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У статті розглядаються теоретичні аспекти якості обслуговування на підприємствах готельного і ресто-
ранного бізнесу в Україні та напрями її підвищення. Визначено, що якість обслуговування на підприємствах 
індустрії гостинності – це комплекс споживчих якостей, що надаються готельними чи ресторанними підприєм-
ствами, які відображають задоволення особистих потреб споживачів, як у процесі обслуговування, так і у ви-
робництві цієї послуги. Розглянуто групу факторів, які мають вплив саме на якість обслуговування споживачів. 
Визначено показники якості послуг підприємств індустрії гостинності, які повинні відповідати затвердженим 
нормам. Обґрунтовано, що високий рівень якості обслуговування споживачів виступає не лише конкурентною 
перевагою підприємства, але й значною мірою впливає на формування лояльного відношення клієнтів, змі-
щує акцент на питання вартості та задоволення обслуговуванням.

Ключові слова: якість обслуговування, якість послуги, індустрія гостинності, готельний бізнес, ресторан-
ний бізнес, послуга, споживач.

The article considers theoretical aspects of the quality of service at the hotel and restaurant business enterpris-
es in Ukraine and directions for its improvement. In recent years, the hospitality industry has undergone significant 
changes. The continuous development of the tourism business has led to increased competition in this area and 
increased competition. In turn, this has led to an increase in the requirements for the quality of hospitality. It is proved 
that at the present stage of development of world tourism activity. The problem of quality in hotel and restaurant 
services is significant because the popularity and reputation of accommodation and food products depend on their 
level of development. The provision of a range of quality services for the population, and the ultimate goal is to make 
a profit and increase the enterprise's competitiveness. Also, the quality of service largely depends on whether the 
guest visits the selected institution again or not. If the first visit can result from successful advertising (rich interior, 
delicious menu, etc.), then customer loyalty and subsequent visits are impossible without satisfaction with the choice 
made. And satisfaction directly depends on how hospitable and polite the staff was, whether the room was comfort-
able, complaints about cleaning and operation of equipment, serving meals, service, etc. In other words, how much 
reality corresponded to the guest's expectations. The conceptual approach to structuring the quality of service is 
considered, the multicomponent filling of this category is determined, and its components' characteristics are given. 
In particular, a group of factors that impact the quality of consumer service is considered. Finally, indicators of the 
quality of services of hospitality industry enterprises that must comply with the approved standards are determined. 
It is noted that the quality of service at the enterprises of the hospitality industry is a complex of consumer qualities 
provided by hotel or restaurant enterprises that reflect the satisfaction of personal needs of consumers both in the 
process of service and in the production of this service. It is substantiated that a high level of quality of consumer 
service is not the only competitive advantage of the enterprise but also dramatically affects the formation of a loyal 
customer relationship, shifting the emphasis on the issue of cost and satisfaction with service. Improving the quality 
of services should be a comprehensive measure and cover all areas of activity of hospitality industry enterprises. 
To retain its client, hospitality industry enterprises need to motivate their employees, improve the quality of services 
provided, and increase customer satisfaction.

Keywords: quality of service, quality of service, hospitality industry, hotel business, restaurant business, service, 
the consumer.
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Постановка проблеми. Готельний та рес-
торанний бізнес в Україні за останні роки почав 
стрімко розвиватися. Разом з цим зросла кон-
куренція між підприємствами, тому що кожен 
власник закладу хоче зацікавити споживачів 
своїми різноманітними послугами. Це призво-
дить до появи нових завдань, що викликає 
необхідність підвищення якості надання послуг 
і вимогливість сучасного споживача до якості 
обслуговування та надання якісного сервісу.

На сьогодні, усім нам відомо, що одним із 
критеріїв вибору закладу індустрії гостинності 
потенційним споживачем є якість послуги. 
Привабити нового споживача можна стилем, 
дизайном або якісною рекламою, меню, але 
повторно він прийде лише завдяки професій-
ній роботі персоналу та високій якості обслу-
говування.

Очікування споживачів щодо якісної 
послуги, формується на основі досвіду, який 
вони мали раніше, а також інформації, яку 
споживачі отримують з різних каналів марке-
тингових комунікацій.

Якщо уявлення про надану послугу не від-
повідає очікуванням, споживачі втрачають 
будь-який інтерес до закладу, якщо їх інтер-
еси відповідають реальності, вони можуть 
знову повернутися в даний заклад та стати 
вже потенційним, постійним гостем. 

На даний час однією з актуальних про-
блем в індустрії гостинності є пошук сучасних 
методів оцінки та підвищення якості послуг, з 
метою забезпечення конкурентної переваги 
підприємств індустрії гостинності.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питанням якості обслуговування присвя-
чено багато досліджень зарубіжних учених, 
зокрема: Р. Браймер, Ф. Котлер, Дж. Уокер, 
Р. Кросбі, Дж. Джуран. Серед вітчизняних 
дослідників слід відзначити М. Бойка, Н. Кудлу, 
О. Момота, Т. Сокол, М. Шаповалова та ін. 
[1–16]. Науковцями висвітлені як теоретичні 
аспекти поняття якості послуг, так і дослі-
джені практичні поради щодо підвищення 
якості обслуговування на підприємствах. 
Проте не достатньої уваги приділено питан-
ням впливу різних факторів як внутрішнього 
так і зовнішнього впливу на підвищення якості  
обслуговування.

Виділення невирішених раніше час-
тин загальної проблеми. Однією з актуаль-
них проблем в індустрії гостинності є пошук 
сучасних методів оцінки та підвищення якості 
готельних та ресторанних послуг, з метою 
забезпечення конкурентних переваг на ринку 
послуг.

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Метою статті є розгляд і вивчення 
проблем якості обслуговування на підпри-
ємствах індустрії гостинності та формування 
пропозицій щодо їх усунення.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Відповідно до міжнародного стан-
дарту ISO 9000, якість – це сукупність влас-
тивостей та характеристик послуг, які здатні 
задовольняти обумовлені чи передбачувані 
потреби споживачів. Якість спонукає спожи-
вача купувати той або інший продукт/послугу 
(пропорційно фактору ціни). Якість впливає на 
рішення споживача скористатися послугами 
певного закладу, а не закладу-конкурента.

З використанням стандартів обслугову-
вання на підприємствах індустрії гостинності 
визначаються критерії і навіть методи оцінки 
якості обслуговування споживачів. Спожива-
чам, це надає впевненості, що всі необхідні 
послуги надаються із виконанням усіх необ-
хідних правил та норм.

На задоволення потреб споживачів впли-
вають ряд факторів, головні з них це люд-
ські та технічні. До людських факторів слід 
віднести: якість роботи служби прийому та 
розміщення; якість роботи служби безпеки; 
якість роботи адміністративної служби; якість 
медичної служби; якість роботи персоналу 
підприємства. До технічних факторів слід 
віднести: якість розташування закладу; кіль-
кість технічних засобів на підприємстві; якість 
електронних засобів; якість додаткових засо-
бів; якість технічних засобів, які забезпечують 
безпеку закладу; якість приготування страв.

Також існує група факторів, які мають 
вплив саме на якість обслуговування спожи-
вачів:

– фактори, які встановлені в норматив-
них документах;

– фактори, які запропоновані спожива-
чем, відповідно яким буде оцінюватися вико-
нання даних вимог.

Норіакі Кано та ін. у своїх дослідженнях 
виявили комплекс факторів, які задоволь-
няють споживача: інформаційний комфорт; 
економічний комфорт; естетичний комфорт; 
комфорт безпеки; побутовий комфорт; психо-
логічний комфорт [16]. 

Отже, можна стверджувати, що для під-
тримки високого рівня конкурентоспромож-
ності на ринку послуг індустрії гостинності, 
основна ідея управління якістю послуги орієн-
тується на споживача та його вимоги. 

Якість готельних послуг відповідає загаль-
ним особливостям нематеріального вироб-
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ництва та характеризується такими рисами, 
як невловимість, нездатність до зберігання, 
мінливість у дотриманні якісних показни-
ків. Готельні послуги здебільшого невідчутні, 
оскільки не визначають отримання матеріаль-
них благ. 

Одним із елементів якості обслуговування 
в готельному та ресторанному підприємстві є 
контроль обслуговування.

Контроль, це і є розробка певних вимог, 
співвідношення цих вимог до результатів, які 
вже досягнуті, а також налагодження процесу 
діяльності, якщо ці результати не відповіда-
ють прийнятим стандартам. 

В індустрії гостинності, як і на будь-якому 
іншому підприємстві розробляються свої 
стандарти якості обслуговування та контроль 
за їх виконанням.

Ефективність виконання процесу контр-
олю можна досягнути за рахунок розробки 
об'єктивних стандартів, вчасно ознайомити 
персонал із вимогами даного стандарту.

Найбільш чутливим та найважливішим 
фактором якості обслуговування, а також 
рушійною силою підприємств індустрії гостин-
ності є його персонал.

Потреби відвідувачів підприємств рес-
торанного та готельного господарства, все 
більше набувають індивідуального характеру, 
що вимагає від персоналу не тільки профе-
сіоналізму, а й високої особистої культури, 
зацікавленості співробітників якісно обслуго-
вувати гостей.

Для підприємств ресторанного господар-
ства обслуговування споживача у ресторані 
варто поділити на кілька етапів.

Перший етап – передпродажний, який має 
на увазі інформаційне довідкове обслугову-
вання, демонстрацію товарів, дегустацію.

Наступний – основний етап – обслугову-
вання споживачів. Надання послуг офіціанта 
відбувається в обмеженій контактній зоні. 
Основні вимоги до співробітника сервісу при 
цьому зводяться до наступного: не достав-
ляти споживачу труднощів без гострої необ-
хідності, запобігати виникненню у споживача 
нездорових або дискомфортних відчуттів, 
бути шанобливим і обережним. Працівник 
контактної зони зобов'язаний за будь-якої 
реакції споживача у відповідь зберігати, з 
одного боку ввічливість і чуйність, з іншого – 
спокій та делікатність.

Останній етап – післяпродажне обслугову-
вання, орієнтоване на перетворення відвіду-
вача на постійного клієнта. Наприклад, пода-
рункові сертифікати, знижки, vip-карти тощо.

Високий рівень якості обслуговування 
споживачів виступає не лише конкурент-
ною перевагою підприємства, але й значною 
мірою впливає на формування лояльного від-
ношення клієнтів, зміщує акцент на питання 
вартості та задоволення обслуговуванням.

Нині під якісним обслуговуванням крім 
зручного розташування, великого асорти-
менту, провідної позиції в товарній групі, а 
іноді і конкурентних цін, розуміються і такі 
фактори, як адекватність працівників підпри-
ємства, знання продукту/послуги, причетність 
персоналу до процесу вибору товару/послуги, 
їх зацікавленість та ініціативність.

Для управління якістю надання послуг 
необхідно застосовувати систему економіч-
них, координаційних, психолого-соціальних, 
директивних та виробничих методів. Всі вони, 
більшою чи меншою мірою використовуються 
на практиці підприємств, що функціонують 
у сфері ресторанного та готельного бізнесу.  
Що стосується власне методів, то найбільш 
значущими є:

– вивчення основ роботи зі спожива-
чами, підприємствами-конкурентами з метою 
виявлення сильних та слабких аспектів влас-
ної діяльності;

– систематизація та аналіз бази даних 
думок, вражень і оцінок споживачів про підпри-
ємство, його недоліки та позитивні сторони;

– статистичні методи в оцінці якісних 
результатів підприємств індустрії гостинності.

Як правило, для надання наступної пропо-
зиції для підвищення якості обслуговування, 
достатньо вивчення негативних факторів та 
претензій, які висловили споживачі.

Невід'ємність послуг унеможливлює 
оцінку якості до моменту їх споживання. 
Якість можна оцінити тільки після отримання 
послуги. Такі характеристики ускладнюють 
споживання готельних та ресторанних послуг 
споживачами.

Як зазначає, М. В. Арбузова [1], якість 
послуги можна розглядати як єдине ціле 
трьох складових: базової якості – це сукуп-
ність властивостей послуги, наявність яких 
споживач рахує обов’язковими; необхідне 
(очікуване) – це сукупність технічних та функ-
ціональних характеристик послуги. Вона 
показує наскільки послуга відповідає тому, 
що було заплановане підприємством. Бажана 
якість – представляє для споживача неочіку-
вані цінності запропонованої йому послуги, 
про яку споживач геть і не мріяв.

Якщо ми говоримо про задоволеність спо-
живача, слід відмітити типологію елементів 
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обслуговування, запропонована американ-
ськими вченими Е. Кедоттом та Н. Тердженом. 
Вони запропонували чотири класифікатори 
визначення важливості елементів обслугову-
вання з сприйняття споживачем: 

– критичні: зазвичай формують най-
меншу нейтральну зону. Це основні чинники, 
які безпосередньо впливають на споживача;

– нейтральні: навпаки, створюють мак-
симально нейтральну зону і не впливають на 
досвід;

– ті, що приносять задоволення: еле-
менти можуть викликати вдячну реакцію, 
якщо очікування передбачене;

– ті, що приносять розчарування: еле-
менти, якщо вони не виконані правильно, зде-
більшого викликають негативну реакцію.

Непостійність якості чи мінливість послуги 
передбачає, що якість однотипних послуг 
коливається у дуже широких межах, залежно 
від часу та місця надання, і навіть від вико-
навця. Індивідуальність покупців передба-
чає індивідуальність послуг. Насамперед, 
помітне це під впливом людського чинника. 
Мінливість коливання послуги – головна 
причина невдоволення, що висловлюється  
споживачами [7].

З усього вище сказаного можна зробити 
висновок, що специфіка якості складається 
з двох складових: технічної якості – вимагає 
постійного оновлення меню, нових послуг, 
змін у оформленні залу, кімнат та функціо-
нальну якість, яка у своєю чергу, передбачає 
постійне вдосконалення у системі обслугову-
вання. Окрім іншого необхідний найсуворіший 
контроль за роботою обслуговуючого персо-
налу, щоденна робота з покращення якості 
обслуговування, грамотна кадрова політика.

Обов’язково, показники якості послуг під-
приємств індустрії гостинності повинні відпо-
відати затвердженим програмам, нормам та 
забезпечувати безпеку послуг; сприяти від-
повідності якості послуг запитам споживачів; 
характеризувати всі властивості послуги, що 
задовольняють певні потреби споживачів 
відповідно до її призначення; враховувати 
сучасні здобутки у сфері послуг підприємств 
індустрії гостинності.

Висновки. Таким чином, для удоскона-
лення якості послуг підприємств індустрії гос-
тинності необхідно постійно модернізовувати 
матеріальну-технічну базу підприємства; удо-
сконалювати систему управління закладом; 
відповідати запропонованим послугам, вимо-
гам споживачів; відповідальність професійним 
кваліфікаціям кадрового персоналу; повинна 
бути чітка система оцінки якості роботи співро-
бітників (в тому числі система самоконтролю); 
постійне підвищення кваліфікації персоналу; 
участь споживачів підприємств індустрії гос-
тинності в оцінці та контролі якості наданих 
послуг (анкети, усні та письмові листи).

Ефективне управління якістю на підпри-
ємствах індустрії гостинності повинно вра-
ховувати сучасні маркетингові дослідження; 
розробку сучасних технологій виробничих 
процесів; модернізацію матеріально-техніч-
ної бази підприємства; запровадження сучас-
них програм лояльності персоналу та спо-
живачів; забезпечення сучасним програмним  
продуктом.

Для комплексного підходу управління та 
контролю якості необхідно розробляти про-
грами контролю з метою: збереження постій-
них споживачів та розширення їх кола; швид-
кого вирішення проблем, що виникають в 
обслуговуванні, за рахунок встановлення 
зворотного зв'язку; можливість оцінити пере-
ваги та недоліки в запропонованій пропози-
ції; контроль за заходами щодо підвищення 
якості обслуговування; створення основи для 
підвищення кваліфікації із застосуванням 
міжнародних стандартів обслуговування.

На підприємствах індустрії гостинності 
виконання неякісних завдань, викликає ряд 
помилок, через які може постраждати імідж 
підприємства. Тому, аудит якості обслугову-
вання на підприємствах індустрії гостинності 
має проводитися постійно.

Найвища конкуренція в будь-якій сфері 
діяльності, у тому числі ресторанному чи 
готельному бізнесі, змушує підприємства ста-
ранно стежити за якістю послуг. Важливим 
елементом під час управління якістю є стан-
дартизація, а найбільш відчутним чинником 
якості обслуговування є робота з персоналом.
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