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Успіх туристичних та готельних мереж залежить від задоволення та лояльності клієнтів. Якісні

послуги створюють позитивний досвід для клієнтів, задовольняють їхні очікування і сприяють

повторним візитам у мережні заклади. Щоб досягти основної мети управління якістю, важливо

визначити ключові складові модельних структур, зокрема елементи, що спрямовують відпові-

дних суб'єктів економічної діяльності на постійне вдосконалення якості обслуговування та підви-

щення конкурентоспроможності туристичних та готельних послуг. Відтак, дослідження спря-

моване на визначення сучасних особливостей формування та налаштування моделі управлін-

ня якістю послуг у туристичних та готельних мережах. За результатами дослідження встанов-

лено, що моделі управління якістю послуг туристичних та готельних мереж є сукупністю на-

лаштовуваних елементів, які дозволяють реалізувати конкретний підхід до забезпечення та

підтримки високої якості послуг. Враховуючи вищенаведене, було доведено, що стандарти уп-

равління якістю послуг може бути сформовані через розробку та коригування стандартів якості.

Формат систем управління якістю може бути налаштовується через створення систем управ-

ління якістю, що встановлюють структуровані процедури та показники для контролю та по-

стійного вдосконалення якості. Формат залучення персоналу до процесів надання якісних по-

слуг налаштовується через забезпечення достатньої підготовки та мотивації персоналу, щоб
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він був здатний забезпечити високу якість обслуговування. Формат організації зворотного зв'яз-

ку від клієнтів налаштовується через організацію системи збору та аналізу зворотного зв'язку

від клієнтів. Формат технологізації процесів управління якістю налаштовується через впровад-

ження сучасних технологій, які є найбільш ефективними для покращення процесів управління

якістю. Формат постійного вдосконалення якості послуг налаштовується через виявлення слаб-

ких місць. Перспективи подальших розвідок полягають у подальшому вдосконаленні підходів

до налаштування елементів моделі управління якістю послуг туристичних та готельних мереж,

у розробці методології та інструментів для реалізації цього процесу.

The success of tourism and hotel networks depends on customer satisfaction and loyalty. Quality

services create a positive experience for customers, meet their expectations, and contribute to repeat

visits to network establishments and recommendations. Therefore, to achieve the main goal of quality

management, it is important to identify the key components of their model structures, particularly

those elements that direct relevant economic actors towards continuous improvement of service

quality and enhancing the competitiveness of tourism and hotel services. Thus, the research is aimed

at identifying the contemporary features of forming and settings a model for quality management in

tourism and hotel networks. The research results have demonstrated that models for quality

management in tourism and hotel networks consist of adjustable elements that enable the

implementation of a specific approach to ensuring and supporting high-quality services. Based on

the above, it has been proven that the element of quality management standards is adjusted through

the development and adjustment of quality standards. The element of implementing quality

management systems is adjusted through the creation of quality management systems that establish

structured procedures and indicators for control and continuous quality improvement. The element

of engaging personnel in service delivery processes is adjusted by providing sufficient training and

motivation to ensure that they are capable of delivering high-quality service. The element of organizing

customer feedback systems is adjusted through the establishment of a system for collecting and

analyzing feedback from customers. The element of technology integration in quality management

processes is adjusted through the selection of modern technologies that are most effective for

improving quality management processes. The element of continuous improvement of service quality

is adjusted by identifying areas of weakness. The prospects for further research in this direction

involve further enhancing the approaches to adjusting the elements of the model for quality

management in tourism and hotel networks, as well as developing methodologies and tools to

implement this process.

ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
У ЗАГАЛЬНОМУ ВИГЛЯДІ ТА ЇЇ ЗВ'ЯЗОК
ІЗ ВАЖЛИВИМИ НАУКОВИМИ ЧИ
ПРАКТИЧНИМИ ЗАВДАННЯМИ

Успіх туристичних та готельних мереж залежить від
задоволення та лояльності клієнтів. Якісні послуги ство-
рюють позитивний досвід для клієнтів, задовольняють
їх очікування і сприяють повторним візитам у мережні
заклади, а також рекомендаціям. Відтак, для досягнен-
ня основної мети управління якістю, важливо визначи-
ти ключові складові їх модельних структур. Зокрема,
це означає виявлення елементів, які спрямовують відпо-
відних суб'єктів економічної діяльності на постійне вдос-
коналення якості обслуговування та підвищення конку-
рентоспроможності туристичних та готельних послуг [3,
c. 21—24]. При цьому, хоча склад відповідних елементів
моделі управління якістю послуг туристичних та готель-

Ключові слова: туризм; стандартизація;  надання послуг; діаграма Ісікави; якість; прийому та розмі-
щення гостей.

Key words: tourism; standardization; provision of services; Ishikawa diagram; quality; reception and
accommodation of guests.

них мереж є класичним, їх внутрішня будова має фор-
муватися з урахуванням специфіки діяльності, специ-
фічних потреб та характеристик конкретної туристич-
ної та готельної мережі. Лише за таких умов модель уп-
равління якістю послуг буде дієвою (тобто спроможною
визначити проблему, зробити вимірювання та аналіз
якості послуг, розробити та налаштувати процеси її по-
кращення, а потім встановити контроль для підтримки
досягнутих результатів).

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
І ПУБЛІКАЦІЙ

Широке коло проблем управління якістю зазнало
відображення у працях вітчизняних  (Маслиган О.О.,
Терещук О.С., Кізюн А.Г., Гуцол А.В., Багаутдинова Н.К.,
Безнощенко Н.О., Паустовського Є. С., Кобченко А. А.,
Рибалко-Рак  Л.А.,  Панченко  В.А.) та наших закордон-
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них колег (Е. Демінг, Дж. Джуран, К. Ісікава). Також
багато економічних проблем розвитку туризму, турис-
тичних і готельних мереж висвітлено в роботах О. Мас-
лиган, І. Писаревського, Г. Михайліченка, Ф. Шандора.
Втім, незважаючи на широке коло публікацій, деякі ас-
пекти управління якістю не отримали належного відоб-
раження в науковій літературі. Зокрема, недостатньо
дослідженими є питання формування моделі управлін-
ня якістю послуг туристичних та готельних мереж, дії
елементної структури, а також налаштування ефектив-
ності такої моделі.

МЕТА ДОСЛІДЖЕННЯ
Метою дослідження є визначення су-

часних особливостей формування та на-
лаштування моделі управління якістю по-
слуг туристичних та готельних мереж.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО
МАТЕРІАЛУ ДОСЛІДЖЕННЯ
З ПОВНИМ ОБГРУНТУВАННЯМ
ОТРИМАНИХ НАУКОВИХ
РЕЗУЛЬТАТІВ

У межах дослідження автори викорис-
тали класичне тлумачення моделі управлі-
ння якістю послуг туристичних та готельних
мереж як сукупності налаштовуваних еле-
ментів, що дозволяють реалізувати конк-
ретний підхід до забезпечення та підтрим-
ки високої якості послуг [5]. Враховуючи
вищенаведене, налаштування елементів
моделі управління якістю послуг туристич-
них та готельних мереж слід розглядати як
дії, спрямовані на створення, впроваджен-
ня та оптимізацію комплексу процедур та

методів, які забезпечують контроль, покращення та
підтримку якості надання послуг туризму та готельного
бізнесу. Серед елементів, що потребують деталізова-
них  налаштувань (рис. 1) можна виділені стандарти,
впровадження систем управління якістю, залучення пер-
соналу до процесів надання якісних послуг, організа-
цію систем зворотного зв'язку від клієнтів, технологі-
зацію процесів управління якістю, постійне вдоскона-
лення.

При цьому налаштування елементів моделі управлі-
ння якістю послуг туристичних та готельних мереж відбу-

вається відповідно до особливостей діяльності,
потреб і характеристик конкретної туристичної
та готельної мережі.

Так, стандарти управління якістю послуг
можуть бути налаштовані шляхом розробки та
коригування стандартів якості. Елементи на-
лаштування можуть включати такі напрямки:

— стандартизація процедур бронювання
(мережі встановлюють стандарти та процеду-
ри для бронювання номерів або турів [3; 5]). Це
може включати вимоги до систем бронювання,
встановлення термінів, платіжних умов, випус-
ку документів та процедур скасування броню-
вання;

— стандартизація процедур прийому і роз-
міщення гостей (мережі встановлюють стандар-
ти для процедур зустрічі гостей, включаючи
реєстрацію, надання інформації про послуги та
інші процеси);

— стандартизація обслуговування гостів
(мережі встановлюють стандарти щодо якості
сервісу та таких аспектів, як ввічливість персо-
налу, швидкість відповіді на запити клієнтів, ро-
зуміння їхніх потреб та бажань). Це може вклю-
чати вимоги до якості турів, методів пакетуван-
ня турів, професіоналізму персоналу тощо;

— стандартизація безпеки та інших аспектів
(мережі встановлюють стандарти пожежної

Рис. 1. Елементів моделі управління якістю послуг

туристичних та готельних мереж, що потребують

налаштування

Джерело: сформовано на основі [1—2].

Туристичні  
та готельні 

мережі 

Специфіка використання стандартизації 
управління якістю послуг 

Специфіка 
налаштування 

елементу 

Premier Hotels 
and Resorts 

Готельна мережа використовує 
стандартизовані процедури та політики 

управління якістю, щоб забезпечити єдність 

та послідовність у наданні послуг у всіх своїх 
готелях 

Reikartz Hotel 

Group 

Готельна мережа встановлює 

стандартизовані процедури та політики для 
всіх своїх готелів, зокрема щодо реєстрації 

гостей, обслуговування в номерах, 

харчування та безпеки. Це допомагає 
забезпечити єдність бренду, якість послуг 

для клієнтів. 

Адаптація до 
особливостей, 

потреб та 

характеристик 
діяльності 

найкращих 

практик та 
вимог клієнтів  

Radisson Blu Готельна мережа використовує 

стандартизовані процедури для всіх аспектів 
обслуговування гостей - від прийому до 

харчування та обслуговування в номерах. 

Туристичні 
агенції мережі 

Join UP! 

Туристична мережа встановлює стандарти, 
що допомагають забезпечити однакову якість 

обслуговування та послуг у всіх туристичних 

агентціях, що належать до неї. Стандарти 
сприяють покращенню довіри клієнтів, 

створенню ідентичності бренду та 

забезпеченню високого рівня задоволення 
клієнтів.  

Базування на 

міжнародних 
стандартах, 

таких як ISO 

9000 i ISO 
10000 

 

Таблиця 1. Практика стандартизації  управління

якістю послуг туристичних та готельних мереж

та налаштування її внутрішнього змісту

Джерело: сформовано за даними туристичних та готельних мереж
Premier Hotels and Resorts, Reikartz Hotel Group, Radisson Blu, Join UP!
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безпеки, безпеки хар-
чових продуктів, здо-
ров'я та безпеки праці).
Це включає встанов-
лення процедур, дот-
римання норм та пра-
вил безпеки.

В Україні є кілька
туристичних та готель-
них мереж, які викори-
стовують стандартиза-
цію як складову моделі
управління якістю по-
слуг (табл. 1). При цьо-
му очевидно, що всі
напрямки налаштуван-
ня орієнтовані на про-
цедуру загальної адап-
тації найкращих прак-
тик та вимог клієнтів до
особливостей, потреб
та характеристик діяльності та їх спрямування на єдність
та послідовність в наданні послуг або базування на
міжнародних стандартах (таких як  ISO 9000 i ISO
10000). За таких налаштувань стандартизація:

— допомагає забезпечити однакову якість обслу-
говування та послуг у всіх закладах мережі;

— сприяє створенню єдиної ідентичності бренду та
забезпеченню високого рівня задоволення клієнтів.

Формат систем управління якістю може бути налаш-
тований через створення систем управління якістю, а
саме структуровані процедури та показники для конт-
ролю та постійного вдосконалення якості. Налаштуван-
ня здійснюється відповідно до наочного уявлення не
тільки про фактори, які впливають на якість послуг, але
і про причинно-наслідкові зв'язки цих факторів (тобто
відповідно до змісту діаграми Ісікави, що проілюстро-
ване за надими рис. 2). Цей елемент може включати такі
напрямки налаштування як:

— процеси планування. За цим напрямком встанов-
люються стратегічні цілі та плани, пов'язані з управлін-
ням якістю. Визначаються основні завдання, стандарти
та процедури, які необхідно виконати для досягнення
цілей;

— процеси виконання. За цим напрямком встанов-
люється специфіка реалізації стандартів та процедур,
що стосуються якості. Зокрема, умови за яких вступа-
ють в дію особливі інструкції для забезпечення вико-
нання якісних вимог в різних аспектах діяльності;

— процеси перевірки та дії. За цим напрямком вста-
новлюється специфіка контролю та оцінки ефективності
системи управління якістю. Зокрема умови за яких залу-
чаються аудити, інспекції, умови за яких проводяться
внутрішні огляди, оцінки, аналіз результатів, умови за яких
отримується зворотній зв'язок від клієнтів та працівників.

Очевидно, що ці налаштування сприяють створен-
ню структурованої системи, що забезпечує контроль,

оцінку та забезпечує
сталість та постійне
вдосконалення про-
цесів надання послуг
туристичних та го-
тельних мереж.

Формат залучення
персоналу до процесів
надання якісних по-
слуг налаштовується
шляхом забезпечення
його достатньої підго-
товки та мотивації.
Важливо, щоб співро-
бітники мали необ-
хідні навички та знан-
ня для забезпечення
високої якості обслу-
говування (рис. 3).

Зокрема, елемент
може включати такі
напрямки налашту-
вання як:

Рис. 2. Практика налаштування внутрішнього змісту систем управління

якістю туристичних та готельних мереж

Примітка:
1 Слід враховувати незадовільні результати аудитів або оцінок, негативний зворотний зв'язок від

клієнтів тощо.
2 Слід враховувати всі фактори, що можуть бути виділені (некваліфікований персонал, недо-

статні ресурси, неправильні процедури, недостатня комунікація, технічні проблеми тощо).
3 Слід враховувати всі причини, які призводять до виникнення проблем з якістю або впливають

на якість. Це причини, які включаються до таких категорій, як персонал, процеси, обладнання, сере-
довище, політика та інші.

Джерело: сформовано на основі [1—2;3; 5].

Рис. 3. Практика налаштування внутрішнього змісту процесів залучення

персоналу до надання якісних послуг туристичних та готельних мереж

Примітка:
1 Визначає рівень підготовки та навчання персоналу.
2 Визначає рівень вмотивованості персоналу у наріжній реалізації всіх процесів надання якісних

послуг.
3 Визначає виключність персоналу у процеси прийняття рішень та комунікацію.
4 Визначає порядок залучення персоналу до командної роботи та співпраці.
5 Визначає напрямки навчання та розвитку навичок персоналу.
Джерело: сформовано на основі [1;3; 5].
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— програми на-
вчання нових співробіт-
ників, тренінги з покра-
щення навичок, ознай-
омлення зі стандартами
та процедурами роботи;

— система винаго-
род, премій, можливість
кар'єрного росту, на-
дання додаткових пере-
ваг та інші стимули, що
спонукають співробіт-
ників до виконання
своїх обов'язків на ви-
сокому рівні;

— проведення збо-
рів, консультацій, зво-
ротного зв'язку та обміну ідеями між керівництвом та
персоналом (доцільність таких дій зумовлена тим, що
працівники, які відчувають, що їхні думки та внесок ціну-
ються, мають більшу мотивацію для покращення якості
обслуговування);

— застосування ефективних комунікаційних за-
собів, спільне розв'язання проблем, обмін знаннями та
досвідом (доцільність таких дій зумовлена тим, що вони
сприяють покращенню робочого процесу та задоволен-
ню клієнтів);

— регулярна оцінка та розвиток персоналу шляхом
проведення оцінок його роботи.

Наприклад, одним з прикладів може бути готель-
на мережа Premier Hotels and Resorts, яка регулярно
проводить тренінги для свого персоналу щодо нави-
чок обслуговування та комунікації з гостями. Закла-
ди мережі також мають систему оцінки (керівництво
оцінює роботу працівників на основі встановлених
критеріїв якості, проводить обговорення  можливос-
тей її покращення). У закладах  Premier Hotels and
Resorts діють регулярні мотиваційні заходи (конкур-
си та нагороди, для стимулювання персоналу до до-
сягнення високих стандартів якості обслуговування
гостів). При цьому зазначимо, що лише правильно на-
лаштований підхід до підготовки, мотивації та розвит-
ку персоналу сприяє створенню ефективної команди,
яка здатна забезпечити високу якість та задоволення
клієнтів.

Формат організації
зворотного зв'язку від
клієнтів налаштовуєть-
ся через системи збору
та аналізу зворотного
зв'язку від клієнтів. Це
сприяє налаштуванню
моделі управління які-
стю послуг за рахунок
того, що допомагає ви-
явити проблеми та по-
кращити якість послуг
(рис. 4).

Зокрема, елемент
може включати такі на-
прямки налаштування
як:

— організація системи збору та аналізу результатів
анкетування (що орієнтована на отримання даних про
їхні враження та задоволення від наданих послуг [3; 5]).
Важливо встановити систему збору анкет та методику
аналізу результатів, щоб виявити основні тенденції та
побажання клієнтів;

— організація системи збору та аналізу інформації
з відгуків, які публікуються в Інтернеті на різних плат-
формах (наприклад, відгуки на сайтах, соціальних ме-
режах, туристичних форумах). Слід дібрати механізми
збору та моніторингу відгуків, методику їх аналізу (важ-
ливе виявлення ключових проблем та потреб клієнтів);

— організація системи збору та аналізу інформації,
що формують результати  особистих зустрічей та інші ка-
нали збору інформації про клієнтів. Так, важливо органі-
зувати систему збору та аналізу інформації, що отримуєть-
ся в результаті особистих зустрічей з клієнтами, телефон-
них дзвінків, листування та інших каналів комунікації.

Прикладом є готельна мережа Radisson Blu, яка має
встановлені механізми для анкетування гостей після їх
відвідування, моніторингу та відповідей на відгуки у со-
ціальних мережах. Прикладом є мережах туристичних
агенцій Join UP!, що вживає заходів для активного збо-
ру та аналізу інформації з особистих зустрічей з клієнта-
ми для покращення якості обслуговування. При цьому
зазначимо, що виходячи з їх досвіду, основою для на-
лаштування систем зворотного зв'язку від клієнтів є
інформаційна система, яка за допомогою постійного

Рис. 4. Практика налаштування формату зворотного зв'язку від клієнтів

для надання якісних послуг туристичних та готельних мереж

Примітка:
1 Процес має включати ведення бази даних з відомостями про клієнтів та їхніми вимогами, запити

та проблеми.
Джерело: сформовано на основі [2; 3; 5].

Рис. 5. Практика налаштування формату технологізації процесів

управління якістю для надання якісних послуг туристичних та готельних

мереж

Джерело: сформовано на основі [4; 5].
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оновлення забезпечує ефективне збирання та аналіз
релевантної інформації від клієнтів, а також викорис-
тання цієї інформації для покращення якості послуг.

Формат технологізації процесів управління якістю
налаштовується через добір сучасних технологій, що
найбільш дієві для покращення процесів управління
якістю (рис. 5). Зокрема, елемент може включати такі
напрямки налаштування як  [4—5]:

— покращення систем керування готельним або ту-
ристичним бізнесом через підключення додаткових
функціональних модулів (серед яких резервування,
фронт-офіс, бухгалтерія, інвентаризація тощо);

— покращення систем онлайн-бронювання через
підключення різних інтерфейсів, швидке оброблення
бронювання, створення опцій вибору додаткових послуг
та оплати онлайн;

— покращення електронних систем звітності через
зміни рівня автоматизації процесів збору, аналізу та звітності
про якість обслуговування тощо. Це може включати систе-
ми збору даних про клієнтські враження, системи моніто-
рингу виконання стандартів якості, аналітичні інструменти
для оцінки ефективності та інші електронні рішення, які
допомагають вимірювати та контролювати якість послуг.

Наразі значний відсоток готельних та туристичних ме-
реж (серед яких франчайзингова туристична мережа — TUI
Турагенція, мережа туристичних агенств Join UP!, DERTOUR
Ukraine, готельна мережа Radisson Blu, готельна мережа
Reikartz Hotel Group) впроваджують сучасні технології в
процеси управління якістю. При цьому виходячи з досвіду
їх впровадження в процеси управління якістю допомагає
мережам підвищити якість послуг та задоволення клієнтів.

Формат постійного вдосконалення якості послуг на-
лаштовується через виявлення слабких місць. Зокрема,
елемент може включати такі напрямки налаштування як:

— впровадження  корекційних заходів на основі
аналізу результатів та зворотного зв'язку, що іденти-
фікує слабкі місця та проблеми в сервісі [1; 3, c. 21—23;
5]. На основі цих даних вживаються корекційні заходи,
спрямовані на вирішення проблем та покращення якості;

— постійне покращення своїх процесів та послуг на
основі аналізу результатів та зворотного зв'язку. На основі
цих даних можуть бути запроваджені нові процедури, стан-
дарти та ініціативи, спрямовані на поліпшення якості.

Постійне вдосконалення якості послуг є ключовим
аспектом для зміцнення конкурентоспроможності тури-
стичних та готельних мереж [3, c. 21—23].

ВИСНОВКИ З ДАНОГО ДОСЛІДЖЕННЯ
І ПЕРСПЕКТИВИ ПОДАЛЬШИХ РОЗВІДОК
У ДАНОМУ НАПРЯМІ

Доведено, що моделі управління якістю послуг ту-
ристичних та готельних мереж є сукупністю налаштову-
ваних елементів, які дозволяють реалізувати конкрет-
ний підхід до забезпечення та підтримки високої якості
послуг. Враховуючи вищенаведене, зроблені наступні
висновки:

1. Стандарти управління якістю послуг налаштову-
ються через розробку та коригування стандартів якості.

2. Формат впровадження систем управління якістю
налаштовується через створення систем управління як-
істю, що встановлює структуровані процедури та показ-
ники для контролю та постійного вдосконалення якості.

3. Формат залучення персоналу до процесів надання
якісних послуг налаштовується через забезпечення дос-
татньої підготовки та мотивації персоналу. Персонал має
бути здатним забезпечити високу якість обслуговування.

4. Формат організації систем зворотного зв'язку від
клієнтів налаштовується через організацію системи збо-
ру та аналізу зворотного зв'язку від клієнтів.

5. Формат технологізації процесів управління якістю
налаштовується через добір сучасних технологій, що
найбільш дієві для покращення процесів управління якістю.

6. Формат постійного вдосконалення якості послуг
налаштовується через виявлення слабких місць.

Перспективи подальших розвідок у даному напрямі
полягають в подальшому вдосконаленні підходів до
налаштування  елементів моделі управління якістю по-
слуг туристичних та готельних мереж та у розробці ме-
тодології та інструментів для реалізації цього процесу.
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