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ВСТУП 

 

 

Сучасний готельний бізнес в Україні, особливо в умовах війни, 

стикається з численними викликами, пов’язаними зі змінами в споживчих 

потребах, впливом конфлікту на економіку та зростаючою конкуренцією. 

Якість послуг стала вирішальним фактором для виживання готелів, адже 

вона безпосередньо впливає на задоволеність клієнтів і їхню лояльність. У 

цьому контексті управління якістю стає не лише необхідним, але й 

стратегічно важливим інструментом для підвищення 

конкурентоспроможності. 

Ділове середовище в готельному бізнесі є надзвичайно конкурентним; 

кожен готель прямо чи опосередковано змагається з іншими. Така висока 

конкуренція спонукає адміністрацію готелів враховувати очікування клієнтів, 

щоб забезпечити виживання та успіх свого бізнесу. 

Якість послуг є важливим аспектом, який дозволяє оцінити, як 

компанія виробляє і постачає свої продукти, організовує роботу 

співробітників, формує сильний бренд і репутацію. Підприємства, які вміють 

порівнювати свої показники з конкурентами, здатні отримати стійкі 

конкурентні переваги на тривалий термін. Саме тому питання забезпечення 

якості готельних послуг є актуальним і значущим, що стало основою вибору 

теми магістерської роботи. 

У більшості розвинених країн розвиток якості продовжує прогресувати 

і зростати. Система управління якістю застосовна до всіх типів організацій – 

муніципальних чи приватних, великих чи малих, виробничих чи сервісних. 

Цю систему можна використовувати в усіх відділах або обмежити лише 

одним. Проте найбільші вигоди досягаються за рахунок впровадження 

системи в межах усієї організації, а не лише в окремих підрозділах. Система 

управління якістю орієнтована на ринок і споживача, починаючи з його 

потреб і закінчуючи задоволенням клієнта. 
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Якість послуг передбачає надання товарів і послуг, які можуть 

задовольнити запити гостей. Важливо враховувати потреби постояльців, 

проте також необхідно усвідомлювати, що їхні вимоги і бажання можуть 

бути підвищені завдяки високій якості обслуговування. У готельному бізнесі 

відвідувачі витрачають гроші на розваги, тому вони не очікують отримати 

низькоякісні послуги. Якщо надані послуги не задовольняють постояльця, він 

може швидко обрати інший готель або змінити своє місце розташування, 

оскільки у нього є широкий вибір. 

Тема управління якістю в готельному бізнесі набуває дедалі більшої 

актуальності, що підтверджується аналізом наукових підходів у цій галузі. 

Дослідженнями діяльності та розвитку готельної індустрії займалися 

Р. Браймер, С. Бейлик, М. Кабушкін, М. Кузнєцова, В. Карсєкін, О. Дуровіч, 

В. Квартальнов, Л. Лук'янова, Г. Папірян, Т. Ткаченко, О. Чудновський, 

Д. Волкер та інші вітчизняні й зарубіжні автори. Питання якості готельних 

послуг та обслуговування клієнтів розглядаються українськими та 

зарубіжними дослідниками, зокрема Т. Туріба, В. Азаровим, 

В. Федорченком, Ю. Васьковим, С. Байликом, В. Лінчуком, А. Умуновим. 

Функції секторів лікувально-оздоровчого туризму та туристично-

рекреаційних послуг розглядають О. Байдик, Л. Агафонов, Л. Гринів, 

Б. Герасименко, В. Гуряєв, О. Дурович, М. Дришні, Г. Карпова, В. Зівх та ін.  

Темою управління якістю в готельному бізнесі займалися численні як 

вітчизняні, так і закордонні дослідники. Проте найбільший внесок у розвиток 

цієї теми зробили такі вчені, як Дж. Bowen, К. Grönroos, Д. Juran, Ф. Kotler, 

Дж. Cronin, І. Лехманик, Дж. Walker, А. Feigenbaum та Дж. Flanagan. 

Мета кваліфікаційної роботи полягає у дослідженні та удосконаленні 

процесів управління якістю послуг в готельному бізнесі. 

Завдання дослідження: 

1. провести аналіз сучасних підходів до управління якістю в 

готельному бізнесі; 
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2. визначити особливості управління якістю послуг в 

готелі «Венеція»; 

3. оцінити якість обслуговування на задоволеність клієнтів; 

4. розробити рекомендації щодо вдосконалення управління якістю в 

готелі. 

Методи дослідження включають аналіз, порівняння, спостереження та 

інші підходи, які дозволяють отримати достовірні наукові знання, уміння та 

практичні навички у сфері управління якістю. 

Практична значущість роботи полягає в наданні результатів самостійно 

проведених досліджень, які можуть бути впроваджені в діяльність готелів та 

інших організацій, зокрема в аспектах покращення якості обслуговування та 

задоволення потреб клієнтів. 

Структура та обсяг роботи. Кваліфікаційна робота складається зі 

вступу, трьох розділів з висновками до них, загальних висновків, списку 

використаних джерел (51 найменування). Загальний обсяг кваліфікаційної 

роботи –73 сторінки, 14 таблиць, 3рісунка2 додатки. 
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ВИСНОВКИ 

 

 

У результаті дослідження вирішено низку завдань, які поглибили 

розуміння управління якістю в готельному бізнесі на прикладі готелю 

«Венеція», що працює в умовах воєнного стану та прифронтової зони 

Запоріжжя. Аналіз менеджменту якості виявив потребу в адаптації стратегій 

до реалій війни, таких як часті повітряні тривоги, обмеження ресурсів і 

зниження туристичного потоку, що вимагає гнучкості, швидкого реагування 

та орієнтації на внутрішніх клієнтів. Нижче наведено основні результати за 

поставленими завданнями. 

1. Аналіз сучасних підходів до управління якістю в готельній 

діяльності. Вивчення моделей управління, зокрема стандарту ISO 9001, 

показало, що інтеграція системи менеджменту якості в бізнес-процеси 

готелю «Венеція» можлива навіть у воєнний час, але потребує адаптації до 

нестабільних умов, таких як перебої з постачанням. Опитування 108 гостей 

(2023 рік) виявило, що 70% незадоволені невідповідністю очікувань через 

обмежений доступ до послуг під час бойових дій, що підкреслює важливість 

зворотного зв’язку. Регулярний моніторинг через анкети та онлайн-форми 

дозволить коригувати сервіс, підтримуючи стабільність і задоволеність 

клієнтів. 

2. Характеристика управління якістю послуг у готелі «Венеція». 

Система управління в готелі налагоджена, але війна знизила швидкість 

обслуговування, що викликало незадоволення 35% гостей за даними 

опитування. Пріоритетним є впровадження CRM-систем (витрати ~100 000 

грн) для автоматизації бронювання та зменшення навантаження на персонал, 

чисельність якого обмежена через евакуацію чи мобілізацію. Це підвищить 

ефективність, наприклад, скоротивши час обробки заявок із 15 до 5 хвилин, 

що критично в умовах дефіциту людських ресурсів. 



7 

3. Оцінка якості обслуговування на предмет задоволеності клієнтів. 

Опитування показало, що 80% респондентів високо оцінили доброзичливість 

персоналу, але повільність обслуговування (35% скарг) та брак гнучких 

безпекових рішень (40% вказали на недостатність укриттів) залишаються 

проблемами. Часті тривоги вимагають швидших процедур заселення й 

евакуації, а регулярне анкетування (наприклад, 100 анкет/місяць за 2 000 грн) 

допоможе оперативно виявляти недоліки. Зворотний зв’язок дозволить 

адаптувати послуги до потреб клієнтів, таких як переселенці чи бізнесмени, 

що перебувають у місті. 

4. Розробка рекомендацій щодо поліпшення управління якістю в 

готелі. На основі аналізу запропоновано впровадження технологій – 

електронного бронювання (оновлення FIDELIO за 50 000 грн) і CRM-систем 

– для прискорення обслуговування, а також регулярне навчання персоналу 

(30 000 грн/рік) із безпеки та гостинності. Активне залучення гостей до 

оцінки послуг через QR-коди (20 000 грн) підвищить їхню участь у 

формуванні сервісу. Ці заходи, реальні за 1-3 місяці, покращать кваліфікацію 

працівників і якість послуг, адаптуючи готель до непередбачуваних змін на 

фронті. 

Таким чином, дослідження довело, що ефективне управління якістю є 

ключовим для успіху готелю «Венеція» в умовах війни. Реалізація 

рекомендацій – автоматизація, навчання та зворотний зв’язок – підвищить 

швидкість і безпеку обслуговування, зміцнить конкурентоспроможність на 

ринку внутрішнього туризму та забезпечить сталий розвиток, зберігаючи 

задоволеність клієнтів навіть під час бойових дій. 
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