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EVALUATION OF THE QUALITY OF HOTEL SERVICE

Конкурентні переваги готельних підприємств формуються під впливом багатьох факторів,

визначальним з яких є якість послуг. Здатність менеджменту управляти якістю, працюючи на

науково обгрунтованих шаблонах, економить час та зусилля, а значить забезпечує підвищен-

ня ефективності основних та допоміжних бізнес-процесів. У стратегічному плануванні систем

якості, звичайно, варто моніторити зміни цивілізаційних стандартів якості життя і впроваджу-

вати інновації, оцінюючи при цьому їхню доцільність і дієвість. Тому питання оцінювання якості

готельних послуг як важливої складової економічної політики підприємства стали об'єктом

цього дослідження.

У статті розглянуто методологію оцінювання якості готельних послуг на основі експертного

методу Дельфі з побудовою карти позиціонування. Здійснено декомпозицію процесу забез-

печення якості готельних послуг. Визначено та розглянуто основні інструменти поліпшення

якості готельних послуг на основі діаграми дерева поліпшення якості. Цінним досягненням цього

дослідження є визначення основних аспектів якості готельних послуг, а також пропонування

напрямів формування іміджевих їх оцінювання та поліпшення, що в перспективі є інструмента-

ми підвищення конкурентоспроможності.

Competitive advantages of hotel enterprises are formed under the influence of many factors, the

main of them is the quality of service. The ability of management to manage quality, working on

scientifically grounded templates, saves time and efforts, and this provides an increase of the

efficiency of the main and auxiliary business processes. Quality forms steady impressions and a

consumer experience, defines corporate reputation of an enterprise. The basic characteristics of

quality, on which standards rely on are both material conditions of provision the hotel conditions and

requirements to staff. However, with the economy of impressions the content of hotel service has
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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ У
ЗАГАЛЬНОМУ ВИГЛЯДІ ТА ЇЇ ЗВ'ЯЗОК
ІЗ ВАЖЛИВИМИ НАУКОВИМИ ЧИ
ПРАКТИЧНИМИ ЗАВДАННЯМИ

Туристична сфера є каталізатором позитивних
змін і процесів в суспільстві, реалізуючи соціально-
культурні, економічні, політичні та екологічні завдан-
ня. Маркером успішності туристичної сфери виступає
готельний бізнес, показники розвитку якого свідчать,
що дохід готелю залежить від обсягу споживчого по-
питу та рівня його завантаження. Вибір готелю спо-
живачем обумовлюється типом та категорією, дові-
рою до бренду, рівнем задоволення споживачів, гнуч-
кістю цінової політики, задоволенням персональних
потреб споживачів. Саме тому такий драйвер, як
якість послуг, спроможний активізувати готельний
попит через задоволення потреб у послугах відповід-
ного рівня та асортименту і сприяти формуванню
фінансових результатів готелів. Ринок готельних по-
слуг України характеризується посиленням конку-
ренції через збільшення кількості суб'єктів готельно-
го бізнесу, зростанням обсягів номерного фонду,
диференціацією пропозиції готельного продукту, ак-
тивізацією інтеграційних процесів. За даними Держав-

been actualized: speed of reacting on needs, infallibility of figuration and commission the operations

of guest cycles, personified service, an organization of impressions under the influence of

neuromarketing technologies and marketing relationships. Scientific elaborations in this field allow

to form perspective competencies of quality management, working on the scientific substantiated

templates, that saves time and efforts and provides raising of effectiveness of the main and additional

business-processes. Analysis of recent researches and publications on the selected topic allowed

us to determine that the problem of the application of modern marketing trends, particularly of

marketing experience, is gaining popularity in the world, but there are only the individual elements

within the loyalty programs of hotel service in Ukraine. So, a strategic planning of the systems of

quality foresees monitoring of the changes of the civilizational standards of living and implementation

innovations, evaluating its expediency and effectiveness. Therefore, the question of assessing the

quality of hotel service as an important component of the economic policy of the company has become

the object of this research.

In the article the methodology of evaluation of hotel services quality was considered on the basis

of Delphi expert method with map positioning. There has been made decomposition of the quality

assurance process for hotel service. The main tools for improving the quality of hotel service on the

basis of a tree chart of quality improvements have been defined and considered. A valuable

achievement of this research is the definition of the main aspects of the quality of hotel service and

offering the directions of forming and improving image that in the long run are tools for raising

competitiveness.

Ключові слова: готель, готельні послуги, оцінювання якості, метод Дельфі, діаграма дерева.
Key words: hotel, hotel service, quality estimation, Delphi method, tree diagram.

ної служба статистики України у 2017 р. в порівнянні
із 2014 р. кількість осіб, що перебували у засобах
розміщення зросла на 22,8% і склала 6661,1 тис. осіб,
а доходи від наданих послуг — на 92,8% досягнувши
показника 12683,9 млн грн. Також у останні роки
відбуваються зміни у структурі потоків іноземних гро-
мадян, що перебували у готелях України: лідируючі
позиції та порівняно значну питому вагу займають
громадяни Польщі (9,2%), США (9,1%), Туреччини
(8,8%), Німеччини (7,5%), Ізраїлю (6,7%) [6]. Пара-
лельно із зростанням обсягів надання послуг для
нашої країни характерним є вихід на ринок нових го-
телів та міжнародних готельних мереж, так у 2018 р.
Україна увійшла до трійки світових лідерів за відкрит-
тям готелів з показником річного приросту у 283 но-
мери [16]. Тому в умовах динамічної трансформації
ринку готельних послуг, зростання обсягів їх надан-
ня та споживчих потреб особливо важливим завдан-
ням є підтримка та підсилення позитивних тенденцій
розвитку ринку готельних послуг. Одним із таких за-
собів реалізації цих пріоритетів є формування ефек-
тивних механізмів забезпечення та оцінювання якості
готельних послуг. Це обумовлює актуальність зазна-
ченої проблеми.
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АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ І
ПУБЛІКАЦІЙ, В ЯКИХ ЗАПОЧАТКОВАНО
РОЗВ'ЯЗАННЯ ДАНОЇ ПРОБЛЕМИ

Проблеми забезпечення якості послуг є предметом
тривалих дискусійних досліджень вітчизняних та закор-
донних науковців. Загальні теоретичні аспекти якості
послуг висвітлені у працях Демінга В. [2], Кроніна Дж.
[13], Фейгенбаума А. [15]. Управління якістю стало ос-
новою досліджень Еванса Дж. [14], який визначав взає-
мозв'язок між управлінськими теоріями та загальною
якістю. Методологію оцінювання якості послуг інтер-
претовано Столярчуком П. [8], Шкабарою Т. [11]; Ча-
бан О. [9], Гунькало А. [4] зокрема, готельних послуг —
Цзін-хуа Ши, Цян Су [18]; Хавленою Й., Копровим Є.
[17]; Халідом Салех Аль-Рашідом [20]; Салазар А. [23];
Капліною А. [5], Чередниченко А. [10] та іншими.

Опрацювання зазначених концепцій та наукових роз-
робок дозволяють констатувати, що спектр застосову-
ваних методів досить вузький: в основному використо-
вуються параметричні оцінки порівняння критеріїв з нор-
мативами (стандартами). Крім того, при окресленні по-
слуг як об'єкту оцінювання якості часто використовують-
ся різні методи, по яким часто однозначний висновок
щодо рівня якості здійснити важко. У роботах багатьох
вчених звертається увага на те, що "якість не може бути
об'єктивно визначеною через її абстракцію та невло-
вимість" [19] тому, оскільки якість послуг стає важливою
частиною ділової практики в туристичному і готельному
бізнесі, вказується на "необхідність чіткого визначення
критеріїв якості готельних послуг і розробки психомет-
рично точного інструментарію її вимірювання" [21].

Опрацювання зазначених концепцій та наукових
розробок дозволяють констатувати, що спектр засто-
совуваних методів досить вузький: в основному вико-
ристовуються параметричні оцінки порівняння критеріїв
з нормативами (стандартами). Сучасні умови господа-
рювання потребують креативних аналітичних підходів,
що дозволяють здійснити об'єктивне оцінювання та виз-
начити напрями прийняття обгрунтованих управлінських
рішень з управління якістю конкретного готелю.

МЕТА СТАТТІ
Мета статті — обгрунтування теоретичних та прак-

тичних аспектів оцінювання якості готельних послуг.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
ДОСЛІДЖЕННЯ З ПОВНИМ
ОБГРУНТУВАННЯМ ОТРИМАНИХ
НАУКОВИХ РЕЗУЛЬТАТІВ

Проблема забезпечення якості розглядалась ще у
древні часи Аристотелем і не втрачає своєї актуальності
і до нині. Це пов'язано із задоволенням певного рівня
потреб, що має як фізичні, так і емоційні компоненти
базового досвіду споживача. З кожним етапом розвит-
ку суспільства критерії якості оновлюються згідно з
цивілізаційними стандартами. Причому протягом ос-
танніх декількох десятиліть "відбуваються кардинальні
зміни в індустрії гостинності, які призводять до зміни її
парадигми і причиною цих процесів є якість послуг" [24,
с.1615]. і "готельний бізнес постійно підвищує рівень
комфорту, використовуючи нові канали зв'язку зі свої-
ми клієнтами" [17]. Проте стандарти якості послуги роз-
міщення, закладені історично в роботу готельних зак-
ладів, лишаються перманентними. Вони доповнюються
та актуалізуються ціннісними компонентами: персоні-
фікацією турботи про гостя, нейромаркетинговими тех-
нологіями, технічними інноваціями тощо, набувають
нової форми та змісту. Тому в процесі верифікації якості
важливим завданням фіксація моменту її відповідності
очікуванням і вимогам на кожному етапі розвитку су-
спільства.

Розглядаючи питання оцінювання якості, означимо
соматичні маркери, що визначають переваги споживачів
та вибір ними певного готелю, лояльності до нього. По-
перше, незважаючи на значну чисельність визначень
терміну "якість" у науковій літературі [4; 5; 8—11], у дос-
лідженні будемо спиратися на визначення якості як аб-
страктної категорії відчуття задоволеності споживача у
співставленні очікуваного сприйняття з отриманим.
Відповідно, спів ставляти доречно, на нашу думку, в го-
тельних послугах такі категорії, як ціна, матеріально-

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Якість готельних послуг 

БІЗНЕС-ПРОЦЕСИ  

перша лінія обслуговування  друга лінія обслуговування 

- зустріч гостей; 
- check-in, check-out; 
- розрахунок, вибуття; 
- інформування про послуги 
готелю тощо 

- room-service; 
- ресторанні послуги; 
- housekeeping service; 
- бізнес-послуги; 
- дозвіллєві послуги; 
- спортивно-оздоровчі послуги; 
- медичні послуги тощо 

СТРАТЕГІЧНІ ІМПЕРАТИВИ  

планування  управління  ґарантування якості і безпеки поліпшення  

ІМАНЕНТНІСТЬ СИСТЕМИ ЯКОСТІ ГОТЕЛЮ  

канали нейровпливу ідентифікація і персоналізація рівня якості  матеріально-технічні умови 

Рис. 1. Декомпозиція процесу забезпечення якості готельних послуг
Джерело: розробка авторів.
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технічні умови надання послуг, психологічно-емоційний
стан від контакту з персоналом, рівень фізично-емоц-
ійної задоволеності від отриманих послуг, контентність
послуг.

У відповідності до означеного, представлено деком-
позицію процесу забезпечення якості готельних послуг
(рис. 1).

Зазначені бізнес-процеси опрацьовуються відпов-
ідно до основних напрямів менеджменту якості, відоб-
ражених у стандартах ISO серії 9001, що впливають на
процес формування якості готельних послуг на різних
етапах їх життєвого циклу: планування; управління; га-
рантування; поліпшення [1]. Підвищення рівня сервісу
стимулюється конкурентними та професійними проце-
сами, що забезпечуються цілями розвитку готелю та
його категорією.

Наразі в наукових розробках представлено спектр
методологічних інструментів оцінювання якості, які
прийнято поділяти на якісні, кількісні і комплексні.
Більшість з них опрацьовують клієнтські бази, спира-
ються на результати опитування споживачів. Готельний
сервіс має особливості, які варто враховувати при оцінці
якості, — одномоментність придбання і споживання
послуг з формуванням суб'єктивної задоволеності та
враження, найбільш суттєвий з яких є персонал. Людсь-
кий капітал схильний до динамічних змін, тому напра-
цювання професійних компетентностей повинне бути
постійним процесом в управлінні якістю. З іншого боку,
готельні послуги мають і матеріальну складову — роз-
міщення гостей в номері (комплектація номеру, чисто-
та, якість меблів і оснащення, мікроклімат тощо) та ре-
сторанні послуги (якість страв та їх подача) тощо.

Найчастіше визначення рівня задоволеності отри-
маними послугами здійснюється шляхом калькулюван-

ня показників задоволеності, відкоригованих ваговими
коефіцієнтами [8]:
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де Кз — комплексний показник оцінки задоволе-
ності споживача, балів;

 Кі — і-тий показник оцінки задоволеності спожи-
вача, балів;

 Мі — коефіцієнт вагомості і-го критерію задоволе-
ності, часток одиниць;

 n — чисельність критеріїв оцінки, одиниць.
Гостьовий цикл, таким чином, може бути оцінений

гостем за певною шкалою. Кількісно ці параметри бу-
дуть відображатись результативними показниками,
адже як відомо, споживач голосує грошима: якщо в го-
телі високі результати, споживачі лояльні і задоволені
якістю обслуговування.

Для адекватного відображення порівняних показ-
ників було здійснено оцінку методом Дельфі якості го-
тельних послуг вибірки 8-ми готелів категорії 5* міста
Києва, які умовно позначено: А — готелі під управлін-
ням міжнародних мережевих брендів; Б — готелі, що
входять до національних мереж; В — автономні готелі.

У середньому простежено думку споживачів для
розрахунку NPS (Net Promoter Score) — індексу
клієнтської лояльності та CSI (Customer Satisfaction
Index) — індексу впевненості в клієнтах. Обрані показ-
ники для визначення NPS та CSI є специфічними для
готельного бізнесу: RevPAR (Revenue per available room
per day) — середня за період виручка готелю за добу в
перерахунку на один номер готелю; ОСС (Occupancy)
— коефіцієнт завантаження готелю; PI (Profitability
Index) — рентабельність готелю (табл. 1).

Джерело: розробка авторів.

Рис. 2. Карта позиціювання готельних послуг закладів м. Києва

за критеріями "ціна — якість"
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Бальна оцінка 
Середня 

оцінка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

RevPAR 4 3 2 2 3 3 2 3 4 3 2,9 

ОСС 4 4 3 2 3 2 5 3 3 3 3,2 

PI 3 5 4 5 3 3 4 4 2 2 3,5 

NPS 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4,7 

SCI 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4,2 

Таблиця 1. Експертне оцінювання важливості показників

якості готельних послуг

Джерело: розробка авторів.
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Значення кожного показника в матриці вихідних
даних було поділено на максимальне значення цього по-
казника і піднесено до квадрату, що спрямовано на ніве-
лювання суб'єктивної думки споживачів. З цією метою
використано експертну оцінку вагомості показників (ек-
сперти використовували 5-бальну шкалу, де "5" — дуже
важливий). До складу групи експертів з 10 осіб увійшли
фахівці готельного бізнесу мережевих і автономних го-
телів, а також науковці, що проводять дослідження у
цій сфері (див. табл. 1).

Зважування даних матриці на бальну оцінку екс-
пертів кожного показника (див. табл. 1) та їх калькулю-
вання дозволило отримати наступні дані:

А: 1,0×2,9 + 1,0×3,2 + 1,0×3,5 + 1,0×4,7 + 1,0×4,2 = 18,5
Б: 0,02×2,9 + 0,14×3,2 + 0,3×3,5 + 0,25× 4,7 + 0,91×4,2 = 5,6
В: 0,48×2,9 + 0,01×3,2 + 0,02×3,5 + 0,06×4,7 + 0,85×4,2 = 5,6.
На основі отриманих розрахунків побудовано кар-

ту позиціювання (рис. 2).
На карті позиціювання готельних послуг закладів

м. Києва за критеріями "ціна — якість" сформовано
4 сегменти: "монополія", "лакшері", "монопсонія" та
"економ". Отримані показники демонструють досить
значний розрив у отриманих результатах. Прогнозова-
но, що готелі під управлінням міжнародних мережевих
брендів представлено у квадранті "лакшері" та мають
найвищий показник за рахунок дотримання корпоратив-
них стандартів якості, що сприяє досягненню очікува-
ного гостями рівня сервісу. Автономні готелі в ході дос-
лідження віднесено також до сегменту "лакшері", про-
те за показниками якості вони наближаються до харак-
теристик сегментів "монополія" і "монопсонія", що в
економічній теорії визначає ринкову ситуацію монопо-
лістичної конкуренції. Готелі національних мереж відно-
сяться до сегменту "монопсонія", що демонструє пере-
важання пропозиції готельних послуг над попитом, що
це сприяє високій якості готельного сервісу при порівня-
но невисокій ціні.

Вищезазначене вказує на необхідність впроваджен-
ня інноваційних послуг автономними готелями та готе-
лям національних мереж, щоб збільшити і збалансува-
ти потоки споживачів, створити клієнтський досвід, при-
діляючи особливу увагу місцевій культурі, колориту,
удосконаленню елементів інфраструктури та послуг.
Варто також опрацьовувати негативні відгуки, оскільки
навіть один негативна позиція гостя-критика може зу-
пинити формування позитивної думки про готель гостя-

промоутера, переводячи його в категорію нейтральних,
та зупиняє вибір потенційно нового клієнта обрати цей
готель. Це підтверджується дослідженнями, де звер-
тається увага на "наявність сильнішого зв'язку між
сприйняттям якості послуг та наміром рекомендувати
готель (74,8%), ніж намірами повернутися в готель
(55,9%)" [23]. Зростання лояльності на 2%, в свою чер-
гу, спричиняє зниження витрат на 10% і, автоматично,
зростання прибутку на 16% без зміни обсягів продажів"
[7]. Це пояснюється тим, що працювати з постійними
гостями простіше і не потребує додаткових витрат зу-
силь і коштів. Тому орієнтування на безперервний про-
цес управління якістю є вигідним для готелю.

Тому пропонується для поліпшення якості готель-
них послуг як безперервного бізнес-процесу викорис-
товувати методологію бенчмаркінгу, тобто освоєння
успішних сучасних інновацій, серед яких в готельному
бізнесі є використання нейромаркетингових технологій
(запах, колір, мелодія бренду, неймінг), персоніфікова-
не обслуговування, постановка шоу та участь в ньому
гостей тощо. Зокрема ефективним є управління якістю
на основі такого інструменту, як діаграма дерева, що
представляє собою структурування понять зі зростан-
ням ступеня деталізації і отримання на основі зображе-
них логічних взаємозв'язків додаткових ідей технічно-
го характеру (рис. 3).

Об'єктами оцінювання якості готельного сервісу є
матеріально-технічна база та нематеріальні активи. В
рамках матеріально-технічної бази особлива увага по-
винна бути спрямована на забезпечення безпеки гостей,
оскільки вона є базовою складовою надання готельної
послуги, адже покликана забезпечити гостю охорону
його життя, здоров'я, майна та конфіденційності осо-
би. В контексті управління нематеріальними активами
організації вражень властивий інноваційний трансфор-
муючий характер, адже враження і задоволення фор-
муються особистим досвідом роботи з брендом чи
сприйняттям бренду через відгуки референтних груп,
соціуму в цілому.

ВИСНОВКИ З ПРОВЕДЕНОГО
ДОСЛІДЖЕННЯ І ПЕРСПЕКТИВИ
ПОДАЛЬШИХ РОЗВІДОК У ЦЬОМУ
НАПРЯМІ

Проведене дослідження показало, що викорис-
тання сучасних методів оцінки якості послуг дозво-
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Рис. 3. Діаграма дерева поліпшення якості готельного сервісу

Джерело: розробка авторів.
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ляє вивчити і науково обгрунтувати напрями систе-
ми управління якістю в готелі окремих гостьових
циклів, що необхідно в умовах високого рівня кон-
куренції.

По-перше, проведені розрахунки виявляють "вузькі
місця" у процесі надання послуг, що поєднують суб'єк-
тивні та об'єктивні складові.

По-друге, результативні показники характеризують
новий образ системи якості готельного підприємства.
Формується цілісна методологія оцінювання, яка повин-
на забезпечувати гнучку зміну маркетингової політики
в залежності від змін кон'юнктури ринку.

По-третє, доцільність застосування експертних ме-
тодів полягає в тому, що перенасичені інформацією
бізнес-процеси спричиняють суб'єктивізм в оцінюванні
традиційними методами. Управління інформаційними
потоками дозволяє готелям ефективно оцінювати
якість послуг через отримані результати, а й, значить,
формувати позитивну корпоративну репутацію
підприємства.

З вищеозначеного випливає, що створення системи
оцінювання якості через експертні методи, які оперу-
ють результатами роботи підприємства, є важливим зав-
данням і метою менеджменту готелю.

Подальші дослідження потребують поглиблення з
точки зору впливу якісних компонентів діяльності готе-
лю на формування його репутації.
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