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їх економічної стійкості, а також скорегована типова 
послідовність його проведення з огляду на відсутність 
емпіричних даних, що уможливлює його застосування 
в межах нової системно-структурної парадигми;
— здійснено ідентифікацію підприємства як тетра-
ди, що складається з чотирьох типів підсистем, які 
відрізняються між собою характером просторово-ча-
сових обмежень, а також матричної структури йо-
го найближчого оточення, що дозволяє визначити 
системно-структурний механізм формування еконо-
мічної стійкості;
— на основі систематизації результатів проведеного 
теоретичного аналізу визначено вісім груп параметрів, 
які доцільно застосовувати для економетричного 
моделювання, а також здійснено добір статистичних 
показників для їх оцінювання за даними дванад-
цяти вітчизняних машинобудівних підприємств за 
період 2003–2014 р.р., що забезпечує передумови 
проведення емпіричного дослідження.
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В статті досліджено погляди науковців щодо оцінки якості наданих послуг підприємствами 
сфери гостинності. Автором розглянуті принципи організації внутрішнього простору на під-
приємствах готельного господарства, а також досліджений вплив функціональних, екологічних 
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мустеца і. в.

1. вступ

На шляху до Євроінтеграції підприємствам сфери 
гостинності України, необхідно досягти високих стандар-

тів надання якісних послуг, які б дали змогу збільшити 
показники завантаженості номерного фонду.

Дослідження сертифікації підприємств готельного 
господарства свідчать, що в 2015 р. 20 із 29 готелів  
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Чернівецької області (68,96 %) не сертифіковані та їм 
не присвоєна відповідна категорія, що є порушенням 
Правил обов’язкової сертифікації послуг з тимчасового 
розміщення (проживання), прийнятими Державним ко-
мітетом з статистики, метрології та сертифікації № 37 
від 27.01.1999 [1], які вимагають оцінки засобу розмі-
щення, з метою встановлення відповідності номерного 
фонду засобу розміщення вимогам ДСТУ 4269.

Крім того, тенденція 2015 р. свідчить про змен-
шення кількості проживаючих та зменшенні часу їх 
проживання в готелях, методом опитування визначе-
но, що клієнти не задоволені якістю номерного фонду, 
наданих готельних послуг та невідповідністю вартості 
проживання в готелі.

Через економічну кризу та війну готельні господар-
ства України перебувають на межі банкрутства, а також 
погіршуються усі фінансові показники їх діяльності. 
Матеріально-технічна база підприємств сфери гостин-
ності в більшості випадків не відповідає міжнародним 
стандартам якості, тому проблеми оцінки основних 
засобів підприємств готельного господарства є актуаль-
ними. Вирішення поставленої проблеми дозволить ви-
значити основні напрямки відтворення та оновлення 
інфраструктури готелів, враховуючи думку клієнтів.

2.  аналіз літературних даних 
та постановка проблеми

Проблеми визначення методів для оцінки якості по-
слуг знаходяться в полі зору, як вітчизняних, так і за-
рубіжних науковців. Так, О. В. Куценко, досліджуючи 
аналітичний інструментарій визначення якості готельних 
послуг, зазначає, що процес дослідження повинен охоп-
лювати наступне: збір фактичних даних, які забезпечують 
достовірність висновків; теоретичне та кількісне оброб-
лення отриманих результатів — визначення середніх 
величин, розсіювання даних, коефіцієнтів кореляції, 
будування графіків, таблиць, діаграм; якісний аналіз 
та синтез отриманих у ході дослідження даних; інтер-
претацію даних та формулювання висновків тощо [2].

Методи досліджень, що використовуються для оцін-
ки якості готельних послуг, І. С. Барчуков класифікує 
таким чином:

— загальнонаукові методи;
— методи і моделі загальнотеоретичних наук, що 
використовуються напряму, практично без адаптації 
для вирішення конкретного завдання;
— методи, адаптовані для вирішення конкретного 
завдання;
— спеціальні методи [3].
Застосування одного методу є недостатнім для якісно-

го аналізу певної проблеми, тому О. В. Куценко наполягає 
на доцільності використання комплексу загальнонаукових 
методів і методів загальнотеоретичних наук, що є базою 
для створення власної методики, застосування якої дає 
змогу зробити повний аналіз певної проблеми [2].

Якість в готельному бізнесі — це міра того, як рі вень 
наданої послуги задовольняє бажання клієнта. Н. І. Ка-
бушкін стверджує, що якість в готельній індустрії — це 
правильно визначені потреби клієнтів, правильно надані 
послуги, стабільність [4].

Таким чином, комфортний для клієнта номерний 
фонд є одним із основних показників якості наданих 
послуг, які повинні відповідати категорії готелю та типу 

номеру. Отже, на етапі збільшення кількості підпри-
ємств готельного господарства негативними явищами  
є їх невідповідність вимогам ДСТУ 4269 та порушення 
законодавства, щодо обов’язкової сертифікації підпри-
ємств готельного господарства.

Дослідженню якості готельних послуг приділяють 
увагу і закордонні науковці, так малазійці Алла Німер 
Абу Кхаіліфех та Ахмад Пуад Мат Сом вважають, що 
якість обслуговування являється важливим об’єктом 
дослідження, а питання якісного сервісу F&B-депар-
таменту залишаються без відповіді [5].

А. М. Херш досліджував вплив якості туристичних 
послуг на задоволення клієнта. Він вважає, що сервіс 
має бути, таким щоб у споживачів готельного продукту 
було бажання знову повернутись до готелю [6]. З ним 
погоджується і тайванець А. Ю. К. Су, який оцінював 
рівень задоволення клієнтів на прикладі тайванських 
готелів [7].

Американці Г. Саутар, С. Мок, Дж. Кандампулі та 
Б.Спакс досліджували якість обслуговування у синергії 
із задоволеністю клієнтів та вартістю наданих послуг [8]. 
Однак питання оцінки основних засобів на українських 
підприємствах готельного господарства, враховуючи дум-
ку клієнта не розглядалися, що і визначило напрямок 
дослідження.

3. об’єкт, мета та задачі дослідження

Об’єкт дослідження — основні засоби підприємств 
готельного господарства.

Мета дослідження — розробка методики оцінки якос-
ті основних засобів для підприємств готельного госпо-
дарства з метою збільшення завантаженості номерного 
фонду, що б сприяло покращенню показників фінансо-
вого стану готелів. Для досягнення поставленої мети 
вирішувалися такі задачі:

— визначити складові внутрішнього простору но-
меру готелю в розрізі функціональних, екологічних 
та естетичних критеріїв;
— розробити методику оцінки основних засобів но-
мерного фонду за критичними елементами номер-
ного фонду, елементами, що приносять задоволення 
і розчарування споживачу готельних послуг;
— визначити інтегральний коефіцієнт сприйняття 
якісних елементів основних засобів номерного фонду.

4.  матеріали і методи дослідження 
методики оцінки впливу 
функціональних, екологічних та 
естетичних критеріїв на якість 
основних засобів у номері готелю

Досліджувані підходи до оцінки якості послуг, які на-
даються підприємствами готельного господарства. Фор-
мування конкурентних переваг у галузі якості процесів 
обслуговування базується на концепції «нейтральних 
зон» Ч. Бернарда. Згідно з його концепцією, визначені 
реакції у поведінці, враховуючи сприйняття управління 
як демонстрацію власних повноважень, є результатом 
поетапних комплексних процесів і, оскільки відсутні 
причини протистояння такому прояву або діяти всупереч 
власним повноваженням, людина залишається в своїх 
відповідних реакціях нейтральною, не задумуючись над  
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цим. Те саме можна сказати і про сприйняття спожи-
вачем запропонованого обслуговування [9].

Відповідно, якщо якість номеру залишається в зоні 
прийнятного або очікуваного, мало надії на те, що за-
доволення буде отримано. Тільки в тому випадку, коли 
якість і рівень номерного фонду в сприйнятті прожи-
ваючого залишаться за межами цієї нейтральної зони, 
клієнт буде задоволений або, навпаки, не задоволений.

Із вищезазначеного можна стверджувати, що чим більш 
важливими для проживаючого в готелі є ті чи інші елементи 
внутрішнього простору номеру готелю, тим вужчою буде 
нейтральна зона, і меншою мірою нейтральним до запро-
понованого обслуговування залишатиметься проживаючий.

М. Г. Бойко визначила правила організації внутріш-
нього простору на підприємствах готельного господар-
ства. Поняття загального комфорту внутрішнього просто-
ру підприємств уособлює екологічний, функціональний 
та естетичний комфорт будь-якого приміщення [10].

На базі концепції зон Ч. Бернарда, Є. Кеддот і Н. Тер- 
джен створили типологію ефективності елементів об-
слуговування. Розроблена типологія побудована на якіс-
ному (в поняттях «задоволення», «розчарування» та 
«нейтральне сприйняття») нормуванню сприйняття та 
оцінці проживаючими в готелі кожного з елементів, 
які впливають на внутрішній простір номерного фон-
ду, оскільки рівень задоволення або розчарування від 
елемента внутрішнього простору номеру — це критерій 
класифікації в даній типології, що є, по суті, мірою 
його відповідності очікуванню.

5.  результати дослідження оцінки 
основних засобів підприємств 
готельного господарства

Проведене дослідження дало змогу визначити еле-
менти внутрішнього простору номеру готелю, які і дик-
тують основні вимоги щодо відбору і комплектації ос-
новних засобів номерного фонду. Функціональні критерії 
внутрішнього простору номеру готелю характеризують 
обов’язковий перелік основних засобів, що визнаються 
з метою обліку.

Запропоновані функціональні, екологічні та есте-
тичні критерії формують групи основних засобів, які 
характеризують важливість елементів внутрішнього 
простору номеру із сприйняття проживаючого в готелі 
на: 1) критичні; 2) нейтральні; 3) ті, що приносять 
задоволення; 4) ті, що приносять розчарування.

Проведене анкетування 200 проживаючих у готелі 
ОДП «Чернівцітурист» м. Чернівців дало змогу уза-
гальнити результати дослідження в розробленій карті 
якості номерного фонду. 

Критичні елементи номерного фонду умовно запро-
поновано оцінювати в 10 балів, нейтральні елементи —  
в 5 балів, елементи, що приносять задоволення чи розча-
рування, — по 3 бали. Характеристику сприйняття якості 
номерного фонду кожного елементу позначимо СЯНФ.

Сприйняття якості сукупності адитивних елементів 
обслуговування виразимо алгебраїчною сумою:

СЯНФ1 + СЯНФ2 + СЯНФ3 + … + СЯНФn . (1)

Сприйняття якості номерного фонду кожного окре-
мо взятого мультиплікативного елементу представлено  

у вигляді збільшення (> 1) або зменшення (< 1) загаль-
ного коефіцієнта сприйняття якості основних засобів 
номерного фонду (ЗКС) відповідної залежної сукупності 
адитивних елементів якості номерного фонду.

Сприйняття якості декількох мультиплікативних 
елементів якості основних засобів номерного фонду, 
маючи одну залежну сукупність адитивних елементів, 
виражаються запропонованими коефіцієнтами, до яких 
належать: коефіцієнт критичних елементів номерного 
фонду (ККЕНФ), коефіцієнт нейтральних елементів но-
мерного фонду (КНЕНФ), коефіцієнт номерного фонду, 
що приносить задоволення (КНФПЗ), і коефіцієнт но-
мерного фонду, що приносить розчарування (КНФПР).

До кожного з визначених коефіцієнтів встановлені 
умовні значення (табл. 1).

таблиця 1

Коефіцієнти якісних елементів основних засобів номерного фонду готелів

№
п/п

Коефіцієнт
Цільові значення 

коефіцієнта

1
Коефіцієнт критичних елементів номер-
ного фонду (ККЕНФ)

0,6

2
Коефіцієнт нейтральних елементів 
номерного фонду (КНЕНФ)

0,1

3
Коефіцієнт номерного фонду, що прино-
сить задоволення (КНФПЗ)

0,2

4
Коефіцієнт номерного фонду, що прино-
сить розчарування (КНФПР)

0,1

Розроблена методика дозволила визначити цільові 
значення мультиплікативних коефіцієнтів якості ос-
новних засобів номерного фонду підприємств готельного 
господарства (табл. 2).

таблиця 2

Цільові значення мультиплікативних коефіцієнтів значення якості 
основних засобів номерного фонду підприємств готельного господарства

№ 
пор.

Мульти-
плікативні 
коефіцієнти 

Ці-
льове 
зна-

чення 

І ІІ ІІІ

Загальна 
оцінка мульти-

плікативних 
коефіцієнтів

1 (ККЕНФ) 0,6 – –0,13 0,46 0,33

2 (КНЕНФ) 0,1 0,006 –0,071 0,003 –0,062

3 (КЗЕНФ) 0,2 0,0133 –0,0133 0,033 0,033

4 (КРЕНФ) 0,1 0,015 0 0,015 0,03

Інтегральний 
коефіцієнт 

сприйняття якіс-
них елементів 

номерного фонду 
готелю (ІКСЯЕ)

1 0,034 (–0,21) 0,51 0,331

Цільові значення мультиплікативних коефіцієнтів зна-
чення якості основних засобів номерного фонду підпри-
ємств готельного господарства є основою для розрахунку 
інтегрального коефіцієнта сприйняття якісних елементів ос-
новних засобів номерного фонду (ІКСЯЕ) за формулою (2).

ІКСЯЕ СЯНФ ККНФ СЯНФ КНЕНФ= × ×∑ ∑i
i=

n

V
i=

n

+ +
1 1

+ × ×∑ ∑СЯНФ КЗЕНФ СЯНФ КРЕНФi
i=

n

i
i=

n

+
1 1

,  (2)
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де СЯНФ — сприйняття якісних елементів основних за-
собів номерного фонду; ККНФ — коефіцієнт критичних 
елементів основних засобів номерного фонду; КНЕНФ —  
коефіцієнт нейтральних елементів основних засобів но-
мерного фонду; КЗЕНФ — коефіцієнт задоволення еле-
ментами основних засобів номерного фонду; КРЕНФ —  
коефіцієнт розчарування елементами основних засобів 
номерного фонду від’ємний.

6.  обговорення результатів дослідження 
оцінки якості основних засобів 
підприємств готельного господарства

Отримані результати дають можливість стверджувати, 
що об’єкти основних засобів внутрішнього простору 
номерного фонду ОДП «Чернівцітурист» не в повному 
обсязі відповідають вимогам клієнтів, що і підтвер-
дила оцінка сприйняття функціональних, екологічних 
та естетичних критеріїв за визначеними елементами: 
відсутня оцінка сприйняття елементу складає 0,034; 
виконано неправильно 0,21; виконано правильно 0,51. 

Доведено, якщо інтегральний коефіцієнт сприйняття 
якості основних засобів номерного фонду (ІКСЯЕ) > 1, 
це свідчить про високу якість задоволення споживачів 
основними засобами номерного фонду. У ситуації, коли 
вищезазначений коефіцієнт < 1, стан основних засобів 
номерного фонду не відповідає вимогам споживачів. 

За результатами апробації методики розрахунку оцін ки 
якості основних засобів на базі концепції зон типології 
Кедота-Терджена визначено, що інтегральний коефіцієнт 
сприйняття якісних елементів основних засобів номер-
ного фонду дослідженої сукупності підприємств готель-
ного господарства знаходиться на рівні 0,331. Отримане 
значення свідчить про низьку загальну оцінку якості 
основних засобів номерного фонду споживачами готель-
них послуг. Встановлено, що значення інтегрального 
коефіцієнта сприйняття якісних елементів номерного 
фонду обумовлено відсутністю сертифікату відповідності 
категорії у 70 % готелів Чернівецької області.

Проведене дослідження набуває подальшого розвитку, 
оскільки ринкові умови господарювання підприємств 
сфери гостинності вимагають постійного удосконален-
ня матеріально-технічної бази, як основаної складової 
якісної послуги.

7. висновки

У результаті проведених досліджень нами зроблено 
наступні висновки:

1. Досліджені функціональні, екологічні та есте-
тичні критерії, які формують групи основних засобів, 
що характеризують важливість елементів внутрішнього 
простору номеру із сприйняття проживаючого в готелі.

2. Визначені мультиплікативні коефіцієнти адитив-
них критеріїв за картами якості основних засобів но-
мерного фонду.

3. Запропоновано алгоритм розрахунку інтегрально-
го коефіцієнту сприйняття якісних елементів основних 
засобів готелю, з метою визначення основних напрямків 
удосконалення якості основних засобів в номері за їх 
функціональністю, естетичністю та екологічністю.

Впровадження розробленої методики оцінки якості 
основних засобів, дасть можливість покращити якість 
основних засобів номерного фонду, що дозволить збіль-

шити рівень коефіцієнту завантаженості, який безпо-
середньо впливає на підвищення фінансового резуль-
тату від операційної діяльності підприємств готельного 
господарства.
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разработка методики оценки качества основных 
средств предприятий гостиничного хозяйства

В статье исследованы взгляды ученых относительно оценки 
качества предоставляемых услуг предприятиями сферы госте-
приимства. Автором рассмотрены принципы организации внут-
реннего пространства на предприятиях гостиничного хозяйства, 
а также исследовано влияние функциональных, экологических 
и эстетических критериев на качество основных средств в но-
мере отеля.
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