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Ячменьова В.М., Кальченко Л.А.
У статі розкрито сутність поняття «якість» відносно об’єкту дослідження
«готельна послуга» та визначено складові поняття «якість готельних послуг»
відносно предмету дослідження та виявлено чинники, що мають вплив на рівень
якості готельних послуг.
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Інтеграційні процеси в умовах трансформаційної економіки України в Європейське співто-
вариство вимагають від підприємств, організацій та установ збалансованого співвідношення
якості та ціни, саме це вимагає від дослідників та практиків звернутися до пошуку нових інстру-
ментів оцінки якості, яка б мала зв’язок або корелювалася з ціною. На сьогодні існує достатньо
методик оцінки рівня якості у матеріальному виробництві цьому сприяє вимірність самого то-
вару. Складнішим є оцінка рівня якості послуг, перешкодою чого є: невимірність, не стандарти-
зованість (загальна або часткова) послуг, відсутність конкретного і безперечного зв’язку з об-
’єктом дослідження, його низький рівень формалізації. Останнім часом в сфері гостинності
питання якості послуг, що надаються установами та організаціями, стають все більш актуаль-
ними, адже якість надання готельних послуг – це обов’язкова вимога щодо конкурентоспро-
можності та визначення довготривалості життєвого циклу бізнесу, а також є умовою виживан-
ня в конкурентному середовищі.

Одним із завдань цього дослідження є встановлення взаємозв’язку між ціною та якістю,
але перш за все необхідно визначитись, що таке «якість» у сукупності з поняттям «готельні
послуги». Питаннями дослідження якості та управління рівнем якості готельних послуг займа-
ються, такі вчені як: Щетиніна Є.Б. [1], Роглев Х.Б. [5], Кусков А.С. [4], Сорокіна А.В. [3], Кур-
кіна К.А. [1], Яковлєв Г.А. [6], Скараманга В.П. [2], Шматько Л.П. [3], Р. Браймер [6], але в їх
роботах досить важко знайти однозначне визначення сутності якості готельних послуг та чин-
ників, що впливають на неї, тому дана проблема вимагає подальшого вивчення.

Метою нашого дослідження є розкриття змістовності поняття «якість» відносно об’єкту
дослідження «готельна послуга» та визначення складових поняття «якість готельних послуг»
відносно предмету дослідження та визначення чинників, що мають вплив на рівень якості го-
тельних послуг.

Морфологічний аналіз поняття «якість» доводить що – це складова конкурентоспромож-
ності послуг, яка характеризує ступінь впливу на життя кожної людини, є сукупністю чинників
і критерієм за яким оцінюється рівень наданої послуги. В свою чергу готельна послуга, що
складається з сукупності основних та додаткових елементів, які мають за мету задовольнити
потреби споживача і за вимогами клієнта можуть бути вилученими чи доданими до переліку.

Поняття «якість готельної послуги» за своєю суттю є комплексним та має:
- відповідати вимогам стандарту. Необхідно відзначити, що будь-яка послуга повинна відпо-

відати стандартам, встановленим державою для такого роду послуг, тобто відповідати тим
вимогам і нормам, які описані в інструкціях, технічних вимогах і загально прийнятих ха-
рактеристиках;

- відповідати ціні, тобто послуга повинна бути наданою на високому рівні і мати ціну, яка є
доступною для споживача і бути у тісному зв’язку, тобто корелюватися;

- відповідати прихованим потребам сподіванням клієнтів, а саме визначатися як здатність
послуг задовольняти потреби широкого кола споживачів, ніж потреба одного, тобто мож-
ливість найширшого застосування в галузі, для якої ця послуга призначена.
Оцінити рівень якості готельної послуги можна, якщо:

- мати чітку уяву запитів клієнтів (це можливо при наявності постійно діючого моніторингу);
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- інформувати клієнтів про послугу та її вигоди: соціальну й економічну (при наявності сучас-
них інформаційних систем, які мають вільний доступ);

- заздалегідь знати про рівень позитивної репутації готелю відносно попиту та обсягів реал-
ізації послуги (постійне порівняння отриманих результатів з очікуваними);

- забезпечити рівень безпеки надання послуги, відсутність ризику та загроз зовнішнього се-
редовища (діагностика зовнішнього та внутрішнього середовищ);

- забезпечувати економічну, соціальну та організаційну надійність (здійснювати постійний
контроль);

- підтримувати високий рівень зацікавленості у споживачів - готовності поступитися внутр-
ішніми правилами та вимогами заради клієнта (але це не повинно суперечити загальним
принципам надання послуг);

- професіоналізм (компетентність персоналу що приймають участь у реалізації послуги, по-
стійне підвищення кваліфікації, формування високих, але досяжних вимог до персоналу).
На сьогодні дослідженням якості послуг у невиробничих організаціях займається обмежена

кількість вчених та практиків з позиції співвідношення «ціни» та «якості», у більшості випадків
полягаються на існуючий попит. Більшість з них наполягає на декларативному визначенні рівня
якості послуг. Так, на думку Браймера Р., якість готельних послуг – це сукупність однорідних
послуг, що підлягають певної стандартизації, які можуть бути внутрішньофірмовими, корпора-
тивними або асоціативними та галузевими. Але всі ці ознаки якості мало формалізовані і не
мають прямого відношення до ціни.

Мегарівень
світова криза; стан світової
економіки; міжнародна
стандартизація; ІСО.

Матеріально-технічне забезпечення:
екологічність; безпека; санітарний стан;
укомплектування матеріально-технічної
бази; технологія обслуговування.

Мікрорівень
постачальники; конкуренти;
посередники; споживачі.

Макрорівень
історико-культурні умови; правові
умови; природно-кліматичні умови;
політичні умови; соціальні умови;
економічні умови; організаційні та
інші умови.

Мезорівень
регіональна політика; органи
місцевого самоврядування.

Організаційні чинники:
розподіл праці; спеціалізація; форми
процесів надання послуг; ритмічність
надання послуг.

Економічні чинники:
ціна послуги; форми та рівень заробітної
плати; рівень витрат на обслуговування
та ремонт; маркетингова політика.

Інформаційне забезпечення:
 достовірність надання послуги.

Суб’єктивні чинники:
професійна підготовка персоналу;
фізіологічні та психологічні особливості
персоналу.

Зовнішнє середовище підприємства Внутрішнє середовище підприємства

Рис. 1. Класифікація чинників, що визначають якість готельних послуг.
Так, відповідність послуг стандарту не завжди може задовольняти клієнта, тому припус-

кається відхилення від нього за бажанням споживачів, які не будуть суперечити безпеці самого
споживача, моралі та принципам організації, що надає ці послуги, у такому випадку ці відхи-
лення мають місце і є виправданими. Але існує такий набір послуг, який в межах не тільки
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стандартів, а й законодавчих актів не може мати відхилень, наприклад, наявність переліку ма-
теріально-технічної оснащеності, їх безпека у використанні, екологічність, технічне обслугову-
вання, відповідна кваліфікація персоналу та інше.

Тому під «якістю готельної послуги» розуміємо сукупність заздалегідь визначених стандар-
тами та очікуваних споживачем послуг, що забезпечують задоволення встановлених чи перед-
бачуваних індивідуальних потреб споживача в проживанні, харчуванні та іншому обслугову-
ванні в межах окремо взятого готелю у відповідності з його ціною.

Рівень якості готельних послуг, як і ціна на них, залежить від значної кількості чинників, що
діють як окремо, так і у взаємозв’язку між собою на певних стадіях життєвого циклу надання
якісної готельної послуги (рис. 1), відповідно цінового рівня.

Чинники, що визначають якість готельних послуг формуються або виникають у двох сере-
довищах, що взаємопов’язані між собою. Першим середовищем є зовнішнє середовище підприє-
мства, яке можна представити у вигляді ієрархії: мегарівень (світова криза; стан світової еконо-
міки, міжнародна стандартизація, ІСО), макрорівень (історико-культурні, правові, природно-
кліматичні, політичні, соціальні, економічні та інші умови), мезорівень (регіональна політика,
органи місцевого самоврядування, громадкість) та мікрорівень (постачальники, конкуренти,
посередники, споживачі).

Друге середовище є внутрішнє середовище підприємства, а саме матеріально – технічне
забезпечення: зручне планування та якісний ремонт приміщень готелю, оснащення його сусп-
ільних приміщень і житлових номерів комфортабельними меблями і устаткуванням, повні ком-
плекти високоякісної білизни та предметів особистої гігієни, сучасне високопродуктивне ку-
хонне устаткування, екологічність та безпека матеріально-технічної бази.

Зупинимося більш детальніше на чинниках внутрішнього середовища серед яких: органі-
заційні чинники, економічні чинники, суб’єктивні чинники.

Організаційні чинники - розподіл праці, спеціалізація, форми організації процесів надання
послуги, ритмічність надання послуги, форми і методи контролю.

Економічні чинники: ціна послуги, форми і рівень зарплати персоналу, рівень витрат на
обслуговування і ремонт, ступінь підвищення продуктивності суспільної праці та ін. Найбільш
стимулюючими чинниками є ціна і зарплата. Правильно організоване ціноутворення стиму-
лює підвищення якості. При цьому ціна має покривати всі витрати підприємства на заходи з
підвищення якості і забезпечувати необхідний рівень рентабельності. Форми зарплати теж впли-
вають на якість надання готельної послуги. Інтереси підвищення якості вимагають викорис-
тання таких форм оплати праці, які одночасно сприяли б досягненню і підтриманню високого
рівня якості готельної послуги.

Суб’єктивні чинники. В забезпеченні високого рівня якості готельної послуги значну роль
відіграє людина з її професійною підготовкою, фізіологічними й психологічними особливостя-
ми, які по-різному впливають на розглянуті вище чинники. Від професійної підготовки людей,
що надають послуги, залежить рівень якості готельних послуг.

Інформаційне забезпечення підприємства – достовірність джерел інформаційного забезпе-
чення, відповідність якісних характеристик готелю відповідній категорії, дотримання вимог ціни
та якості.

Дослідження чинників внутрішнього середовища дає можливість встановити об’єктивні
та суб’єктивні складові якості готельних послуг. Визначити ступінь їх впливу на якість та рівень
їх участі у формуванні послуги.

ВИСНОВКИ

По-перше, якість – це складова конкурентоспроможності послуг, яка характеризує ступінь впли-
ву на життя кожної людини, є сукупністю чинників і критерієм за яким оцінюється рівень наданої
послуги.

По-друге, поняття «якість готельних послуг» є складно складовим та має відповідати: вимогам
стандарту, вартості наданої послуги, прихованим потребам.
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По-третє, чинники, що визначають якість готельних послуг формуються або виникають у двох
середовищах, що взаємопов’язані між собою і мають не аби який вплив на ціну та якість послуг.
Нами встановлено, що до першого слід віднести: мегарівень, макрорівень, мезорівень та мікрорі-
вень. Друге середовище – внутрішнє середовище підприємства, а саме матеріально – технічне за-
безпечення, організаційні чинники, економічні чинники, суб’єктивні чинники та інформаційне за-
безпечення підприємства, що мають не аби який вплив на ціну та якість готельних послуг.
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