка виробничо-експлуатаційної програми готелю ДП «Готель 

«Україна»  за 2016-2018 роки 

Показники 
Одиниці 

виміру 

Роки 2016-2017 2017-2018 

2015 2017 2018 

Абсо-

лютне 

відхи-

лення 

Темп 

росту,% 

Абсо-

лютне 

відхи-

лення 

Темп 

росту,% 

Середній час 

перебування 

гостя в готелі 

діб 5,2 5,5 6,1 0,3 5,8 0,6 10,9 

Оборотність 

номерного 

фонду в разах 

разів 207,9 219,9 243,9 12,0 5,8 24,0 10,9 

Оборотність 

номерного 

фонду в 

особах 

осіб 63,3 66,9 74,2 3,7 5,8 7,3 10,9 

продовження табл. 2.12 

Показники Одиниці Роки 2016-2017 2017-2018 



виміру 

2015 2017 2018 

Абсо-

лютне 

відхи-

лення 

Темп 

росту,% 

Абсо-

лютне 

відхи-

лення 

Темп 

росту,% 

Коефіцієнт 

завантаження 
одиниць 17,3 18,3 20,3 1,0 5,8 2,0 10,9 

*складено автором за даними готелю 

 

Коефіцієнт завантаження готелю у 2016 році становив 17,3, у 2017 

році він збільшився до 18,3 (на 1,0%), а у 2018 році – до 20,3% (на 2,0%).     

Відповідно, можна спостерігати поступове збільшення показника 

оборотності місця в разах. Так, у 2016 році цей показник склав 207,9 рази, у 

2017 році він зріс на 12%, а у 2018 році – збільшився на 10,9% і склав 243,9 

рази. Аналіз експлуатаційної програми готелю ДП «Готель «Україна» 

визначив, що протягом 2016 - 2018 років готель мав стабільну кількість 

гостей та досить високий коефіцієнт завантаження. 

Таким чином, на сьогодні готель підпадає під негативний вплив 

факторів макромаркетингового середовища, що змушує його формувати на 

даному етапі розвитку консервативну стратегію з  елементами стратегії 

захисту. Це полягає у наступному: 

• у зайнятті готелем вичікувальних позицій на ринку; 

• орієнтацією на короткострокові операційні показники; 

• мінімізації рівня ринкових ризиків, тощо. 

Готель «Україна» усвідомлює необхідність орієнтації на споживачів. 

Підприємство підвищує шанси досягти своїх цілей, якщо воно буде 

спрямовувати діяльність на більш ефективне задоволення існуючих і 

потенційних потреб споживачів. Проводячи аналіз мікросередовища,  

підприємство має  досконало і всебічно вивчити потреби своїх реальних і 

потенційних споживачів, визначити основні тенденції їх розвитку і знайти 

можливості задовольнити споживчі потреби краще, ніж конкуренти, за 

допомогою підвищення якості послуг.       



Показники динаміки рентабельності готелю ДП «Готель «Україна»  

(табл. 2.13). 

Таблиця 2.13 

Динаміка показників рентабельності ДП «Готель «Україна»  за 2016-

2018 рр. 

Показники  
Станом на кінець року: 

Абсолютний приріст 

(+/-) 

2016 2017 2018 2017 / 2016 2018 / 2017 

Рентабельність активів,% 13,3 17,3 19,6 4,0 2,3 

Рентабельність власного 

капіталу,% 
45,5 42,8 35,6 -2,7 -7,3 

Рентабельність готельних 

послуг,% 
10,8 13,3 12,1 2,4 -1,2 

*складено автором за даними готелю (Додаток Б) 

 

Показник рентабельності активів в 2017 році збільшився порівняно з 

2016р. на 4,0%, а в 2018 р. у порівнянні з 2017-м роком – зріс на 2,3%. 

Показник рентабельності власного капіталу в 2017 році зменшився порівняно 

з 2016 роком на 2,7% та  у 2018 році порівняно з 2017 роком – зменшився на 

7,3% і становить 35,6%. Показник рентабельності реалізованої продукції в 

2016 році становив 10,8%. Упродовж 2016-2017 рр. значення показника 

рентабельності реалізованої продукції зросло на 2,4% і склало 13,3%.  

Варто також здійснити стратегічну оцінку організаційної структури 

менеджменту готелю ДП «Готель «Україна»  за рядом критеріїв, що 

представлені у табл. 2.14. 

Таким чином, на основі проведеного дослідження, можна зазначити, 

що організаційна структура управління  ДП «Готель «Україна»  є досить 

ефективною, хоча недоліки в ній ще існують і вимагають усунення. 

Як свідчать наведені у табл. 2.14 дані, в цілому готель має доволі 

динамічну та функціональну структуру управління, що дозволяє 

забезпечувати йому виконання ряду завдань стратегічного розвитку. 

Таблиця 2.14 

Оцінка показників  організаційного потенціалу готелю  

file:///C:/Робота%20весна%202015/2016/2019/Дипломні/Менеджмент/Антикризове%20управління/Розрахунки.xls


  ДП «Готель «Україна», м. Київ 

№ 

з/п 

Показник Вага 

показника 

Еталон Значення / рейтинг 

1 Ділові якості менеджерів, балів 0,2 10 7 0,14 

2 Ефективність організаційної 

структури управління, балів 

0,1 10 8 0,08 

3 Віковий стан персоналу, % до 

45 років 

0,05 50 80 0,08 

4 Рівень освіти, % з вищою 

освітою 

0,05 90 90 0,05 

5 Продуктивність праці, грн. 0,2 300,0 417,5 0,25 

6 Середньомісячна оплата праці, 

грн. 

 

 

0,2 8200 10933 0,25 

7 Рівень делегованості 

повноважень, % 

0,05 50,0 30,0 0,03 

8 Єдність напрямків інтересів, % 

до кількості осіб зі спільними 

інтересами 

0,05 80,0 70,0 0,04 

Сума місць 1 х Х 1,0 

* показники отримані на основі даних, наданих адміністратором готелю 

 

Отже, система упарвління якістю пслуг готелю ДП «Готель «Україна» 

повинна бути націлена на зростання і перспективне рішення існуючих 

проблем шляхом удосконалення якості послуг, систем менеджменту і 

маркетингу, використовуючи власні сильні сторони і можливості 

зовнішнього середовища, а також, зважаючи на факт наявності сильних 

конкурентів, підприємству необхідно дотримуватися стратегії виборчої 

реакції на поведінку конкурентів в області реклами, ціноутворення. Доцільно 

запропонувати готелю дотримуватися стратегії зростання, що здійснюється 

шляхом щорічного значного підвищення рівня короткострокових і 

довгострокових цілей над рівнем показників попереднього, збільшення 

асортименту послуг, розвитку конкурентних переваг в області якості і 

цінової політики. Дана альтернатива характерна для галузей, що динамічно 

розвиваються та швидко змінюються. Аналіз показників виробничо-

експлуатаційної програми діяльності готелю виявив, що впродовж 2016-



2018 років загальна кількість відвідувачів та коефіцієнт завантаження 

готельного комплексу постійно зростали. Результати показали, що в цілому 

якість послуг  ДП «Готель «Україна» є задовільною. У контексті розробки 

сегментування – це визначення груп споживачів, щодо яких необхідно 

застосування різних конкурентних стратегій. Кожна група може по-різному 

реагувати на обрану підприємством стратегію. Тому керівництво повинно 

піклуватися про те, щоб для кожного сектора споживачів розробити 

конкурентоспроможні пропозиції. 

 



РОЗДІЛ 3 

УДОСКОНАЛЕННЯ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ 

ГОТЕЛЬНИХ ПОСЛУГ ГОТЕЛЮ  ДП «Готель «Україна», М. КИЇВ 

 

3.1. Обґрунтування програми заходів з реалізації системи 

управління якістю готельних послуг 

Удосконалення системи управління якістю передбачає впровадження 

споживчо-орінтованого підходу, варто передбачити розробку певного 

комплексу заходів щодо забезпечення лояльності відвідувачів. Тому нашим 

завданням є обгрунтування програми підвищення якості послуг, яка 

передбачає розробку моделі забезпечення прихильності споживачів до 

самого готелю ДП «Готель «Україна». Ілюстративно модель  забезпечення 

прихильності споживачів у процесі реалізації стратегії внутрішнього 

маркетингу можна зобразити на рис. 3.1. 

Рис. 3.1. Графічна інтерпретація моделі забезпечення прихильності 

клієнтів готелю  ДП «Готель «Україна» 

*складено автором 
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Модель забезпечення прихильності споживачів готельних послуг 

ґрунтується на встановленні та регламентації зв’язків між окремими 

складовими управління якістю послуг готелю ДП «Готель «Україна». 

Заходи розвитку сервісної системи готелю, як було зазначено у другому 

розділі, є дуже важливим елементом формування не лише позитивного 

іміджу готелю, але і в значній мірі визначають його конкурентні позиції на 

ринку готельних послуг. Виходячи з проаналізованого у 2-му розділі 

практичного досвіду роботи готелю ДП «Готель «Україна», окреслимо 

основні напрямки впровадження програми підвищення якості послуг (рис. 

3.2). 

 

 

 

 

 

 

 

   

Рис. 3.2. Основні заходи впровадження програми підвищення якості 

послуг в готелі ДП «Готель «Україна» 

*складено автором 

 

Обґрунтування заходів щодо впровадження програми підвищення якості 

послуг в готелі ДП «Готель «Україна» було здійснено виходячи з окремих 

напрямків його діяльності. У цьому аспекті було виокремлено п’ять  

основних секторів роботи для формування програми підвищення якості 

послуг (рис. 3.2). 

Розглянемо детальніше кожен з наведених на рис. 3.2 напрямків. 
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Формування програми підвищення якості послуг випливає з культури 

обслуговування.  

Організаційна культура готелю ДП «Готель «Україна» ще не пристосована до 

повного дотримання програми підвищення якості послуг. Як свідчить 

практичний досвід роботи багатьох готелів, хороша програма 

обслуговування клієнта включає в себе набагато більше, ніж просто 

проведення роботи з обслуговуючим персоналом  - вона включає в себе 

заходи лояльності. Внутрішня програма лояльності вимагає строгих 

зобов'язань від мідл- та топ-менеджменту готелю. 

На нашу думку, виходячи з вивчення у 2-му розділі особливостей 

сервісного обслуговування готелю ДП «Готель «Україна», можна сказати, що 

головним бар'єром у підготовці та реалізації програми підвищення якості 

послуг є це середня ланка управління. Менеджери навчені відстежувати ціни 

і збільшення прибутку. Їх системи заохочення зазвичай ґрунтуються на 

сьогодні на досягненні певного рівня витрат. Тобто керівництво готелю, 

виходячи лише зі свого досвіду, не заохочує обслуговуючий персонал до 

понаднормативного витрачання ресурсів задля більшого ступеня задоволення 

клієнтів. У готелі діє система, згідно з якою обслуговуючий персонал має 

певні нормативи часу на виконання операцій з обслуговування відвідувачів. 

Якщо виникає ситуація, яка потребує додаткового часу з боку обслуги на 

задоволення потреб клієнта, то система управління готелю ДП «Готель 

«Україна» не лише не мотивує до цього персонал, але й вводить додаткові 

штрафні санкції.  

Ми вважаємо, що, якщо керівництво очікує позитивного ставлення 

службовців до клієнта, воно саме повинно так само позитивно ставитися як 

до клієнта, так і до службовців.  

Для готелю ДП «Готель «Україна» у цьому напрямку можемо 

запропонувати скористатися послугами "спеціальних тренерів", аби вони 

протягом дня попрацювали з його службовцями, які контактують із 

клієнтами, і прищепили їм інтерес до якісного обслуговування клієнта. 



Проблемою формування програми підвищення якості послуг в плані 

культури обслуговування є також не до кінця сформована організаційна 

культура. На сьогодні вона не є цілком орієнтованою на клієнта. Тому 

подальший розвиток готелю ДП «Готель «Україна», який має бути 

орієнтованим на запити клієнта, вимагає від керівництва певних зобов'язань в 

плані часу і фінансових ресурсів. Перехід на систему управління, 

орієнтовану на клієнта, може мати позитивні зміни у наймі, навчанні, системі 

заохочення і методах вирішення скарг клієнтів, так само як і в 

повноваженнях обслуговуючого персоналу. Для цього менеджери повинні 

будуть затратити час для спілкування як з клієнтами, так і зі службовцями, 

що контактують з клієнтами.  Схематично даний напрямок можна зобразити 

у вигляді рис. 3.3. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 3.3. Основний алгоритм впровадження заходів з формування 

програми підвищення якості послуг ДП «Готель «Україна» 

*складено автором 

Алгоритм, наведений на рисунку, характеризує основні етапи (кроки), 

які необхідно здійснити для формування програми підвищення якості послуг 

готелю ДП «Готель «Україна». 
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прихильності клієнтів, формування позитивного іміджу готелю 



Для готелю ДП «Готель «Україна» у плані формування програми 

підвищення якості послуг варто  взяти позитивний досвід мережі «Hyatt», де 

управлінці працюють поруч з персоналом, обслуговують клієнтів. Це показує 

службовцям, що керівництво не хоче втрачати контакт при роботі з 

клієнтами і таким чином менеджери проявляють турботу і про службовців, і 

про клієнтів. На нашу думку, внутрішня програма лояльності, що не 

підтримується керівниками, буде малоефективною. Готелю не варто 

очікувати від обслуговуючого персоналу роботи, орієнтованої на клієнта, 

якщо це явно не буде підтримуватися менеджерами. 

Таким чином, для розвитку програми підвищення якості послуг в плані 

культури обслуговування готелю ДП «Готель «Україна» доцільно періодично 

проводити спеціальні сесії для обслуговуючого персоналу з метою: 

1) висловити вдячність персоналу та 2) підкреслити, що всі 

співробітники уповноважені робити все необхідне, щоб виправдати 

очікування гостей готелю.  

Таблиця 3.1 

Сітьовий графік впровадження заходів формування програми 

підвищення якості послуг в готелі   ДП «Готель «Україна» 

№ Етапи реалізації заходу Відповідальні 

Період впровадження 

заходу 

1 міс 2 міс 3 міс 4 міс 

1 
Розробка плану реалізації програми 

підвищення якості послуг 
Операційний 

директор    x  x  x 

2 

Пошук тренера для проведення 

семінарів з реалізації програми 

підвищення якості послуг Маркетолог x     x  x 

3 
Розробка таймінгу проведення 

інструктажів для менеджерів Адміністратор  x    x  x 

4 
Організація процесу навчання 

обслуговуючого персоналу Адміністратор  x  x     

5 
Контроль за реалізацією програми 

підвищення якості послуг 
Операційний 

директор         

*кольорові комірки у табл. означають інтервал часу реалізації кожного заходу 

**складено автором 

Впровадження наведеної концепції вимагає розширення повноважень 

старшого менеджеру, надання йому можливостей відступати від діючих 



інструкцій обслуговування в необхідних випадках. Орієнтовний сітьовий 

графік робіт, пов’язаних з впровадженням програми підвищення якості 

послуг, наведено в табл. 3.1. 

Наступним важливим заходом з формування програми підвищення 

якості послуг, який було обґрунтовано у дослідженні, є розвиток 

маркетингового підходу до управління персоналом готелю.  

2. Розвиток маркетингового підходу до управління персоналом готелю.  

Менеджери готелю  ДП «Готель «Україна» повинні застосовувати 

принципи маркетингу, щоб залучати і зберігати хороших працівників 

обслуговуючого персоналу. Вони повинні вдосконалювати своє розуміння їх 

потреб, так само як досліджують потреби відвідувачів. На сьогодні у готелі 

ДП «Готель «Україна», на жаль, питання розуміння потреб обслуговуючого 

персоналу поставлено на низькому рівні, що є відчутним мінусом у системі 

внутрішнього маркетингу. 

На нашу думку, для працівника сервісної служби готелю складовими 

системи внутрішнього маркетингу є сама робота, оплата праці, вигоди, 

зручне місце розташування, транспорт, автостоянка, робочі години, 

престижність роботи і перспективи просування. Основним завданням 

розвитку маркетингового підходу до управління персоналом готелю ДП 

«Готель «Україна» є мінімізація плинності кадрів та підвищення кваліфікації 

персоналу (як сервісного, так і управлінського). 

Основні пропозиції розвитку маркетингу персоналу, на нашу думку, які 

доцільно виробити для готелю ДП «Готель «Україна», виходячи з його 

внутрішніх умов розвитку, наведено нижче:  

1) Відбір. Готель ДП «Готель «Україна» повинен розробити та 

дотримуватися суворих стандартів найму менеджерів і орієнтуватися на 

прийом на роботу позитивно мислячих людей. При цьому потенційні 

кандидати мають проходити розширену  за змістом співбесіду - інтерв'ю. 



2) Орієнтація. Кожен відібраний кандидат повинен закінчити 

інтенсивний 13-тижневий курс навчання плюс навчання на робочому місці 

(як залучений в роботу сервісний працівник). 

3) Стабільність. Команда сервісної обслуги не може просити про 

переміщення на іншу посаду до завершення двох років роботи.  

Алгоритм реалізації заходів програми підвищення якості послуг з 

позиції ставлення персоналу до готелю ДП «Готель «Україна» можна 

представити на рис. 3.4. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 3.4. Основний алгоритм впровадження маркетингового 

підходу до управління персоналом готелю ДП «Готель «Україна» 

*складено автором 

 

Ефективна система наданян послуг в готелі ДП «Готель «Україна» 

вимагає тісної співпраці між сервісним обслуговуванням та управлінням 

кадрами. Найм і навчання повинні стати ключовими областями в будь-якій 

програмі лояльності досліджуваного готелю. Головне у процесі розвитку 

персоналу – це прищеплення йому позитивних якостей, особистої 

Розробка ефективної 

системи мотивації 

персоналу, визначення 

основних напрямків її 

використання 

Пошук спеціалістів з 

рекрутингу. 

Вироблення інструкцій 

по прийму персоналу 

Розробка критеріїв 

оцінювання персоналу у 

процесі навчання та роботи 

Організація процесу прийму на роботу та 

подальшого навчення персоналу 

Досягнення основної цілі програм лояльності по відношенню до 

персоналу – посилення прихильності персоналу до самого готелю, що 

сприятиме покращенню результатів його роботи 



відповідальності за результати роботи готелю, відсутність бажання до 

перекладення відповідальності. 

Сітьовий графік робіт, пов’язаних з впровадженням запропонованого 

заходу, наведено в табл. 3.2. 

Таблиця 3.2 

Сітьовий графік впровадження програми підвищення якості 

послуг з позиції розвитку персоналу в готелі   ДП «Готель «Україна» 

№ Заході Відповідальні 

Період впровадження 

заходу 

1 

міс 
2 

міс 
3 

міс 
4 

міс 
5 

міс 

1 

Розробка ефективної системи 

мотивації персоналу, 

визначення основних напрямків 

її використання 

Менеджер з 

персоналу      x  x  x 

2 
Пошук спеціалістів з 

рекрутингу 
Менеджер з 

персоналу    x  x  x  x 

3 

Вироблення інструкцій по 

прийму персоналу 

Операційний 

директор, 

менеджер з 

персоналу      x  x  x 

4 

Розробка критеріїв оцінювання 

персоналу у процесі навчання 

та роботи 

Операційний 

директор, 

менеджер з 

персоналу  x      x  x 

5 

Організація процесу прийму на 

роботу та подальшого навчення 

персоналу 

Операційний 

директор  x  x     

6 Контроль за реалізаціє заходів 
Операційний 

директор           

*кольорові комірки у табл. означають інтервал часу реалізації кожного заходу 

**складено автором 

 

Наведені заходи мають привести до злагодженої роботи колективу 

готелю, що забезпечить передумови для створення комфортного середовища 

для відвідувачів. А це, в свою чергу,  підвищить імідж ДП «Готель 

«Україна». 

3. Поширення інформації серед персоналу готелю 

Найчастіше найбільш ефективне спілкування з клієнтами здійснюється 

через службовців, безпосередньо зайнятих в їх обслуговуванні. Вони можуть 



запропонувати додаткові послуги типу клубу здоров'я готелю чи бізнес 

центру та надати будь-які інші послуги, якщо це на користь пожильцю. 

Службовці часто мають можливість попередити виникнення тих чи інших 

проблем для клієнта. Для всього цього службовцям необхідна інформація. На 

жаль, у готелі  ДП «Готель «Україна» виключають службовців, 

безпосередньо зайнятих в обслуговуванні клієнтів, з числа тих, кому 

надається відповідна інформація. Маркетолог готелю  може повідомляти 

менеджерам і начальникам ділянок інформації про майбутні події, різного 

роду рекламні кампанії, нові засоби просування послуг. 

Досить показовим для нас може бути приклад мережі «Mariott», що 

використовує різноманітні інструменти інформування персоналу для того, 

щоб створити  інтерес у сервісних працівників та підвищити якість 

обслуговування. 

Готелю ДП «Готель «Україна» задля реалізації запропонованого 

напряму було запропоновано   використовувати друковані публікації як 

частину своєї внутрішньої комунікації. Більшість компаній, що володіють 

декількома готелями, випускає інформаційний бюлетень службовця, а великі 

готелі також зазвичай мають свої власні внутрішні інформаційні бюлетені 

для ефективної реклами нових товарів і послуг, проведення рекламних 

кампаній. Крім масових засобів комунікації важлива також і персональна 

комунікація.  

Регулярні контакти між керівництвом і службовцями необхідні як у 

вигляді колективних зустрічей, так і у формі регулярних індивідуальних 

бесід. Кожен службовець, безпосередньо контактує з клієнтом, обслуговує 

сотні клієнтів. Менеджери повинні зустрічатися з цими службовцями, щоб 

зрозуміти запити і потреби клієнтів і визначити, як кампанія може допомогти 

службовцю простіше їх обслужити. 

У готелі ДП «Готель «Україна» працівники ресепшн є центром всіх 

комунікацій, але, як показує досвід, більшість з них часто не знають імена 

виступаючих артистів або специфіки заходів, що організовані іншими 



службами готелю. Вони можуть також не знати про спеціальні маркетингові 

програми для мотивації відвідувачів. Цей фактор вносить значний «сірий» 

відтінок у ефективність системи обслуговування та реалізацію стратегії 

внутрішнього маркетингу зокрема. 

Можемо запропонувати для ДП «Готель «Україна» використовувати 

технологію і навчання, щоб забезпечити працівників сервісних служб 

знанням продуктів і послуг, пропонованих відвідувачам. Технологія може 

бути використана для того, щоб розробити базу даних. Інформація повинна 

бути доступна для службовців, щоб ті могли легко дізнатися про продукти 

готелю та його послуги.  

Службовці повинні отримувати інформацію про певні акції, події чи 

зміни  у роботі готелю, про заходи та зміни в процесі обслуговування. Всі ці 

події повинні включати елементи інтеркативних програми підвищення якості 

послуг.  

3. Розвиток концепції соціальної відповідальності від готелю 

Наявність механізму корпоративної соціальної відповідальності в 

сучасних умовах стає одним з важливих факторів реалізації програми 

підвищення якості послуг. 

Нами було визначено основні заходи  готелю ДП «Готель «Україна», 

які мають бути спрямовані на укріплення корпоративної соціальної 

відповідальності. З цією метою було запропоновано розробити програму 

корпоративної  соціальної відповідальності готелю. 

Обґрунтовуючи пропозиції покращення якості обслуговування як 

важливого напрямку розвитку програми підвищення якості послуг, ми 

передусім сконцентрували свою увагу на основних показниках та параметрах 

діяльності досліджуваного готелю, які є кількісним відображенням роботи 

розглянутих підсистем (штатний розклад, фонд оплати праці, фінансові 

результати, тощо). Також ми звернули увагу і на опис якісних характеристик 

роботи підсистем – структура апарату управління, порядок і характер 



управління, інформаційне забезпечення та методи управління тією чи іншою 

підсистемою, тощо. 

На нашу думку, для  формування концептуальних засад підвищення 

якості обслуговування  потрібно виходити с принципів системного підходу. 

Особливістю застосування системного підходу в оцінці функціонування 

системи управління тими чи іншими бізнес-процесами на підприємстві має 

бути чітка орієнтованість на формування позитивних фінансових результатів 

та максимальне задоволення потреб споживачів, що забезпечуватиме 

досягнення високого рівня поточної та перспективної 

конкурентоспроможності  “Готель «Україна”. 

Таким чином, нами було запропоновано основні заходи з формування 

програми підвищення якості послуг ДП «Готель «Україна», а саме: розвиток 

культури обслуговування в готелі, розвиток маркетингового підходу до 

управління персоналом готелю, поширення інформації серед персоналу 

готелю, розвиток концепції соціальної відповідальності від готелю, 

удосконалення управління якістю обслуговування, розвиток концепції 

соціальної відповідальності від готелю. Формування елементів програми 

підвищення якості послуг базується на виробленні с підходу до управління 

персоналом. Підвищення культури обслуговування передбачає вироблення 

пріоритетів позицій та потреб клієнта, а адміністрація і керівництво – 

повинні завжди шукати спосіб задоволення цих потреб. Проведення усіх 

перелічених заходів, на нашу думку, буде доцільним та має привести до 

підвищення  ефективності роботи готелю. Розглядаючи формування 

програми підвищення якості послуг як складову сервісного управління, ми 

виходили з поняття "функціональна стратегія". Адже саме така стратегія 

визначає напрям діяльності тієї чи іншої функціональної служби в межах 

ділової стратегії. Реалізація на ДП «Готель «Україна» описаних вище 

інструментів прогарм лояльності зумовить зростання ефективності 

управління сервісними процесами.  

 



 

3.2. Прогнозування  результативності реалізації  запропнованих 

заходів 

Економічне забезпечення системи управління якістю готельних послуг 

готелю здійснюється у форматі організаційно-виробничої системи (ОВС) 

діяльності готелю. Визначивши основні особливості впровадження системи 

удосконалення управління персоналом в готелі ДП «Готель «Україна» при 

впровадженні системи навчання та компенсаційної системи мотивації, 

обґрунтуємо основні фінансові параметри цього заходу та визначимо їх 

економічний ефект. 

Для обґрунтування економічного ефекту від наведених заходів 

спрогнозуємо показники  діяльності готелю на 2020 рік.  

Вихідні цільові параметри  для прогнозування на основі припущень 

(гіпотез) відносно характеру поведінки ключових фінансових показників 

наведено в табл. 3.3. 

Таблиця 3.3 

Прогноз базових показників діяльності  готелю ДП «Готель «Україна»  

на 2020 р. 

Показники Прогнозні зміни 

Дохід від реалізації 

(Др) 

Зростання Др: песимістичний 

сценарій > 0-2,5%; оптимістичний 

сценарій > 2,5-5% 

Собівартість реалізації 

Зниження Ср: песимістичний 

сценарій > 0-2,5%; оптимістичний 

сценарій > 2,5-5% 

Інші операційні доходи 

та витрати 
Зростання на 5% 

Інші витрати Зростання на 5% 

*розроблено автором  

 

На основі даних табл. 3.3 було визначено прогнозні показники роботи 

готелю, але без урахування покращень (табл. 3.4). 



На результати ретроспективного прогнозу на 2020 рік було накладено 

цільові параметри, які наведено в табл. 3.4. Внаслідок цього було отримано 

прогнозні значення показників діяльності на 2020 рік виходячи з 

песимістичного та оптимістичного сценаріїв.  

Таким чином, які свідчать проведені розрахунки, у 2020 році за умови 

відсутності поліпшень в системі управління готелем очікуваний операційний 

прибуток становитиме 8389 тис.грн, що всього на 415 тис.грн вище 

порівняно з 2019-м роком.  

 

Таблиця 3.4 

Прогнозування економічного  ефекту готелю ДП «Готель 

«Україна» на 2020 р. 

Показники 

Фактичні показники Прогноз на 2020 р. 

Очікуване 

на 2019 

р.* 

Темп 

росту, 

2018-

2019 рр. 

Без 

врахування 

поліпшень 

Песимістичний 

сценарій 

Оптимістичний 

сценарій 

Чистий дохід від 

реалізації без 

ПДВ, тис.грн 

54 785 1,05 57524 54648 60400 

Інші операційні 

доходи, тис.грн 
1 247 1,05 1310 1244 1375 

Собівартість 

реалізації, тис.грн 
46 883 1,05 49227 46765 51688 

Інші операційні 

витрати, тис.грн 
1 071 1,03 1103 1048 1159 

Інші витрати, 

тис.грн. 
105 1,10 115 109 121 

Операційний 

прибуток, тис.грн 
7 974 х 8 389 7 969 8 808 

*розроблено автором  

          Визначення економічного ефекту від впровадження системи 

управління якістю готельних послуг готелю передбачає формування 

основних цільових параметрів покращення упвідвідуваності готелю  ДП 

«Готель «Україна» за умови перегляду концепції стратегічного управління. 

Ці параметри визначено експертно на основі вивчення Інтернет джерел та 



спілкування з керівництвом готелю під час проходження виробничої 

практики (табл. 3.5). 

Таблиця 3.5 

Цільові параметри зростання базових показників діяльності готелю  ДП 

«Готель «Україна» в результаті впровадження оновленої системи 

управління якістю готельних послуг  

Показник 
Зміна, +/- 

% 
Примітка 

Обсяг чистого доходу 

+10% (на 

основі 

експерт-

них 

даних) 

Має зрости за рахунок прогнозованого 

зростання відвідуваності готелю, зростання 

середнього періоду тривалості перебування 

туристів у готелі 

Додаткові витрати на 

удосконалення кадрового 

забезпечення системи 

управління якістю готельних 

послуг 

+550,4 

тис.грн 
Зростання фонду оплати праці 

Додаткові витрати на 

удосконалення інформаційно-

організаційного забезпечення 

системи управління якістю 

готельних послуг 

374,5 

тис.грн 

Інші операційні витрати мають зрости за 

рахунок увпровадження заходів стратегічного 

управління, обґрунтованих у питанні 3.1 

*розроблено автором  

              Далі розраховуємо економічний ефект від реаліції запропонованих 

заходів (табл. 3.9).  

Таблиця 3.9 

Прогнозування показників діяльності готелю ДП «Готель «Україна» на 

2020 р. 

Показники 

Умовні 

позначен-

ня 

Прогноз 

на 2020 

рік без 

врахуван-

ня 

заходів  

Цільові пара-

метри зміни за 

умови 

впровадження 

нової системи 

управління 

якістю 

готельних 

послуг, % 

Перспекти-

вни прогноз 

на 2020 рік 

з 

урахуванням 

заходів 

Ефект від 

впровадження 

заходів, 

тис.грн 

Чистий дохід 

від реалізації 

без ПДВ, 

тис.грн 

ЧД 57524 10% 63276,4 5752 

 



продовження табл. 3.9 

Показники 

Умовні 

позначен-

ня 

Прогноз 

на 2020 

рік без 

врахуван-

ня 

заходів  

Цільові пара-

метри зміни за 

умови 

впровадження 

нової системи 

управління 

якістю 

готельних 

послуг, % 

Перспекти-

вни прогноз 

на 2020 рік 

з 

урахуванням 

заходів 

Ефект від 

впровадження 

заходів, 

тис.грн 

Інші операційні 

доходи, тис.грн 
Іод 1310 без змін 1310  - 

Собівартість 

реалізації, 

тис.грн 

СВ 49227 без змін 49227  - 

Інші операційні 

витрати, тис.грн 
Іов 1103 без змін 1103  - 

Інші витрати, 

тис.грн. 
Ів 115 без змін 115  - 

Додаткові 

витрати на 

впровадження 

системи 

управління 

якістю 

готельних 

послуг 

 -  -  - 925 925 

Операційний 

прибуток, 

тис.грн 

ОП = ЧД – 

СВ + Іод – 

Іов - Ів 
8 389 без змін 13 216 4828 

*розроблено автором 

 

Розрахунок проводится за наступним алгоритмом: 

• З табл. 3.7 беремо дані перспективного прогнозу базових показників 

діяльності, виходячи з впровадження заходів з удосконалення 

системи управління трудовими ресурсами, але без врахування 

впровадження фінансового контролінгу; 

• На основі цільових параметрів з табл. 3.6 визначаємо перспективний 

прогноз базових показників і знаходимо різницю між прогнозом, що 

враховує впровадження фінансового контролінгу та без нього (табл. 

3.6) 



Як свідчать проведені розрахунки у табл. 3.9, Економічний ефект від 

впровадження оновленої системи управління якістю готельних послуг 

готелю становитиме 4828 тис.грн. 

Отже, в процесі визначення економічного ефекту від впровадження 

системи управління якістю готельних послуг обгрунтовано цільові параметри 

покращення діяльності готелю  ДП «Готель «Україна». Ці параметри 

визначено експертно на основі вивчення Інтернет джерел та спілкування з 

керівництвом готелю.  Внаслідок впровадження заходів очікується плановий 

приріст доходів від надання готельних послуг на 5752 тис.грн., витрати  

зростуть на 925 тис.грн. Економічний ефект від впровадження заходів 

становитиме 4828 тис.грн. 

 

 



ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ 
 

Отже, за результатами проведеного дослідження можемо сформувати 

такі висновки і пропозиції: 

1. О.со.бливість готельної послуги по.лягає в то.му, що. якість 

о.бслуго.вування на ко.жно.му з етапів йо.го. реалізації о.цінюється спо.живачем 

в умо.вах певно.го. емо.ційно.го. стану, на який впливає низка факто .рів, 

зо.крема: вік, культурні традиції та о .со.бливо.сті вихо.вання, індивідуальні 

уявлення про. рівень ко.мфо.рту, психо.ло.гічний стан на мо.мент спо.живання 

по.слуги. То.му якість готельної послуги не завжди сприймається о .б’єктивно., 

а здебільшо.го. залежить від індиві-дуальних характеристик ко .жно.го. клієнта . 

 2. Система управління якістю являє со .бо.ю по.го.джену ро.бо.чу 

структуру, що. функціо.нує на готельно.му підприємстві та має включати 

ефективні технічні й управлінські мето .ди, що. забезпечують найкращі та 

найбільш практичні спо.со.би взаємо.дії персо.налу готельно.го. підприємства, 

йо.го. агентів, ко.нтрагентів та спо.живачів готельних по.слуг. Мо.жна дійти 

висно.вку, що., по.-перше, .надання готельних по.слуг по.требує о.со.бливо.ї 

уваги до. аспектів відно.син між закладом готельного бізнесу, і спо .живачем, 

який їх о.тримує; по.-друге, готельна по.слуга як специфічний ринко .вий то.вар 

до.сить складно. піддається кількісно.му аналізу та о.цінці кінцево.го. 

результату. Система управління якістю о .бслуго.вування в готеляхскладається 

з безлічі вхідних у неї бло.ків, що. відрізняються вхо.дами, вихо.дами та 

про.цесами, що. інтегруються у загальний системний про .цес.  

3. Проведений стратегічний аналіз дав можливість визначити, що 

модель стратегічного розвитку готелю ДП «Готель «Україна» можна 

визначити як гнучку. Готель ДП «Готель «Україна» має лінійну 

організаційну структуру, яка у значній мірі відображає зв’язки 

підпорядкування між окремими посадами підприємства. Загальне управління 

підприємством здійснює керівник  (Генеральний менеджер готелю), який діє 

на підставі статуту. Основними структурними ланками системи бізнес-



процесів готелю є організаційна, операційна та фінансово-економічна 

підсистема. 

4. Структурним ядром системи бізнес-процесів є персонал ДП «Готель 

«Україна», робота якого регулюється відповідними правилами  та 

регламентами роботи служб (прийому та розміщення, фінансової, 

закупівельної, складської та готельної, тощо). Варто зазначити, що у 

структурі персоналу переважала частка працівників, які були задіяні у 

операційних бізнес-процесах. Можна помітити тенденцію до поступового 

зниження питомої ваги адміністративно-управлінського персоналу в 

загальній структурі працівників готелю. Чистий прибуток готелю ДП 

«Готель «Україна»  за 2016-2017 рр зріс на 1223,4 тис. грн. (+28,0%), а у 2018 

році порівняно з 2017 роком збільшився на 716,7 тис. грн (12,8%). Зростання 

чистого прибутку у 2018 році порівняно з 2017 роком було зумовлено 

зростанням доходів та витрат, але доходи зростали швидше, порівняно з 

витратами.  

5. Система упарвління якістю пслуг готелю ДП «Готель «Україна» 

повинна бути націлена на зростання і перспективне рішення існуючих 

проблем шляхом удосконалення якості послуг, систем менеджменту і 

маркетингу, використовуючи власні сильні сторони і можливості 

зовнішнього середовища, а також, зважаючи на факт наявності сильних 

конкурентів, підприємству необхідно дотримуватися стратегії виборчої 

реакції на поведінку конкурентів в області реклами, ціноутворення. Доцільно 

запропонувати готелю дотримуватися стратегії зростання, що здійснюється 

шляхом щорічного значного підвищення рівня короткострокових і 

довгострокових цілей над рівнем показників попереднього, збільшення 

асортименту послуг, розвитку конкурентних переваг в області якості і 

цінової політики. Дана альтернатива характерна для галузей, що динамічно 

розвиваються та швидко змінюються. Аналіз показників виробничо-

експлуатаційної програми діяльності готелю виявив, що впродовж 2016-

2018 років загальна кількість відвідувачів та коефіцієнт завантаження 



готельного комплексу постійно зростали. Результати показали, що в цілому 

якість послуг  ДП «Готель «Україна» є задовільною. У контексті розробки 

сегментування – це визначення груп споживачів, щодо яких необхідно 

застосування різних конкурентних стратегій. Кожна група може по-різному 

реагувати на обрану підприємством стратегію. Тому керівництво повинно 

піклуватися про те, щоб для кожного сектора споживачів розробити 

конкурентоспроможні пропозиції. 

6. Було обґрунтовано основні напрямки підвищення удосконалення 

системи управління якістю готельних послуг готелю  ДП «Готель «Україна» 

у 2020 році. Запропоновано основні заходи з формування програми 

підвищення якості послуг ДП «Готель «Україна», а саме: розвиток культури 

обслуговування в готелі, розвиток маркетингового підходу до управління 

персоналом готелю, поширення інформації серед персоналу готелю, 

розвиток концепції соціальної відповідальності від готелю, удосконалення 

управління якістю обслуговування, розвиток концепції соціальної 

відповідальності від готелю. Формування елементів програми підвищення 

якості послуг базується на виробленні с підходу до управління персоналом. 

Підвищення культури обслуговування передбачає вироблення пріоритетів 

позицій та потреб клієнта, а адміністрація і керівництво – повинні завжди 

шукати спосіб задоволення цих потреб. Проведення усіх перелічених 

заходів, на нашу думку, буде доцільним та має привести до підвищення  

ефективності роботи готелю. Розглядаючи формування програми 

підвищення якості послуг як складову сервісного управління, ми виходили з 

поняття "функціональна стратегія". Адже саме така стратегія визначає 

напрям діяльності тієї чи іншої функціональної служби в межах ділової 

стратегії. Реалізація на ДП «Готель «Україна» описаних вище інструментів 

прогарм лояльності зумовить зростання ефективності управління сервісними 

процесами.  

7. У процесі визначення економічного ефекту від впровадження 

системи управління якістю готельних послуг обгрунтовано цільові параметри 



покращення діяльності готелю  ДП «Готель «Україна». Ці параметри 

визначено експертно на основі вивчення Інтернет джерел та спілкування з 

керівництвом готелю.  Внаслідок впровадження заходів очікується плановий 

приріст доходів від надання готельних послуг на 5752 тис.грн., витрати  

зростуть на 925 тис.грн. Економічний ефект від впровадження заходів 

становитиме 4828 тис.грн. 
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