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СУЧАСНІ ІНСТРУМЕНТИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ПОСЛУГ 
В ГОТЕЛЬНОМУ БІЗНЕСІ

Стаття присвячена аналізу сучасних інструментів управління якістю послуг в готельному бізнесі. У ній роз-
глянуто як традиційні методи, так і інноваційні підходи, що допомагають забезпечити високу якість обслугову-
вання клієнтів у готелях. Визначено важливість стандартизації, сертифікації (наприклад, ISO 9001), а також 
використання новітніх технологій, таких як автоматизація процесів, цифровізація, штучний інтелект та ана-
ліз великих даних для персоналізації обслуговування. Особливу увагу приділено використанню систем управління 
взаємовідносинами з клієнтами (CRM) та інтернету речей (IoT) для покращення сервісу. Окрім того, стаття 
акцентує на важливості сталого розвитку та екологічних технологій у готельному бізнесі. Це дозволяє не лише 
знижувати витрати, а й покращувати імідж закладів готельного бізнесу, залучаючи клієнтів, які цінують еколо-
гічність і енергоефективність. Загалом, стаття пропонує систематизоване уявлення про сучасні інструменти 
управління якістю послуг у готельному бізнесі, підкреслюючи важливість комплексного підходу до управління та 
адаптації до нових технологічних та економічних викликів.
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JEL classification: L84, M12

Постановка проблеми. Готельний бізнес є важ-
ливою складовою індустрії туризму та гостинності, 
основною метою якого є надання послуг розміщення 
для туристів, відпочиваючих, бізнесменів та інших клі-
єнтів. З економічної точки зору, готельний бізнес – це 
вид підприємницької діяльності. Зауважимо, що метою 
діяльності будь-якого підприємства є створення та 
реалізація товарів й надання послуг для досягнення 
фінансового прибутку. Таким чином, метою ведення 
готельного бізнесу як виду підприємницької діяльності 
є максимізація надання готельних послуг (проживання, 
додаткові сервіси) та зростання продажів своїх това-
рів (наприклад, продуктів харчування в ресторанах). 
Також для готельного бізнесу важливо не тільки ефек-
тивно заповнювати номери, але й забезпечувати якість 
надання послуг, що має безпосередній вплив на задо-
воленість клієнтів та їхню готовність платити за ці 
послуги. Отже, чим більше послуг буде надано готе-
лем і чим вищою буде їхня якість, тим більшу кількість 
клієнтів можна залучити, що сприятиме досягненню 

високої завантаженості номерів і підвищенню прибут-
ковості готельного бізнесу.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Ваго-
мий внесок у розв’язання проблематики забезпечення 
якості готельних послуг здійснили відомі іноземні 
вчені: У. Аренс, Н. Белл, Д. Бернет, Д. Боуї, Р. Броймер, 
К. Єнджеєвська, Ф. Котлер, Ф. Кросбі, Дж. Мейкенз, 
М. Мескон, Дж. Уокер, Ф. Тейлор, С. Хатрі, М. Чой та 
інші.

В Україні питанням розвитку ринку якісних готель-
них послуг присвячено наукові праці таких вчених: 
Д. Басюк, Г. Воляник, І. Жук, М. Калінін, В. Кізима, 
Н. Козубова, Н. Колінько, Ю. Краснокутська, М. Кучер, 
Ю. Лола, М. Мальська, Н. Марушко, М. Маршаленко, 
Д. Мельник, О. Миколюк, І. Нікітіна, І. Пандяк, І. Пово-
рознюк, С. Погасій, Н. Прилепа, О. Сабіров, В. Соколо-
вський, О. Сущенко, В. Фостолович, А. Чередніченко, 
С. Шутка, І. Щоголєва, В. Язіна та інші.

Виділення невирішених раніше частин загаль-
ної проблеми. Сучасне управління якістю послуг в 
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готельному бізнесі є надзвичайно складною і багато-
гранною проблемою, що потребує системного підходу, 
який враховує різноманітні аспекти – від технологіч-
них інновацій до людських факторів. Слід відзна-
чити, що хоча сучасні інструменти управління якістю 
послуг у готельному бізнесі активно розвиваються, але 
існують невирішені питання, пов’язані з інтеграцією 
новітніх технологій, удосконаленням методів прогно-
зування попиту, ефективним управлінням зворотним 
зв’язком і розвитком персоналу. Визначення цих про-
блем і пошук рішень для їх усунення є важливими кро-
ками для підвищення ефективності управління якістю 
послуг у готельному бізнесі в умовах сучасних еконо-
мічних і технологічних викликів, що створює значний 
потенціал для подальших наукових досліджень і роз-
робки ефективних інструментів управління.

Мета статті: дослідження сучасних інструментів 
управління якістю послуг в готельному бізнесі, визна-
чення їх впливу на забезпечення високих стандартів 
обслуговування та задоволення клієнтів, а також вияв-
лення перспектив розвитку в умовах технологічних 
інновацій і змін на ринку. Враховуючи важливість якіс-
них послуг для підтримки конкурентоспроможності 
готелів, стаття прагне систематизувати існуючі методи 
управління, розглянути новітні підходи до інтеграції 
технологій, таких як автоматизація процесів і викорис-
тання великих даних, а також оцінити ефективність 
традиційних інструментів управління якістю в умовах 
сучасних економічних і соціальних викликів.

Виклад основного матеріалу дослідження. Якість 
послуг визначається тим, наскільки вони відповіда-
ють очікуванням клієнтів та встановленим стандар-
там. У готельному бізнесі саме стандарти, їх форму-
лювання та зміст є ключовим критерієм оцінки якості  
обслуговування.

Для споживача головним показником якості є його 
задоволення від отриманої послуги, тобто наскільки 

вона збігається з його очікуваннями. Найкращим свід-
ченням задоволення є бажання клієнта повернутися 
знову та рекомендувати цей готель своїм знайомим.

У сучасному світі, де конкуренція є жорсткою, для 
готелів критично важливо не тільки контролювати 
якість послуг, але й постійно працювати над їх удоско-
наленням. Важливо не тільки виявляти внутрішні про-
блеми, але й вивчати потреби клієнтів та шукати шляхи 
їх задоволення.

Як відзначають у своєму дослідженні А. Черед-
ніченко та М. Калінін, якість готельної послуги – це 
«дотримання певних єдиних стандартів і задоволення 
очікувань споживача щодо складу та властивостей цієї 
послуги, що в сумі задовольняє індивідуальні потреби 
гостя в проживанні, харчуванні та іншому обслугову-
ванні в межах готелю» [1, с. 70].

Доцільно відзначити, що управління якістю в сфері 
готельного бізнесу розвивалося поступово, з часом 
адаптуючись до змінних умов економіки, технологій та 
споживчих вимог. Можна виділити кілька етапів ево-
люції підходів до управління якістю готельних послуг, 
кожен з яких мав свій характерний акцент і методи 
(рис. 1).

На етапі ініціалізації якості (перша половина  
ХХ ст.) якість у сфері готельного бізнесу не була чітко 
визначена як окремий компонент управління. Готелі, 
в основному, орієнтувались на забезпечення базових 
потреб клієнтів (ночівля, харчування, безпека). Більшість 
закладів не мали формальних стандартів якості. У цей 
період акцент робився на довірі і репутації, де важливим 
фактором були відзиви клієнтів та їхні рекомендації.

У післявоєнний період (на початку 50-х років  
ХХ ст.) з ростом міжнародного туризму, індустрія 
готельного бізнесу почала розвивати більш чіткі стан-
дарти якості. Поява перших національних та між-
народних організацій, таких як American Automobile 
Association (AAA) або Mobil Travel Guide, сприяла 

Рисунок 1 – Еволюція підходів до управління якістю послуг в готельному 
бізнесі

Джерело: розроблено авторами на основі [2; 3; 4]
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встановленню певних критеріїв для визначення рівня 
якості готелів, зокрема за такими показниками, як зруч-
ність номерів, обслуговування, інфраструктура тощо.

У 80-90-х роках ХХ ст., під впливом загальних 
тенденцій в економіці (глобалізація, інтеграція тех-
нологій), в готельному бізнесі почали впроваджува-
тися більш структуровані системи управління якістю. 
У березні 1987 року Міжнародною організацією зі 
стандартизації (ISO) було прийнято пакет міжнарод-
них стандартів ISO 9000 [5, с. 31]. Для цього етапу 
характерним є інтеграція принципів тотального управ-
ління якістю (TQM). Готелі почали більше уваги при-
діляти внутрішнім процесам управління, а також вста-
новленню систем оцінки якості послуг, що включали 
аналіз відгуків клієнтів, обслуговування персоналу, а 
також технологічні інновації.

У перше десятиріччя ХХІ ст. прийшло розуміння 
того, що якість у сфері послуг не можна обмеж-
ити лише фізичними стандартами (наприклад, роз-
мір номеру, кількість зірок тощо). Почав розвиватися 
концепт управління якістю через призму досвіду клі-
єнта (customer experience). Більше уваги приділялося 
створенню індивідуалізованих послуг, використанню 
цифрових технологій для підвищення ефективності 
обслуговування (наприклад, онлайн-бронювання, авто-
матизація процесів тощо).

Нині більшість готелів орієнтуються на індивіду-
альні потреби кожного клієнта, намагаючись персо-
налізувати досвід та надавати нові послуги через тех-
нології, такі як мобільні додатки, штучний інтелект, 
автоматизація обслуговування тощо. Водночас важли-
вим трендом є сталий розвиток, зокрема зменшення 
екологічного впливу через використання енергоефек-
тивних технологій, переробку відходів, органічні про-
дукти в меню тощо.

Отже, можна констатувати, що еволюція управління 
якістю в сфері готельного бізнесу відображає загальні 
зміни в економіці, технологіях і споживчій поведінці. 
Історично цей процес проходив від простих стандар-
тів якості до комплексних систем управління, орієнту-
ючись на максимізацію задоволення потреб клієнтів і 
впровадження інноваційних рішень.

Сучасне розуміння якості готельних послуг перед-
бачає динамічний процес, який включає як внутрішні 
операційні ефективності, так і постійну адаптацію до 
змінюваних вимог споживачів.

Дослідивши розуміння якості послуг в готельному 
бізнесі протягом останніх 120 років, вважаємо, що най-
більш точним буде таке визначення: якість готельної 
послуги – це міра відповідності наданих послуг вста-
новленим стандартам і очікуванням клієнтів, що вклю-
чає як фізичні, так і емоційні аспекти обслуговування, 
а також рівень персоналізованого підходу та здатність 
адаптувати послугу до конкретних потреб та бажань 
кожного гостя. Якість визначається не лише зовніш-
німи характеристиками (чистота, інфраструктура, їжа), 
а й суб’єктивними відчуттями клієнта, рівнем ком-
форту, безпеки та задоволення від загального досвіду 
перебування в готелі.

Вважаємо, що запропоноване визначення відріз-
няється від традиційних визначень поняття «якість 
готельної послуги», які переважно зосереджуються 
лише на матеріальних аспектах – тимчасовому розмі-

щенні та наданні фізичних послуг (наприклад, чистота 
номерів, наявність сніданку), тобто традиційні визна-
чення акцентують увагу на об’єктивних критеріях. 
Запропоноване визначення акцентує увагу на персона-
лізованому підході та комплексному обслуговуванні, 
що передбачає врахування індивідуальних потреб клі-
єнта. Цей підхід підкреслює важливість емоційного та 
психологічного комфорту клієнта, а не лише фізичного 
простору чи послуг. Такий підхід до розуміння якості 
готельних послуг дозволяє не лише оцінити фізичний 
стан готельних послуг, але й визначити, на скільки 
добре послуга задовольняє індивідуальні потреби та 
очікування клієнта в контексті взаємодії з персоналом, 
атмосфери та загального досвіду перебування.

На якість обслуговування в готелі впливає низка 
чинників, зокрема:

– стан матеріально-технічної бази, тобто зручність 
планування, якість обладнання номерів та інших при-
міщень, наявність сучасного кухонного обладнання 
тощо;

– організація та методи обслуговування, напри-
клад, порядок прибирання, реєстрація клієнтів;

– рівень кваліфікації та досвід працівників;
– система управління якістю, що включає розробку 

стандартів, навчання персоналу, контроль та постійне 
вдосконалення [6, с. 311].

Як бачимо, одним з вагомих чинників, який забез-
печує якісне обслуговування в готелі, є система управ-
ління якістю, що означає необхідність створення та 
впровадження ефективної системи управління, яка 
б контролювали всі аспекти організації та надання 
послуг. Зауважимо, що ефективне управління якістю 
послуг готельного бізнесу передбачає моніторинг, 
аналіз і коригування всіх етапів надання послуг – від 
бронювання до післяпродажного обслуговування.  
Без чіткої системи управління цим процесом важко 
забезпечити стабільність і постійність у якості послуг. 
Управління якістю передбачає не тільки моніторинг 
поточної ситуації, але й впровадження заходів для вдо-
сконалення на всіх рівнях – від покращення стандартів 
обслуговування до оновлення інфраструктури та вико-
ристання новітніх технологій.

Виклики та досягнення ХХІ століття дозволили 
визначити основні напрями сучасного управління 
якістю послуг готельного бізнесу, найпріоритетнішими 
з яких, на думку В. Язіної, М. Кучер та О. Сабірова, є 
такі: новітні стандарти безпеки, автоматизація та тех-
нології, збереження екології та унікальні враження [7].

Управління в свою чергу неможливе без викорис-
тання системи інструментів, які дозволяють оцінювати 
поточну ситуацію, впроваджувати необхідні зміни та 
удосконалення, а також швидко реагувати на зміни в 
умовах і потребах клієнтів.

Враховуючи реалії сьогодення, сучасні інструменти 
управління якістю послуг в готельному бізнесі можна 
представити у вигляді традиційних та інноваційних 
(рис. 2).

Традиційні інструменти управління якістю в 
готельному бізнесі зосереджені на забезпеченні базо-
вих стандартів і стабільності, тоді як інноваційні під-
ходи акцентують увагу на персоналізації, використанні 
технологій і адаптації до змінюваних умов. Технології 
дозволяють автоматизувати процеси, покращувати клі-
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єнтський досвід та оптимізувати управлінські рішення, 
що дає змогу готелям залишатися конкурентоспромож-
ними в умовах сучасного ринку.

Зупинимося більш детально на окремих інстру-
ментах, які на нашу думку, є більш вагомими і активно 
використовуються в готельному бізнесі.

Традиційні інструменти базуються на стандарти-
зації процесів, що дозволяє забезпечити стабільність 
і однаковий рівень послуг. Зазвичай до традиційних 
інструментів відносяться внутрішні стандарти, які 
визначають вимоги до обслуговування клієнтів, стану 
номерів, чистоти, харчування та ін. Найпоширені-

Рисунок 2 – Класифікація сучасних інструментів управління якістю послуг в готельному бізнесі
Джерело: розроблено авторами на основі [8; 9]
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шою у готельному бізнесі є система стандартів ISO  
(ISO 9001, ISO 14001), яка включає встановлення стан-
дартів для управління процесами, що забезпечує ефек-
тивність і стабільність послуг.

Зауважимо, що ISO 9001 – це міжнародний стан-
дарт, який встановлює вимоги до системи управління 
якістю. Сертифікація за цим стандартом є для підпри-
ємства гарантією того, що воно здатне виробляти про-
дукцію стабільно високої якості, а також постійно пра-
цювати над її вдосконаленням. Це досягається завдяки 
чітко налагодженим процесам, контролю якості на всіх 
етапах виробництва та постійному аналізу та вдоско-
наленню системи управління [10]. В Україні анало-
гом цього стандарту є ДСТУ ISO 9001:2018 «Системи 
управління якістю. Вимоги» [11]. 

ISO 14001 – це міжнародний стандарт, який визна-
чає вимоги до системи екологічного менеджменту. 
Цей стандарт розроблено для того, щоб допомогти 
підприємствам ідентифікувати, оцінити та зменшити 
свій вплив на навколишнє середовище [12]. Нині в 
Україні діє версія стандарту ДСТУ ISO 14001:2015  
((ISO 14001:2015, IDT) «Системи екологічного управ-
ління. Вимоги та настанови щодо застосовування» [13].

Відзначимо, що якість послуг у готельному біз-
несі в Україні регулюється національними стан-
дартами, а саме: ДСТУ 4268:2003 «Послуги турис-
тичні. Засоби розміщування. Загальні вимоги» [14],  
ДСТУ 4527:2006 «Послуги туристичні. Засоби 
розміщення. Терміни та визначення» [15],  
ДСТУ 4269:2003 «Послуги туристичні. Класифі-
кація готелів» [16] та ДСТУ ISO/TS 13811:2016  
(ISO/TS 13811:2015, IDT) «Туризм та пов’язані з ним 
послуги. Інструкція з розроблення екологічних специ-
фікацій щодо розміщення закладів [17].

У багатьох країнах готельні послуги оцінюються 
через систему зірок (від 1 до 5), де кожна зірка сим-
волізує певний рівень якості. Ця система є традицій-
ною і добре відома споживачам, надаючи їм чітке уяв-
лення про якість послуг. Згідно з Постановою Кабінету 
Міністрів України від 29.07.2009 р. № 803 [18], готелі 
в Україні підлягають класифікації за зірками («п’ять 
зірок», «чотири зірки», «три зірки», «дві зірки» та 
«одна зірка»), що також визначає мінімальні вимоги до 
рівня обслуговування та умов проживання. Ця класи-
фікація базується на стандартних вимогах, зокрема до 
номерів, сервісу, доступу до інтернету, наявності хар-
чування тощо.

Одним з основних традиційних інструментів є 
використання відгуків клієнтів для оцінки якості шля-
хом анкетування або опитування клієнтів щодо вияв-
лення ступеню їх задоволеності, що дозволяють отри-
мати безпосередній відгук про якість наданих послуг 
та виявити проблеми.

Традиційно, якість у готельному бізнесі також 
контролюється через регулярні інспекції та внутрішні 
аудити. Це може включати перевірки санітарних умов, 
обслуговування номерів, технічний стан інфраструктури.

Наявність сертифікатів якості та нагород допомагає 
підвищити репутацію готелю і стимулює персонал до 
підтримання високих стандартів.

Сучасні технології та зміни в бізнес-середовищі 
спричинили появу нових підходів до управління якістю 
послуг. Одним з таких інструментів є цифровізація та 

автоматизація процесів. Впровадження новітніх тех-
нологій дозволяє значно покращити якість послуг.  
Це включає використання мобільних додатків, які 
дозволяють клієнтам здійснювати бронювання, отри-
мувати інформацію про послуги, замовляти додат-
кові послуги з телефону; використання чат-ботів для 
оперативного вирішення питань клієнтів; автома-
тизацію процесу онлайн-реєстрації та бронювання  
(self-check-in); автоматизацію процесів управління 
замовленнями, що допомагає зменшити час обслуго-
вування та підвищити ефективність роботи персоналу.

Важливим інноваційним інструментом управління 
якістю в готельному бізнесі є персоналізація послуг 
за допомогою аналізу великих даних (Big Data) та 
використанню клієнтоорієнтованих систем управ-
ління взаємовідносинами з клієнтами (CRM-систем), 
що дозволяє готелям персоналізувати обслугову-
вання, пропонуючи клієнтам індивідуальні послуги, 
що відповідають їхнім перевагам і поведінковим  
характеристикам.

Використання штучного інтелекту та машин-
ного навчання допомагають у прогнозуванні попиту, 
управлінні цінами (динамічне ціноутворення), а також 
автоматичному оцінюванні задоволеності клієнтів за 
допомогою аналізу відгуків. Зауважимо, що такі сис-
теми онлайн-оцінок і відгуків, як TripAdvisor, Google 
Reviews, дозволяють оперативно отримувати інформа-
цію про якість обслуговування і в реальному часі кори-
гувати роботу готелю.

Використання технологій IoT (Internet of Things, 
інтернет речей) в номерах передбачає підключення різ-
номанітних фізичних об’єктів («речей») до інтернету 
або до інших пристроїв, що дозволяє цим об’єктам 
збирати, передавати й обробляти дані без прямої участі 
людини. Прикладами застосування технологій IoT в 
готельному бізнесі є: розумні термостати, які регулю-
ють температуру в будинку; розумні лампочки, якими 
можна керувати за допомогою смартфонів та голосових 
асистентів (наприклад, Google Assistant або Amazon 
Alexa); розумні холодильники, які можуть повідомити, 
коли продукти закінчуються; розумні телевізори (Smart 
TV), які оснащені вбудованим доступом до інтернету 
та операційною системою, що дозволяє запускати 
додатки, переглядати контент через онлайн-сервіси, 
використовувати інтерактивні функції та взаємодіяти з 
іншими пристроями.

Сучасний готельний бізнес все більше орієнтується 
на екологічний та сталий розвиток, що є частиною 
стратегії якості. Інновації в управлінні якістю послуг 
готельного бізнесу означають зменшення споживання 
енергії, переробку відходів, використання еко-мате-
ріалів. Використання екологічно чистих та енергое-
фективних технологій не тільки допомагає знизити 
витрати, але й поліпшує імідж готелю, залучаючи клі-
єнтів, які цінують сталий розвиток.

Отже, як бачимо, традиційні інструменти управ-
ління якістю послуг в готельному бізнесі, як і раніше, 
займають важливе місце, однак інтеграція інновацій-
них технологій дозволяє значно підвищити ефектив-
ність управління та задоволеність клієнтів. Важливими 
тенденціями є використання цифрових технологій, 
автоматизації та персоналізації, що сприяють підви-
щенню якості та адаптації до сучасних вимог ринку.
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Висновки. Узагальнюючи результати виконаного 
дослідження, варто відзначити, що сучасні інструменти 
управління якістю в готельному бізнесі включають 
традиційні інструменти, такі як стандартизація про-
цесів і сертифікація за міжнародними стандартами, а 
також інноваційні підходи, що включають автоматиза-
цію, цифровізацію та персоналізацію обслуговування 
завдяки технологіям великих даних та штучного інте-
лекту. Впровадження новітніх технологій дозволяє готе-

лям не лише забезпечити стабільну якість, але й адапту-
вати свої послуги до змінюваних умов і потреб клієнтів. 
Крім того, актуальними є принципи сталого розвитку, 
які орієнтовані на збереження екології та зниження 
енергоспоживання. Сучасне управління якістю в готель-
ному бізнесі базується на поєднанні традиційних мето-
дів контролю з інноваційними підходами, що дозволяє 
досягати високої конкурентоспроможності та задово-
лення потреб клієнтів у динамічних умовах ринку.
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MODERN TOOLS FOR QUALITY MANAGEMENT OF SERVICES  
IN THE HOTEL BUSINESS

The article is devoted to the study of modern tools for managing the quality of services in the hotel business, 
their impact on service standards and customer satisfaction. Given the importance of providing quality services for 
maintaining the competitiveness of hotels, the authors identify the main methods of quality management used in this 
industry. It has been established that the quality of hotel services is directly related to the fulfillment of established 
standards and requirements relating to both the physical characteristics of service and the emotional comfort of the 
client. The main purpose of the article is to identify modern management tools, analyze their effectiveness, and study 
the prospects for development in the context of technological innovations. The authors emphasize the need to integrate 
the latest technologies, such as process automation, the use of big data, artificial intelligence and the Internet of Things 
(IoT), which significantly increase the efficiency of management decisions and improve the customer experience.  
At the same time, traditional methods, in particular ISO standards and customer feedback, are preserved, which allow 
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maintaining the stability and quality of services at the proper level. The article provides an overview of the evolution 
of approaches to service quality management in the hotel business, ranging from simple standards to complex manage-
ment systems focused on individualizing the customer experience. The main areas of focus for hotels in the 21st century 
are identified, including the use of the latest technologies, an environmental approach, and creating unique experi-
ences for guests. The modern approach to quality management in the hotel business emphasizes the personalization of 
services, process automation, and adaptation to changing market conditions. Innovative tools, including technologies 
for analyzing big data and managing customer relationships, allow improving not only the quality of services, but also 
the efficiency of the entire management process. The article also highlights the role of environmental management 
and sustainable development in the hotel business, which is becoming an important component of the quality strategy. 
The authors emphasize that aspects such as energy efficiency, waste recycling, and the use of environmentally friendly 
materials have a significant impact on the hotel's reputation and customer attraction. Overall, the article offers a sys-
tematic overview of modern service quality management tools in the hotel business, emphasizing the importance of a 
comprehensive approach to management and adaptation to new technological and economic challenges.

Keywords: hotel, service, quality, management tools, traditional tools, innovative tools.




