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Класифікація показників якості Класифікація показників якості 
готельних послугготельних послуг

У статті представлено результати аналізу законодавчої та нормативної 
баз, що регламентують надання готельних послуг. Сформовано 
класифікацію показників якості (ПЯ) готельних послуг.

ВСТУП

У деяких державах туризм є однією 
з найважливіших статей зовніш-

ньоекономічної та внутрішньогосподар-
ської діяльності. Його специфіка полягає 
у поєднанні низки галузей — транспорт, 
зв’язок, готельне господарство, банки, 
сфера розваг тощо.

Важливою складовою туристич-
ної діяльності є готельне господарство. 
Незважаючи на те, що в Україні чима-
ла кількість функціонуючих засобів роз-
міщення, є необхідним подальший роз-
виток цієї галузі у зв’язку із зростан-
ням ринку туристичних послуг та підви-
щенням попиту на якісні туристичні по-
слуги. 

Вимоги до готельних послуг по-
винні бути чітко визначені у вигля-
ді ПЯ, що піддаються спостережен-
ню (вимірюванню, моніторингу та кон-
тролю) та можуть бути оцінені спожива-
чем. Вимірюванню піддаються ПЯ, спо-
стереження за якими не завжди є мож-
ливим для споживача, але безпосеред-
ньо визначають рівень надання послу-
ги. Наприклад, матеріально-технічне за-
безпечення готелів, планування номерів, 
санітарні вимоги тощо).

У статті проаналізовано і виявлено 
ПЯ готельних послуг, їх класифікацію 
із використанням ієрархічного підходу.

Реалізація наукового дослідження
Відмінною рисою готельного госпо-

дарства є комплекс різноманітних послуг 
[1], які можна розділити на основні (на-
дання житлового приміщення для тимча-
сового проживання) і додаткові (послу-
ги живлення, зв’язку, спортивні, медич-
ні, побутові, розваги тощо). Особливістю 
готельного комплексу є надання додат-
кових послуг, які є обов’язковими навіть 
у випадку, коли не приносять прибутки, 

оскільки є складовою частиною продукту 
під назвою «готельні послуги».

Основні властивості цих послуг [2]:
 обмежена можливість зберіган-

ня (комплекс готельних послуг у цілому 
не може бути збережений для подальшо-
го продажу);

 терміновий характер готельних по-
слуг (проблеми, що стосуються обслуго-
вування, повинні вирішуватися швидко);

 участь персоналу у виробничо-
му процесі (людський фактор впли-
ває на неоднорідність, мінливість якості 
та пов’язані з ними проблеми стандарти-
зації готельних послуг);

 сезонний характер попиту на го-
тельні послуги (попит залежить від по-
ри року, днів тижня, що значною мірою 
впливає на заселення готелів);

 взаємозалежність вибору готель-
них послуг і мети подорожі (рішення по-
дорожуючих відвідати певне місце зви-
чайно ґрунтується не на факті наявності 
в цьому місці конкретного готелю).

Як відомо, оцінювання якості (SОК) має 
вид модель-системи оцінювання [3, 4]:

  ,

де  — суб’єкт;  — об’єкт; B — ба-
за оцінювання, прийнята або встановле-
на норма (еталон якості); Аl — алгоритм 
(логіка й процедури) оцінювання.

Щоб правильно осмислити логічні 
оцінювання, необхідно розкрити зміст 
основних компонентів системи оціню-
вання. Суб’єкт оцінювання ( ) може бу-
ти представлено одним «оцінювачем» 
або групою. Об’єкт оцінювання ( ) мо-
же бути представлено одним або декіль-
кома предметами, якість яких оцінюють. 
Наприклад, ПЯ готельних послуг або 
готельна послуга в цілому. База порів-
няння (B) може бути представлена однією 

© Кравцова С., Стригунова М., Читалкіна М., 2012

С. Кравцова

М. Стригунова

М. Читалкіна



55СТАНДАРТИЗАЦІЯ СЕРТИФІКАЦІЯ ЯКІСТЬ 5’2012

ЯКІСТЬ ПРОДУКЦІЇ ТА ПОСЛУГ

Та
б

л
и

ц
я

 1
. 

П
о

к
а
зн

и
к
и

 я
к
о

ст
і 

го
те

л
ьн

и
х
 п

о
сл

у
г

Н
аз

ва
 д

ок
ум

ен
та

Ха
ра

кт
ер

ис
ти

ка
 д

ок
ум

ен
та

П
Я 

го
те

ль
ни

х 
по

сл
уг

1
2

3

За
ко

н 
Ук

ра
їн

и 
«П

ро
 т

ур
из

м
»

Ус
та

но
вл

ю
є 

пр
ин

ци
пи

 р
ац

іо
на

ль
но

го
 в

ик
ор

ис
та

нн
я 

ту
ри

ст
ич

ни
х 

ре
су

рс
ів

 і
 р

ег
ул

ю
є 

ві
дн

ос
ин

и,
 п

ов
’я

за
ні

 
з 

ор
га

ні
за

ці
єю

 т
а 

зд
ій

сн
ен

ня
м

 т
ур

из
м

у 
на

 т
ер

ит
ор

ії
 У

кр
аї

ни
.

Н
е 

м
іс

ти
ть

 П
Я,

 а
ле

 р
ег

ла
м

ен
ту

є 
за

га
ль

ні
 у

м
ов

и 
ту

ри
зм

у.

За
ко

н 
Ук

ра
їн

и 
«П

ро
 з

ах
ис

т 
пр

ав
 

сп
ож

ив
ач

ів
»

Ре
гу

лю
є 

ві
дн

ос
ин

и 
м

іж
 с

по
ж

ив
ач

ам
и 

й 
ви

ко
на

вц
ям

и,
 

ус
та

но
вл

ю
є 

пр
ав

а 
сп

ож
ив

ач
ів

, в
из

на
ча

є 
м

ех
ан

із
м

 ї
х 

за
хи

ст
у 

й 
ос

но
ви

 р
еа

лі
за

ці
ї 

де
рж

ав
но

ї 
по

лі
ти

ки
 у

 с
ф

ер
і 

за
хи

ст
у 

пр
ав

 с
по

ж
ив

ач
ів

.

Н
е 

м
іс

ти
ть

 П
Я,

 а
ле

 р
ег

ла
м

ен
ту

є 
за

хи
ст

 п
ра

в 
сп

ож
ив

ач
ів

 п
ри

 н
ад

ан
ні

 п
ос

лу
г.

П
ра

ви
ла

 
ко

ри
ст

ув
ан

ня
 

го
те

ля
м

и 
й 

ан
ал

ог
іч

ни
м

и 
за

со
ба

м
и 

ро
зм

іщ
ен

ня
 

та
 н

ад
ан

ня
 

го
те

ль
ни

х 
по

сл
уг

Ви
зн

ач
аю

ть
 п

ра
ва

, о
бо

в’
яз

ки
, в

ід
по

ві
да

ль
ні

ст
ь 

ст
ор

ін
 

за
 д

ог
ов

ор
ом

. 
У 

да
ни

х 
пр

ав
ил

ах
 с

по
ж

ив
ач

ем
 в

ва
ж

ає
ть

ся
 

гр
ом

ад
ян

ин
, я

ки
й 

м
ає

 н
ам

ір
 з

ам
ов

ит
и,

 а
бо

 я
ки

й 
за

м
ов

ля
є 

та
 в

ик
ор

ис
то

ву
є 

по
сл

уг
и 

ви
ня

тк
ов

о 
дл

я 
ос

об
ис

ти
х,

 
сі

м
ей

ни
х,

 д
ом

аш
ні

х 
та

 і
нш

их
 п

от
ре

б,
 н

е 
по

в’
яз

ан
их

 
з 

пі
дп

ри
єм

ни
цт

во
м

.

Н
е 

м
іс

ти
ть

 П
Я,

 а
ле

 в
ст

ан
ов

лю
ю

ть
ся

 п
ра

ва
 й

 о
бо

в’
яз

ки
 в

ід
по

ві
да

ль
ни

х 
ст

ор
ін

 п
ри

 н
ад

ан
ні

 
го

те
ль

ни
х 

по
сл

уг
.

Д
СТ

У 
42

68
. 

П
ос

лу
ги

 
ту

ри
ст

ич
ні

. 
За

со
би

 
ро

зм
іщ

ув
ан

ня
. 

За
га

ль
ні

 в
им

ог
и

П
ош

ир
ю

єт
ьс

я 
на

 з
ас

об
и 

ро
зм

іщ
ен

ня
, п

ри
зн

ач
ен

і 
дл

я 
пр

ож
ив

ан
ня

 т
ур

ис
ті

в.
 У

ст
ан

ов
лю

є 
кл

ас
иф

ік
ац

ію
 з

ас
об

ів
 

ро
зм

іщ
ен

ня
, з

аг
ал

ьн
і 

ви
м

ог
и 

до
 н

их
 т

а 
до

 п
ос

лу
г,

 я
кі

 в
 н

их
 

на
да

ю
ть

ся
. 

Н
а 

пі
дс

та
ві

 ц
ьо

го
 с

та
нд

ар
ту

 м
ож

на
 р

оз
ро

бл
ят

и 
но

рм
ат

ив
ні

 д
ок

ум
ен

ти
, я

кі
 к

он
кр

ет
из

ую
ть

 в
им

ог
и 

до
 о

кр
ем

их
 в

ид
ів

 з
ас

об
ів

 р
оз

м
іщ

ен
ня

.

М
іс

ти
ть

 т
ак

і 
П

Я:
на

яв
ні

ст
ь 

зр
уч

ни
х 

пі
д’

їз
ни

х 
ко

лі
й 

з 
не

об
хі

дн
им

и 
до

ро
ж

ні
м

и 
зн

ак
ам

и,
 п

іш
ох

ід
ни

м
и 

до
рі

ж
ка

м
и;

об
ла

ш
то

ва
ні

ст
ь 

те
ри

то
рі

ї 
(о

зе
ле

не
нн

я,
 н

ая
вн

іс
ть

 о
св

іт
ле

нн
я 

та
 м

ай
да

нч
ик

а 
із

 т
ве

рд
им

 
по

кр
ит

тя
м

 д
ля

 т
им

ча
со

во
го

 п
ар

ку
ва

нн
я 

ав
то

тр
ан

сп
ор

ту
, у

рн
 д

ля
 с

м
іт

тя
, н

ео
бх

ід
ни

х 
до

ві
дк

ов
о-

ін
ф

ор
м

ац
ій

ни
х 

по
ка

ж
чи

кі
в)

;
на

яв
ні

ст
ь 

ви
ві

ск
и 

із
 в

ка
зі

вк
ою

 в
ид

у 
й 

на
зв

и 
го

те
лю

;
на

яв
ні

ст
ь 

ін
ф

ор
м

ац
ії

 щ
од

о 
ре

ж
им

у 
ро

бо
ти

 т
а 

пе
ре

лі
ку

 п
ос

лу
г;

на
яв

ні
ст

ь 
ос

ві
тл

ен
ня

 у
 ж

ит
ло

ви
х 

і 
гр

ом
ад

сь
ки

х 
пр

им
іщ

ен
ня

х;
на

яв
ні

ст
ь 

хо
ло

дн
ог

о 
й 

га
ря

чо
го

 в
од

оп
ос

та
ча

нн
я,

 к
ан

ал
із

ац
ії

;
на

яв
ні

ст
ь 

оп
ал

ен
ня

, в
ен

ти
ля

ці
ї;

на
яв

ні
ст

ь 
те

ле
ф

он
но

го
 з

в’
яз

ку
, м

ер
еж

і 
ра

ді
ом

ов
ле

нн
я;

на
яв

ні
ст

ь 
па

са
ж

ир
сь

ко
го

 л
іф

та
 (

за
 п

от
ре

би
);

ви
м

ог
и 

до
 ж

ит
ло

ви
х 

пр
им

іщ
ен

ь 
(н

ая
вн

іс
ть

 м
еб

лі
в,

 р
ем

ан
ен

ту
, п

ос
ті

ль
но

го
 п

ри
ла

дд
я,

 р
уш

ни
кі

в,
 

щ
іл

ьн
их

 ф
ір

ан
ок

 а
бо

 ж
ал

ю
зі

, с
ві

ти
ль

ни
кі

в,
 з

ам
кі

в 
у 

дв
ер

ях
 і

з 
вн

ут
рі

ш
ні

м
 

за
по

бі
ж

ни
ко

м
, п

ос
уд

у 
дл

я 
пи

тн
ої

 в
од

и)
;

ви
м

ог
и 

до
 с

ан
ву

зл
а;

ви
м

ог
и 

до
 к

ім
на

ти
 п

об
ут

ов
ог

о 
об

сл
уг

ов
ув

ан
ня

 (
пр

ас
ка

, п
ра

су
ва

ль
на

 д
ош

ка
, щ

іт
ки

 д
ля

 о
дя

гу
 й

 в
зу

тт
я;

м
іс

це
 д

ля
 п

ра
нн

я 
й 

су
ш

ін
ня

 о
дя

гу
 з

 н
ео

бх
ід

ни
м

 п
ри

ла
дд

ям
);

на
яв

ні
ст

ь 
пр

им
іщ

ен
ня

 д
ля

 п
ер

ег
ля

ду
 т

ел
еп

ер
ед

ач
 т

а 
 і

нш
их

 к
ул

ьт
ур

но
-м

ас
ов

их
 з

ах
од

ів
;

на
яв

ні
ст

ь 
ка

м
ер

и 
сх

ов
у;

 
на

яв
ні

ст
ь 

пр
им

іщ
ен

ня
 д

ля
 п

ос
лу

г 
ж

ив
ле

нн
я;

на
яв

ні
ст

ь 
пр

ис
тр

ої
в 

зр
уч

но
го

 к
ор

ис
ту

ва
нн

я 
дл

я 
ін

ва
лі

ді
в;

ви
м

ог
и 

до
 о

бс
лу

го
ву

ю
чо

го
 п

ер
со

на
лу

 (
ві

дп
ов

ід
на

 о
св

іт
а 

і 
кв

ал
іф

ік
ац

ія
).



56 5’2012 СТАНДАРТИЗАЦІЯ СЕРТИФІКАЦІЯ ЯКІСТЬ

ЯКІСТЬ ПРОДУКЦІЇ ТА ПОСЛУГ

1
2

3

Д
СТ

У 
42

69
. 

П
ос

лу
ги

 
ту

ри
ст

ич
ні

. 
К

ла
си

ф
ік

ац
ія

 
го

те
лі

в

Ус
та

но
вл

ю
є 

кл
ас

иф
ік

ац
ію

 г
от

ел
ів

 і
 а

на
ло

гі
чн

их
 з

ас
об

ів
 

ро
зм

іщ
ен

ня
 н

ез
ал

еж
но

 в
ід

 ф
ор

м
 в

ла
сн

ос
ті

 й
 в

ід
ом

чі
 

пр
ил

ад
дя

.

М
іс

ти
ть

 т
ак

і 
П

Я:
об

ла
дн

ан
а 

те
ри

то
рі

я,
 н

ая
вн

іс
ть

  
зо

вн
іш

ні
х 

ел
ем

ен
ті

в 
бл

аг
оу

ст
ро

ю
 (

ви
ві

ск
а,

 в
хі

д 
у 

го
те

ль
, в

хі
д 

у 
ре

ст
ор

ан
, а

вт
ос

то
ян

ка
, о

зе
ле

не
нн

я 
те

ри
то

рі
ї)

;
на

яв
ні

ст
ь 

об
ла

дн
ан

их
 с

ус
пі

ль
ни

х 
пр

им
іщ

ен
ь 

(у
ст

ат
ко

ва
нн

я 
й 

м
еб

лі
, з

он
а 

пр
ий

м
ан

ня
 (

ре
це

пц
ія

), 
сл

уж
ба

 п
ри

йм
ан

ня
 й

 з
он

а 
ві

дп
оч

ин
ку

, к
ил

им
и 

й 
ки

ли
м

ов
і 

по
кр

ит
тя

, с
ей

ф
, і

нф
ор

м
ац

ій
ні

 
й 

ре
кл

ам
ні

 м
ат

ер
іа

ли
, р

еє
ст

ра
ці

я 
з 

ви
ко

ри
ст

ан
ня

м
 с

уч
ас

но
го

 т
ех

ні
чн

ог
о 

ус
та

тк
ов

ан
ня

, х
ол

и 
(с

ал
он

и)
 н

а 
по

ве
рх

ах
, п

ри
м

іщ
ен

ня
 д

ля
 п

ер
ег

ля
ду

 т
ел

еп
ер

ед
ач

);
на

яв
ні

ст
ь 

за
га

ль
но

го
 т

ех
ні

чн
ог

о 
ос

на
щ

ен
ня

 й
 т

ех
ні

чн
ог

о 
ос

на
щ

ен
ня

 н
ом

ер
ів

;
на

яв
ні

ст
ь 

но
м

ер
но

го
 ф

он
ду

;
на

яв
ні

ст
ь 

ос
на

щ
ен

ня
 н

ом
ер

ів
 м

еб
ля

м
и 

й 
ре

м
ан

ен
то

м
 (

лі
ж

ко
, к

ом
пл

ек
т 

сп
ал

ьн
их

 р
еч

ей
 

і 
бі

ли
зн

и,
 к

ил
им

ок
 б

іл
я 

ко
ж

но
го

 л
іж

ка
, к

ил
им

 а
бо

 к
ил

им
ов

е 
по

кр
ит

тя
, т

ум
бо

чк
а 

(с
то

ли
к)

, 
ві

ш
ал

ка
, ш

аф
а,

 с
ті

ль
ці

, к
рі

сл
а 

дл
я 

ві
дп

оч
ин

ку
, с

ті
л 

аб
о 

пи
сь

м
ов

ий
 с

ті
л,

 ж
ур

на
ль

ни
й 

ст
ол

ик
, 

пі
ло

тн
і 

ф
ір

ан
ки

 а
бо

 ж
ал

ю
зі

, д
зе

рк
ал

о,
 ш

ве
йн

ий
 н

аб
ір

 (
го

лк
а,

 н
ит

ка
), 

по
су

д 
дл

я 
пи

тв
а 

во
ди

, 
во

да
 м

ін
ер

ал
ьн

а 
аб

о 
їд

ал
ьн

я,
 к

лю
ч,

 і
нф

ор
м

ац
ій

ні
 м

ат
ер

іа
ли

, н
аб

ір
 п

ис
ьм

ов
ог

о 
пр

ил
ад

дя
, п

ак
ет

и 
дл

я 
пр

ан
ня

 й
 х

ім
чи

ст
ки

, п
ро

ти
по

ж
еж

на
 і

нс
тр

ук
ці

я)
;

ви
м

ог
и 

до
 с

ан
іт

ар
но

го
 о

сн
ащ

ен
ня

 н
ом

ер
а 

(р
ем

ан
ен

т 
і 

пр
ед

м
ет

и 
са

ні
та

рн
о-

гі
гі

єн
іч

но
го

 
ос

на
щ

ен
ня

 с
ан

ву
зл

а,
 т

уа
ле

ту
, в

ан
ни

, у
м

ив
ал

ьн
ик

а)
;

на
яв

ні
ст

ь 
пр

им
іщ

ен
ь 

дл
я 

на
да

нн
я 

по
сл

уг
 ж

ив
ле

нн
я;

на
яв

ні
ст

ь 
до

да
тк

ов
их

 п
ри

м
іщ

ен
ь 

дл
я 

на
да

нн
я 

ін
ш

их
 п

ос
лу

г;
на

яв
ні

ст
ь 

до
да

тк
ов

их
 п

ос
лу

г;
ви

м
ог

и 
до

 п
ос

лу
г 

ж
ив

ле
нн

я;
ви

м
ог

и 
до

 п
ер

со
на

лу
 і

 й
ог

о 
пі

дг
от

ов
ле

но
ст

і 
(п

ос
ад

ов
і 

ін
ст

ру
кц

ії
 д

ля
 п

ер
со

на
лу

; 
кв

ал
іф

ік
ац

ія
; 

зн
ан

ня
 м

ов
; 

ум
ін

ня
 с

тв
ор

ит
и 

ат
м

ос
ф

ер
у 

го
ст

ин
но

ст
і, 

до
бр

оз
ич

ли
ві

ст
ь,

 л
ю

б’
яз

ні
ст

ь;
 м

ед
ич

ни
й 

ог
ля

д,
 з

ов
ні

ш
ні

й 
ви

гл
яд

).

Д
СТ

У 
45

27
. 

П
ос

лу
ги

 
ту

ри
ст

ич
ні

. 
За

со
би

 
ро

зм
іщ

ен
ня

. 
Те

рм
ін

и 
та

 в
из

на
че

нн
я

Ро
зг

ля
да

ю
ть

ся
 т

ер
м

ін
и,

 о
бо

в’
яз

ко
ві

 д
ля

 в
ик

ор
ис

та
нн

я 
у 

вс
іх

 в
ид

ах
 н

ор
м

ат
ив

ни
х 

до
ку

м
ен

ті
в 

дл
я 

се
рт

иф
ік

ац
ії

 
по

сл
уг

 щ
од

о 
ти

м
ча

со
во

го
 р

оз
м

іщ
ен

ня
; 

дл
я 

ви
зн

ач
ен

ня
 

ка
те

го
рі

й 
го

те
лі

в 
та

 і
нш

их
 о

б’
єк

ті
в,

 я
кі

 н
ад

аю
ть

 
по

сл
уг

и 
з 

ти
м

ча
со

во
го

 р
оз

м
іщ

ен
ня

, а
 т

ак
ож

 д
ля

 р
об

іт
 

із
 с

та
нд

ар
ти

за
ці

ї.
 Д

ля
 н

ау
ко

во
ї, 

на
вч

ал
ьн

о-
м

ет
од

ич
но

ї 
та

 п
уб

лі
ци

ст
ич

но
ї 

лі
те

ра
ту

ри
 т

ер
м

ін
и 

ст
ан

да
рт

у 
м

аю
ть

 
ре

ко
м

ен
да

ці
йн

ий
 х

ар
ак

те
р.

Н
е 

м
іс

ти
ть

 П
Я,

 а
 р

оз
гл

яд
ає

ть
ся

 о
сн

ов
на

 т
ер

м
ін

ол
ог

ія
 п

ос
лу

г 
з 

ти
м

ча
со

во
го

 р
оз

м
іщ

ен
ня

.

Д
К

 0
09

:2
01

0.
 

Н
ац

іо
на

ль
ни

й 
кл

ас
иф

ік
ат

ор
 

Ук
ра

їн
и 

—
 

Кл
ас

иф
ік

ац
ія

 в
ид

ів
 

ек
он

ом
іч

но
ї 

ді
ял

ьн
ос

ті

Ро
зг

ля
да

ю
ть

ся
 в

ид
и 

ек
он

ом
іч

но
ї 

ді
ял

ьн
ос

ті
 з

 у
ра

ху
ва

нн
ям

 
Н

ац
іо

на
ль

но
го

 к
ла

си
ф

ік
ат

ор
а 

пр
од

ук
ці

ї 
й 

по
сл

уг
.

Н
е 

м
іс

ти
ть

 П
Я,

 а
 р

оз
гл

яд
аю

ть
ся

 в
ид

и 
ек

он
ом

іч
но

ї 
ді

ял
ьн

ос
ті

.

Д
К

 0
16

: 
20

10
. 

Д
ер

ж
ав

ни
й 

кл
ас

иф
ік

ат
ор

 
пр

од
ук

ці
ї 

та
 п

ос
лу

г 
—

 
Б

аз
а 

да
ни

х 
ко

ді
в 

Д
К

П
П

П
ре

дс
та

вл
яє

 б
аз

у 
да

ни
х 

ко
ді

в 
і 

на
зв

 п
ро

ду
кц

ії
 й

 п
ос

лу
г.

Н
е 

м
іс

ти
ть

 П
Я,

 а
 р

оз
гл

яд
аю

ть
ся

 у
ся

 п
ро

ду
кц

ія
 й

 п
ос

лу
ги

 г
ал

уз
ей

 е
ко

но
м

ік
и.

З
а
к
ін

ч
е

н
н

я
 т

а
б

л
и

ц
і 

1



57СТАНДАРТИЗАЦІЯ СЕРТИФІКАЦІЯ ЯКІСТЬ 5’2012

ЯКІСТЬ ПРОДУКЦІЇ ТА ПОСЛУГ

Таблиця 2. Класифікація ПЯ готельних послуг

Ч/ч Комплексні ПЯ Групові ПЯ Одиничні ПЯ

1 2 3 4

1. Персонал 1.1 Компетентність 1.1.1 Знання посадових інструкцій

1.1.2 Підвищення кваліфікації

1.1.3 Знання мов

1.1.4 Уміння

1.1.5 Базова профільна освіта

1.1.6 Професійні знання

1.1.7 Стаж роботи

1.1.8 Навички

1.2 Особисті якості 1.2.1 Гостинність

1.2.2 Доброзичливість

1.2.3 Люб’язність

1.2.4 Зовнішній вигляд

1.2.5 Професіоналізм

1.2.6 Здатність до самоосвіти

1.2.7 Комунікабельність

1.2.8 Ретельність

1.2.9 Увічливість

1.3 Вік (стан здоров’я) 1.3.1 Медичний огляд

1.3.2 Функціональні можливості

2. Надійність — 2.1.1 Санітарне оснащення номера

2.1.2 Безпека й здоров’я клієнта

2.1.3 Схоронність майна 

2.1.4 Екологічні умови

3. Матеріально-технічна 
база

3.1 Технічне оснащення 
номера

3.1.1 Двері, замок, ключ

3.1.2 Установлена сигналізація 

3.1.3 Освітлення

3.1.4 Електророзетки

3.1.5 Телевізор

3.1.6 Радіоприймач

3.1.7 Холодильник

3.1.8 Міні-бар

3.1.9 Міні-сейф

3.1.10 Будильник (таймер)

3.1.11 Телефон

3.1.12 Інтернет

3.2 Загальне оснащення 
громадських приміщень

3.2.1 Устатковання й функціональні меблі

3.2.2 Обладнана зона приймання (рецепція)

3.2.3 Килими й килимові покриття

3.2.4 Сейф

3.2.5 Інформаційні й рекламні матеріали

3.2.6 Сучасне технічне устаткування

3.2.7 Холи на поверхах

3.2.8 Приміщення для перегляду телепередач

3.3 Загальне технічне 
устатковання

3.3.1 Аварійне освітлення

3.3.2 Стаціонарний генератор для забезпечення освітлення 

3.3.3 Резервуар для запасу води

3.3.4 Резервна система гарячого водопостачання

3.3.5 Кондиціювання приміщень

3.3.6 Вентиляція санвузлів

3.3.7 Опалення

3.3.8 Наявність ліфта (за необхідності)

3.3.9 Телефонний зв’язок
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1 2 3 4

3.4 Оснащення номера 
меблями й реманентом

3.4.1 Зручне ліжко

3.4.2 Комплект постільного приладдя й білизни

3.4.3 Килими й килимове покриття 

3.4.4 Тумбочка (столик)

3.4.5 Вішалка

3.4.6 Багатофункціональна шафа

3.4.7 Стільці

3.4.8 Зручні крісла

3.4.9 Столи

3.4.10 Щільні фіранки (жалюзі)

3.4.11 Дзеркало

3.4.12 Графин, склянки

3.4.13 Набір посуду

3.4.14 Вода мінеральна або столова

3.4.15 Попільниця

3.4.16 Інформаційні матеріали (перелік послуг, рекламки, 
телефонний довідник)

3.4.17 Набір письмового приладдя

3.4.18 Пакети для прання  й хімчистки

3.4.19 Протипожежна інструкція

3.5 Архітектура 
будинку

3.5.1 Вивіски з назвами

3.5.2 Наявність входу у вестибюль, окремий службовий вхід, вхід 
для гостей, вхід у ресторан 

3.5.3 Наявність автостоянки під охороною поряд з готелем

3.5.4 Декоративне чи огороджувальне озеленення території

3.5.5 Зручні під’їзні колії

3.5.6 Дорожні знаки

3.5.7 Пішохідні доріжки

3.5.8 Довідково-інформаційні покажчики

3.5.9 Урни для сміття

3.5.10 Місце розташування

3.5.11 Упоряджена й освітлена територія 

3.5.12 Альтанка

3.5.13 Облагороджене місце для паління

3.5.14 Тенісний корт

3.5.15 Ставок

3.5.16 Дитячий майданчик

3.5.17 Гойдалка

3.6 Номерний фонд 3.6.1 Площа номера

3.6.2 Звукоізоляція

3.6.3 Вентиляція

3.6.4 Кількість номерів (комфортабельність)

4. Контроль якості 
обслуговування

4.1 Розробляння 
та упровадження 
стандартів якості

4.1.1 Стандарти обслуговування

4.1.2 Інструкції

4.1.3 Проведення самооцінювання

4.1.4 Аналізування думки клієнтів

4.1.5 Процедури

5. Керування якістю 
обслуговування

5.1 Навчання персоналу 5.1.1 Практика

5.1.2 Семінари (курси)

5.1.3 Тренінги

5.2 Моніторинг, 
коректування 
й удосконалювання 
обслуговування

5.2.1 Якість

5.2.2 Своєчасність

5.2.3 Систематичність

5.2.4 Вірогідність

Продовженя таблиці 2
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Закінчення таблиці 2

1 2 3 4

5.2.5 Документування

6. Прогресивна 
технологія 
обслуговування

6.1 Порядок і способи 
прибирання номерів

6.1.1 Сучасні технології

6.1.2 Застосування різних способів прибирання (наприклад, волога, 
суха тощо)

6.1.3 Час прибирання

6.2 Реєстрація 
й розрахунок клієнтів

6.2.1 Різні форми

6.2.2 Бронювання послуг

6.2.3 Швидкість

6.2.4 Бонуси

7. Супутні послуги 7.1 Перевезення 
(трансфер)

7.1.1 Організованість

7.1.2 Комфортабельність

7.1.3 Пунктуальність

7.1.4 Безпека

7.1.5 Зручний час

7.1.6 Помірні ціни

7.2 Послуги харчування 7.2.1 Приміщення

7.2.2 Обслуговування у номері

7.2.3 Цілодобовий бар

7.2.4 Надання харчування

7.2.5 Ресторан

7.2.6 Кафе

7.3 Екскурсійне 
обслуговування

7.3.1 Міські, заміські екскурсії 

7.3.2 Групові

7.3.3 Індивідуальні

7.3.4 Дорослі

7.3.5 Дитячі

7.4 Послуги 
фітнес-центру

7.4.1 Групова лікувальна фізкультура

7.4.2 Аеробіка 

7.4.3 Тренажерний зал

7.4.4 Сауна 

7.4.5 Басейн

7.4.6 Солярій 

7.4.7 Надання халату

7.4.8 Надання тапочок 

7.4.9 Надання окулярів 

7.4.10 Надання рушників 

7.5 Послуги медичного 
обслуговування

7.5.1 Масаж

7.5.2 Медичний огляд

7.5.3 Виписка рецепта

7.5.4 Перев’язка 

7.5.5 Вимірювання серцевого ритму

7.5.6 Ін’єкції 

7.5.7 Інгаляція 

7.5.8 Виклик швидкої допомоги

7.5.9 Користування аптечкою

7.6 Наявність пляжу 7.6.1 Прокат шезлонгів

7.6.2 Прокат парасольок і навісів

7.6.3 Послуги бару

7.6.4 Прокат катамаранів 

7.6.5 Прокат гідроциклів

7.6.6 Душ 

7.6.7 Надувні матраци 
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чи декількома базами, прийнятими чи встановлени-
ми нормами. Алгоритм (Аl) може бути представлений 
у виді процедури оцінювання ПЯ готельних послуг. 
Отже, насамперед доцільно виявити комплекс показ-
ників, що характеризують якість готельних послуг.

Джерелом установлених вимог ПЯ є комп-
лекс законодавчих і нормативних актів [1, 5—13]. 
Результати аналізу законодавчої й нормативної ба-
зи України в сфері надання готельних послуг пред-
ставлено у табл. 1.

Законодавчі та нормативні документи у сфері на-
дання готельних послуг регламентують обов’язкові 
загальні вимоги до готелів, але у них [1, 5—13] не-
має повної номенклатури ПЯ готельних послуг, які 
б ураховували потреби (вимоги, очікування, бажан-
ня) споживачів та не розглядаються конкретні мето-
ди оцінювання ПЯ.

Крім вищевикладених документів, організації або 
підприємства, що надають готельні послуги, можуть 
розробляти стандарти підприємства, які регламенту-
ють показники та методи їх оцінювання. Стандарти 
підприємств установлюють обов’язкові вимоги 
до конкретних готельних послуг, враховуючи умови 
обслуговування, до організації керування виробни-

цтвом, до технічного оснащення, технологічних про-
цесів і методів, застосовуваним лише на цьому під-
приємстві.

Організації, які тривалий час працюють у сфе-
рі послуг, для зменшення змінюваності послуг роз-
робляють і намагаються дотримуватися стандартів 
обслуговування. Стандарт обслуговування повинен 
спиратися на сукупність формальних критеріїв, які 
давали б можливість оцінювати якість готельних по-
слуг керівництвом підприємства, клієнтами, контро-
люючими органами й співробітниками у процесі са-
мооцінювання.

Практичні результати
З метою формування повного переліку показни-

ків, що характеризують якість готельних послуг, роз-
роблено їхню класифікацію (табл. 2).

ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ
Використовуючи виявлені ПЯ та ієрархічний під-

хід, структуровано їхню класифікацію.
Для оцінювання ПЯ готельних послуг доцільно 

виявити прогресуючі з них і розробити відповідний 
метод.
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