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МЕТОДИ  КОНТРОЛЮ  ЯКОСТІ  ПОСЛУГ  
У  СФЕРІ  ГОТЕЛЬНОГО  ГОСПОДАРСТВА

Пріоритетного значення проблемам якості готельного обслуговування 
надають іноземні фахівці, які вважають їх основною складовою комерцій-
ного успіху підприємства на ринку послуг. Японські фахівці [1, с. 178–179] 
вважають, що якість готельного обслуговування визначається такими кате-
горіями, як внутрішня якість, що виявляється в якості технології надання 
послуг, технічного обслуговування обладнання, роботи окремих підрозділів; 
матеріальна якість, що втілюється в дизайні приміщень, меблів тощо; нема-
теріальна якість, представлена у вигляді загального рівня комфорту, вірогід-
ності реклами, музичного оформлення, тобто атмосфери обслуговування та 
естетичного задоволення; психологічна якість, що характеризується виявом 
гостинності, ввічливості, доброзичливості персоналу; тривалість обслугову-
вання, тобто час очікування, оперативність і швидкість обслуговування.

За системним підходом американських фахівців [1–3] повна якість по-
слуг у сфері готельного обслуговування розглядається як сукупність власти-
востей і характеристик, що викликають задоволення клієнтів, технічної, 
функціональної та етичної (соціальної) якості. Технічна якість готельних 
послуг визначається рішеннями у матеріальному забезпеченні гостинності, 
використовуваними “ноу-хау” в обслуговуванні клієнтів, машинною озбро-
єністю праці, наявністю інформаційних технологій в управлінні готельним 
господарством. 

Функціональна якість оцінюється як здатність персоналу якісно викону-
вати свої обов’язки відповідно до стандартів обслуговування і втілює корис-
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ні властивості готельних послуг і характерні особливості процесу їх надання. 
Етична (соціальна) якість визначається конкретними показниками, врахо-
вуючи досвід функціонування підприємства, результати соціологічних і мар-
кетингових досліджень, громадську думку, що стає підставою привабливості 
підприємства і його послуг серед споживачів.

Методи управління якістю в готельному господарстві:
1. Визначення якості послуг
Аспекти якості:
Сервіс: професійність та ввічливість персоналу, їх здатність вирішувати 

проблеми клієнтів.
Фізичне середовище: чистота, естетика, зручність номерів і загальних 

приміщень.
Додаткові послуги: ресторан, спортзал, SPA тощо, їхня якість та доступ-

ність.
2. Методи контролю якості
Оцінка задоволеності клієнтів:
Кількісні методи: анкети з закритими запитаннями для статистичного 

аналізу.
Якісні методи: відкриті запитання для збору детального зворотного зв’язку.
Системи управління якістю (СУЯ):
ISO 9001: встановлює вимоги до системи управління якістю, включаючи 

документи, процеси, моніторинг.
Тотальне управління якістю (TQM): філософія, яка передбачає участь 

всіх працівників у покращенні якості.
Таємний покупець:
Проводять оцінку різних аспектів обслуговування, таких як привітність, 

швидкість обслуговування, стан номерів.
Аудити:
Внутрішні та зовнішні аудити, які оцінюють відповідність встановленим 

стандартам.
Впровадження технологій:
Використання CRM-систем для аналізу даних про клієнтів та їхню пове-

дінку.
3. Інструменти моніторингу
Оцінка відгуків:
Систематизація відгуків для виявлення тенденцій, аналіз позитивних і 

негативних коментарів.
Соціальні мережі:
Активне управління репутацією: відповідь на запитання та відгуки в ре-

альному часі.
4. Проблеми та виклики
Визначення реальних потреб: труднощі в ідентифікації потреб різних сег-

ментів клієнтів.
Зміни в споживчих вподобаннях: потреба в гнучкості та адаптивності об-

слуговування.
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Конкуренція: необхідність постійного вдосконалення, щоб не втратити 
клієнтів.

5. Кращі практики
Вдосконалення тренінгів для персоналу: регулярні тренінги для підви-

щення кваліфікації.
Взаємодія з клієнтами: активне залучення клієнтів до процесів покращен-

ня якості, запровадження програм лояльності.
Використання сучасних технологій: інтерактивні системи зворотного 

зв’язку, мобільні додатки для замовлення послуг.
6. Висновки та рекомендації
Необхідність системного підходу до управління якістю.
Рекомендації щодо впровадження нових методів контролю, таких як ав-

томатизація процесів, адаптація до потреб клієнтів, використання аналітики 
даних.

Додаткові ресурси
Книги: “Управління якістю в готельному бізнесі” (автори можуть варію-

ватись) та інші наукові видання.
Статті: журнали з управління якістю та готельного бізнесу.
Практичні кейси: аналіз успішних готелів, які впровадили ефективні ме-

тоди контролю якості.
У сучасному готельному бізнесі управління якістю послуг є ключовим 

фактором, що визначає конкурентоспроможність підприємства. Якість об-
слуговування впливає на рівень задоволеності клієнтів, їхню лояльність та, 
в результаті, на фінансові показники готелю. У процесі дослідження були 
проаналізовані основні методи контролю якості, серед яких оцінка задоволе-
ності клієнтів, системи управління якістю (СУЯ), метод таємного покупця, а 
також регулярні аудити.
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