
МІНІСТЕРСТВО ОСВІТИ І НАУКИ УКРАЇНИ 

НАЦІОНАЛЬНИЙ УНІВЕРСИТЕТ ХАРЧОВИХ ТЕХНОЛОГІЙ 

 

Факультет готельно–ресторанного та туристичного бізнесу 

імені проф. В.Ф. Доценка 

Кафедра туристичного та готельного бізнесу 

 
 

«До захисту в ЕК» «До захисту допущено» 

Декан факультету  Завідувач кафедри 

______           Віта ЦИРУЛЬНІКОВА 
   (підпис)                                         (ім’я ПРІЗВИЩЕ)    

_______     Ірина МЕЛЬНИК 
 (підпис)                     (ім’я ПРІЗВИЩЕ) 

«___» _______________ 2025р. 

 

«___» _______________ 2025р. 

 
 

КВАЛІФІКАЦІЙНА РОБОТА 

НА ЗДОБУТТЯ ОСВІТНЬОГО СТУПЕНЯ БАКАЛАВРА 

Зі спеціальності_________________242 «Туризм»__________________________ 
(код та назва спеціальності) 

Освітньо-професійної програми ______«Туризм»__________________________ 

____________________________________________________________________ 

на тему: «Управління якістю обслуговування на підприємстві сфери туризму» 

 

Виконала: здобувачка 4 курсу, групи ТУ-4-11 

_________Горяєва Дар’я Євгенівна ____________             ____________  
                                                                              (прізвище, ім’я, по-батькові повністю)                                           (підпис) 

 

Керівник ___Харченко Олена Миколаївна_______              ____________ 
                                         (прізвище, ім’я та по-батькові повністю)               (підпис) 

 

 

 

 
  

Рецензент          Олександра НЄМІРІЧ                              ___________ 
        (ім’я ПРІЗВИЩЕ)                                                                                         (підпис)                 

  

 

 

 

Я, як здобувачка Національного університету харчових технологійрозумію і 

підтримую політику університету з академічної доброчесності. Я не надавала і не 

одержувала недозволеної допомоги під час підготовки цієї роботи. Використання ідей, 

результатів і текстів інших авторів мають посилання на відповідне джерело. 
 

 

 Здобувачка____________________ 
                                                  (підпис) 

 

Київ – 2025 р. 



 

 

 2 

НАЦІОНАЛЬНИЙ УНІВЕРСИТЕТ ХАРЧОВИХ ТЕХНОЛОГІЙ 

 

Інститут (факультет)     готельно- ресторанного та туристичного бізнесу імені 

проф. В.Ф. Доценка  

Кафедра           туристичного та готельного бізнесу_________________________ 

світній ступінь____ бакалавр___________________________________________ 

Спеціальність________242 «Туризм»___________________________________ 
                                                                                                                               (шифр і назва)                                              
Освітня програма   «Туризм»  
                                                                 (шифр і назва) 

  

 

ЗАТВЕРДЖУЮ 
  ЗЗавідувач кафедри туристичного та  

готельного бізнесу  

Ірина МЕЛЬНИК  
      

«____» ________ 2025 року 

 
 

З  А  В  Д  А  Н  Н  Я 

  

НА КВАЛІФІКАЦІЙНУ РОБОТУ ЗДОБУВАЧА 
 

Дар’ї ГОРЯЄВОЇ 
(ім’я, ПРІЗВИЩЕ) 

1. Тема роботи « Управління якістю обслуговування на підприємстві сфери 

туризму» 

Керівник(и) роботи к. геогр. н., доц. Олена ХАРЧЕНКО                     , 
                                                                                ( науковий ступінь, вчене звання, ім'я, ПРІЗВИЩЕ) 

затверджено наказом по Університету від «12» травня 2025 року №267-КС 

2. Строк подання роботи здобувачем  09 червня 2025 р._____________________ 

3. Вихідні дані до роботи наукова, фахова література, статистичні матеріали з 

проблематики дослідження, статистична звітність підприємства______________ 

 

4. Зміст пояснювальної записки (перелік питань, які потрібно розробити) 

Розкрити теоретичні засади управління якістю обслуговування в туристичній 

сфері; 

Дослідити структуру ринку туристичних послуг та вимоги до якості 

обслуговування; 

Проаналізувати систему управління якістю обслуговування в ТОВ «Амарант 

Готель»; 

Розробити пропозиції щодо вдосконалення системи управління якістю 

обслуговування; 

Обґрунтувати ефективність запропонованих заходів щодо підвищення якості 

обслуговування 

5. Перелік графічного матеріалу (з точним зазначенням обов’язкових креслень)  

рисунків – 1 ; таблиць – 15.  



 

 

 3 

 

 

 

6. Консультанти розділів роботи 

Розділ 
Прізвище, ініціали та посада 

консультанта 

Підпис, дата 

завдання 

видав 

завдання 

прийняв 

І Харченко О.М. доц.    

ІІ Харченко О.М. доц.   

ІІІ Харченко О.М. доц.   

 

7. Дата видачі завдання 10 березня 2025 р.  
 

КАЛЕНДАРНИЙ ПЛАН 

 
№ 

З№ 
Назва етапів кваліфікаційної роботи 

Строк виконання 

етапів роботи 

Виконання, 

% до етапу 

1 Вибір і затвердження теми роботи 
13.01.2025- 

28.02.2025 рр. 
100% 

2 Оформлення і затвердження завдання на роботу 
03.03.2025- 

10.03.2025 рр. 
100% 

3 
ВСТУП 

РОЗДІЛ 1 Теоретичний 

11.03.2025- 

31.03.2025 рр. 
100% 

4 РОЗДІЛ 2 Аналітичний 
01.04.2025- 

21.04.2025 рр. 
100% 

5 РОЗДІЛ 3 Рекомендаційний 
22.04.2025- 

05.05.2025 рр. 
100% 

7 
Висновки та пропозиції. Список використаних 

джерел. Додатки 

06.05.2025- 

23.05.2025 рр. 
100% 

8 

Оформлення роботи за структурою, 

представлення кваліфікаційної роботи на кафедру 

та попередній захист у комісії 

26.05.2025- 

28.05.2025 рр. 
100% 

9 
Доопрацювання, оформлення, друкування, 

підготовка матеріалів до захисту  

29.05.2025- 

03.06.2025 р. 
100% 

10 
Представлення готової зшитої кваліфікаційної 

роботи на кафедру 
09.06.2025 р. 100% 

11 
Захист  кваліфікаційної роботи в  екзаменаційній 

комісії 
11-13.06.2025 р.  

 
Здобувачка              _______________                     Дар’я ГОРЯЄВА  

                              (підпис)                                                       (ім'я  ПРІЗВИЩЕ) 

Керівник роботи   _____________                         Олена ХАРЧЕНКО 

                                          ( підпис )                                                     (ім'я, ПРІЗВИЩЕ) 

 

 

 



 

 

 4 

РЕЗЮМЕ 

на кваліфікаційну роботу 

Горяєвої Дар’ї Євгенівни 

на тему: 

«Управління якістю обслуговування на підприємстві сфери туризму» 

 

Кваліфікаційна робота складається з 55 сторiнок. Кількість розділів – 3, 

рисунків – 1, таблиць – 15. 

Об’єктом дослідження є готель «Амарант» (Київ), що функціонує на 

туристичному ринку України. 

Предметом дослідження виступає організація якості обслуговування в 

готелі «Амарант» та аналіз напрямів підвищення його конкурентоспроможності 

через вдосконалення сервісу. 

Метою роботи є аналіз потенціалу конкурентоспроможності готелю 

«Амарант» та розробка практичних рекомендацій щодо її посилення в умовах 

сучасного туристичного ринку шляхом підвищення якості обслуговування. 

У І розділі досліджено теоретичні основи управління якістю 

обслуговування в сфері туризму. Визначено сутність якості сервісу, її ключові 

виміри за моделлю SERVQUAL, принципи TQM та їх вплив на 

конкурентоспроможність і лояльність клієнтів. 

У ІІ розділі охарактеризовано діяльність готелю «Амарант». Проведено 

організаційно-економічний аналіз підприємства, розглянуто його структуру, 

фінансові показники, асортимент послуг і клієнтську базу (Оцінено 

конкурентне середовище. 

У ІІІ розділі обґрунтовано шляхи підвищення якості обслуговування 

готелю «Амарант». Запропоновано два заходи: 1) комплексна програма 

навчання персоналу з гостинності, англійської мови та міжкультурної 

комунікації; 2) розвиток цифрових маркетингових кампаній. Проведено оцінку 

економічної ефективності за методами NPV і ROI.  

Ключові слова: конкурентоспроможність, якість обслуговування, 

готельний бізнес, навчання персоналу, цифровий маркетинг, готель «Амарант». 
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ВСТУП 

 

Актуальність теми. У сучасних умовах жорсткої конкуренції на 

ринку готельно-туристичних послуг якість обслуговування стає ключовим 

фактором, що визначає успіх будь-якого готельного підприємства. Готель 

"Амарант", який працює на українському ринку вже понад 15 років, 

стикається з низкою викликів, пов’язаних із підвищенням стандартів 

обслуговування, зміною очікувань клієнтів та необхідністю цифрової 

трансформації сервісних процесів. У цьому контексті питання управління 

якістю обслуговування набуває особливої актуальності, оскільки 

безпосередньо впливає на конкурентні позиції закладу, рівень лояльності 

клієнтів та фінансові результати діяльності. 

Сьогоднішній ринок готельних послуг характеризується значним 

підвищенням вимог споживачів до якості обслуговування. Сучасні клієнти 

очікують не лише комфортних умов проживання, а й індивідуалізованого 

підходу, швидкого реагування на запити, бездоганного сервісу на всіх етапах 

взаємодії – від бронювання до виїзду. Ці зміни в поведінці споживачів 

особливо помітні в постпандемійний період, коли клієнти стали більш 

вимогливими та обізнаними. 

Для готелю "Амарант", який позиціонує себе як заклад сегменту 

"чотири зірки", питання підтримання високих стандартів якості є особливо 

важливим. Аналіз діяльності готелю за останні три роки демонструє певні 

проблеми у сфері управління якістю обслуговування: нестабільність оцінок 

клієнтів на онлайн-платформах, скарги на несвоєчасність обслуговування, 

недостатній рівень персоналізації сервісу. Ці фактори негативно впливають 

на репутацію закладу та його завантаженість, особливо в низький сезон. 

Особливої уваги заслуговує питання інтеграції сучасних цифрових 

рішень у систему управління якістю. На сьогоднішній день готель "Амарант" 

використовує традиційні методи контролю якості, тоді як світові лідери 

готельної індустрії активно впроваджують інноваційні підходи: системи 
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аналітики в режимі реального часу, штучний інтелект для прогнозування 

потреб клієнтів, автоматизовані системи збору та обробки зворотного 

зв’язку. Відсутність таких рішень в готелі "Амарант" обмежує його 

можливості щодо оперативного реагування на проблеми та проактивного 

управління якістю. 

Ступінь розробленості проблеми у науковій літературі досить 

високий. Теоретичні аспекти управління якістю в готельному бізнесі 

висвітлені в працях таких вчених, як П. Джонс, М. Локвуд, Л. Нінімен, Р. 

Форд. В українській науковій традиції цю проблематику досліджували І.П. 

Заєць, О.М. Шевченко, В.В. Кривошей. Проте більшість існуючих 

досліджень не враховують специфіку українського ринку готельних послуг, 

особливо в умовах воєнного стану та постпандемійного відновлення. Крім 

того, недостатньо уваги приділено практичним аспектам впровадження 

систем управління якістю в готелях середнього класу, до якого належить 

"Амарант". 

Метою кваліфікаційної роботи є комплексний аналіз системи 

управління якістю обслуговування в готелі "Амарант" та розробка 

практичних рекомендацій щодо її вдосконалення з урахуванням сучасних 

тенденцій готельної індустрії та особливостей українського ринку. 

Для досягнення поставленої мети необхідно вирішити такі завдання: 

 Дослідити теоретичні основи та сучасні підходи до управління 

якістю обслуговування в готельній індустрії. 

 Проаналізувати організаційну структуру та економічні 

показники готелю "Амарант". 

 Діагностувати поточний стан системи управління якістю 

обслуговування в готелі. 

 Провести дослідження рівня задоволеності клієнтів якістю 

обслуговування. 

 Розробити комплекс заходів щодо вдосконалення системи 

управління якістю. 
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 Обґрунтувати економічну ефективність запропонованих заходів. 

 Розробити рекомендації щодо впровадження сучасних 

інструментів контролю якості. 

Об’єктом дослідження виступає готель "Амарант" – готельний 

комплекс, розташований у центрі Києва, що налічує 120 номерів різних 

категорій та пропонує повний спектр готельних послуг. 

Предметом дослідження є система управління якістю 

обслуговування в готелі "Амарант", її організаційна структура, методи 

контролю та механізми вдосконалення. 

Методи дослідження. Для вирішення поставлених завдань 

використано комплекс методів. Теоретичний аналіз виконано на основі 

вивчення наукової літератури, стандартів якості (ISO 9001, SERVQUAL) та 

звітів галузевих організацій (ДАРТ, Booking.com). Емпіричні дані зібрано 

шляхом аналізу внутрішньої документації готелю "Амарант" (фінансові 

звіти, відгуки клієнтів, звіти персоналу). Для оцінки рівня задоволеності 

клієнтів застосовано методи анкетування та аналізу відгуків на онлайн-

платформах. SWOT-аналіз використано для діагностики сильних і слабких 

сторін системи управління якістю. Економічну ефективність заходів оцінено 

за допомогою методів NPV (чиста приведена вартість) і ROI (рентабельність 

інвестицій). Порівняльний аналіз конкурентів ("Radisson Blu Podil", "Podol 

Plaza") проведено для визначення ринкових позицій готелю. 

Структура роботи. Кваліфікаційна робота складається зі вступу, 

трьох розділів, висновків, списку використаних джерел (37 найменувань) і 

додатків. Загальний обсяг роботи становить 56 сторінок, включаючи 15 

таблиць і 1 рисунок. 
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РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ 

ОБСЛУГОВУВАННЯ В ГОСТЕЛЬНОМУ БІЗНЕСІ 

1.1. Сутність і принципи управління якістю обслуговування у сфері 

туризму 

Туризм як комплексна галузь економіки об’єднує низку 

взаємопов’язаних послуг – готельні, транспортні, екскурсійні, страхові, 

інформаційні, які формують туристичний продукт. Якість обслуговування в 

цій сфері є визначальним фактором конкурентоспроможності, оскільки 

впливає на задоволеність клієнтів, їхню лояльність і репутацію всіх учасників 

ринку. У сучасних умовах зростання конкуренції та цифровізації, де клієнти 

мають доступ до відгуків і порівняння пропозицій через онлайн-платформи, 

управління якістю стає стратегічним завданням. За даними Всесвітньої 

туристичної організації (UNWTO), у 2023 році близько 68% туристів 

надавали перевагу послугам, орієнтованим на високу якість сервісу, що 

підкреслює актуальність теми [1, с. 34]. 

Метою цього розділу є аналіз сутності якості обслуговування в туризмі, 

принципів її управління, а також проблем, що виникають на українському 

ринку. Якість розглядається як багатогранне поняття, що охоплює 

матеріальні (інфраструктура, обладнання) та нематеріальні (ввічливість, 

оперативність, персоналізація) аспекти. Туроператори, готелі, транспортні 

компанії та інші суб’єкти відіграють ключову роль у забезпеченні високих 

стандартів, що вимагає координації, стандартизації та використання сучасних 

технологій [19, с. 45]. 

Сутність якості обслуговування у сфері туризму 

Якість обслуговування в туристичній сфері трактується як уміння 

сервісу відповідати потребам клієнтів або навіть перевершувати їхні 

сподівання. Ф. Котлер зазначає, що «якість – це сукупність характеристик, 

які забезпечують задоволення потреб клієнта, включаючи доступність, 

комфорт, безпеку та емоційний досвід» [2, с. 56]. У туризмі це проявляється 
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через зручність бронювання, чистоту номерів, точність розкладу транспорту, 

якість екскурсійного супроводу та швидкість реагування на запити. 

Наприклад, у готельному секторі якість включає стан номерів, ввічливість 

персоналу та доступність додаткових послуг (Wi-Fi, трансфер), тоді як у 

транспортному – пунктуальність і комфорт перевезень [7, с. 67]. 

Теоретичні підходи до оцінки якості базуються на кількох моделях. На 

основі моделі SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) адаптованої для аналізу, 

виділено п’ять вимірів: матеріальність (зовнішній вигляд об’єктів), 

надійність (виконання обіцянок), чуйність (готовність допомогти), 

впевненість (компетентність персоналу) та емпатія (індивідуальний підхід) 

[3, с. 23]. Наприклад, у готелі "Radisson Blu" у Києві матеріальність 

забезпечується сучасним дизайном, а чуйність – швидким реагуванням на 

запити (5–10 хвилин) [35, с. 12]. У транспортних компаніях, таких як 

"Ukrainian Railways", надійність проявляється у дотриманні розкладу (90% 

поїздів у 2023 році прибули вчасно, за даними УЗ) [4, с. 15]. 

Інший підхід – стандарти ISO 9001, які визначають якість як 

відповідність задокументованим вимогам. У туризмі це включає 

сертифікацію готелів (3–5 зірок), туроператорів і транспортних засобів. 

Наприклад, готелі мережі "Premier Hotels" в Україні сертифіковані за ISO 

9001, що забезпечує стандартизований рівень сервісу [5, с. 45]. Однак лише 

15% українських туроператорів мають таку сертифікацію, що обмежує їх 

конкурентоспроможність на міжнародному ринку [6, с. 189]. 

Якість також залежить від сприйняття клієнтів, яке формується через 

порівняння очікувань і реального досвіду. За моделлю SERVQUAL, розрив 

між очікуваннями та сприйняттям виникає через недостатню комунікацію, 

низьку кваліфікацію персоналу або невідповідність реклами реальності. 

Наприклад, 60% скарг на туристичні послуги в Україні у 2022 році 

стосувалися невідповідності опису готелів на сайтах туроператорів реальним 

умовам [7, с. 89]. Це підкреслює необхідність прозорості та точності в 

маркетингу [19, с. 78]. 
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У туризмі якість є результатом взаємодії всіх учасників ланцюга 

постачання. Туроператори координують роботу готелів, перевізників, гідів, 

формуючи цілісний продукт. Наприклад, туроператор "JoinUP!" у 2023 році 

співпрацював із 120 готелями в Україні, забезпечуючи контроль якості через 

регулярні перевірки [8, с. 34]. Однак відсутність єдиних стандартів між 

суб’єктами ускладнює управління якістю, що вимагає системного підходу 

[17, с. 45]. 

Принципи управління якістю у сфері туризму 

Управління якістю базується на принципах, розроблених у рамках 

теорії загального управління якістю (TQM) та стандартів ISO. Е. Демінг, 

один із засновників TQM, виділив 14 принципів, серед яких ключовими для 

туризму є: орієнтація на клієнта, безперервне вдосконалення, залучення 

персоналу та використання даних для прийняття рішень [9, с. 78]. Наприклад, 

орієнтація на клієнта проявляється у впровадженні CRM-систем 

туроператором "TUI Ukraine", що дозволило скоротити час обробки запитів 

на 30% у 2022 році [10, с. 56]. 

Стандарти ISO 9001 передбачають стандартизацію процесів, 

регулярний аудит і документування процедур. У туризмі це включає 

розробку стандартів обслуговування (час заселення в готелі – до 5 хвилин, 

відповідь на запит – до 24 годин), контроль якості (перевірка номерів, 

транспортних засобів) та оцінку задоволення клієнтів (анкети, онлайн-

відгуки). Наприклад, готельна мережа "Hilton" у 2023 році використовувала 

ISO 9001 для стандартизації сервісу в 120 країнах, що забезпечило середній 

рейтинг 9,2 на Booking.com [11, с. 45]. В Україні лише 20% готелів 

застосовують ці стандарти, що знижує їх конкурентоспроможність [12]. 

Цифрові технології відіграють ключову роль у управлінні якістю. 

CRM-системи дозволяють аналізувати запити клієнтів, прогнозувати потреби 

та персоналізувати послуги. Наприклад, туроператор "Anex Tour" у 2022 році 

впровадив CRM-систему Salesforce, що підвищило лояльність клієнтів на 

15% [13, с. 67]. Штучний інтелект (AI) використовується для аналізу відгуків 
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на платформах Booking.com і TripAdvisor, виявляючи проблемні зони (25% 

скарг стосуються повільного сервісу) [21, с. 34]. Чат-боти, впроваджені 

готелем "InterContinental Kyiv", скоротили час відповіді на запити до 2 

хвилин [14, с. 56]. В Україні лише 30% туроператорів використовують AI, що 

обмежує оперативність [15]. 

Роль туроператорів у управлінні якістю полягає в координації 

суб’єктів, стандартизації процесів і контролі виконання. Наприклад, "Coral 

Travel" у 2023 році проводив щоквартальні аудити 80 готелів-партнерів, що 

дозволило зменшити скарги на 20% [16, с. 56]. Туроператори також 

відповідають за навчання персоналу, розробку стандартів і впровадження 

систем зворотного зв’язку. Однак в Україні лише 40% туроператорів мають 

власні програми навчання, що знижує кваліфікацію персоналу [17, с. 78]. 

Інший принцип – безперервне вдосконалення, яке передбачає 

регулярний аналіз показників (завантаженість, оцінки клієнтів, кількість 

скарг) і впровадження змін. Наприклад, готель "Premier Palace" у Києві 

щомісяця аналізує відгуки на Booking.com, що дозволило підвищити оцінку з 

8,5 до 8,9 у 2023 році [18, с. 45]. В Україні цей принцип застосовують лише 

25% туристичних компаній, що обмежує їх адаптивність [19, с. 67]. 

Проблеми та виклики в Україні 

Український туристичний ринок має специфічні проблеми, що 

ускладнюють управління якістю. За даними Державного агентства розвитку 

туризму (ДАРТ), у 2022 році 60% скарг стосувалися невідповідності 

заявлених стандартів реальним умовам, зокрема в готельному секторі (брудні 

номери, несправна техніка) [20, с. 120]. Наприклад, 15% відгуків на 

Booking.com про готелі в Одесі у 2023 році вказували на невідповідність 

фотографій реальності [21, с. 56]. 

Низька кваліфікація персоналу є ще однією проблемою. За М. 

Мальською, 70% працівників туристичної сфери в Україні не проходили 

спеціалізованого навчання, що проявляється у скаргах на ввічливість (20%) і 

мовний бар’єр (15%) [22, с. 56]. Наприклад, у готелі "Amarant" у Києві 10% 
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скарг у 2023 році стосувалися недостатнього знання англійської персоналом 

[23, с. 78]. 

Воєнний стан, запроваджений у 2022 році, обмежив туристичний потік 

(зменшення на 40% порівняно з 2021 роком) і підвищив витрати на 

енергоносії (на 30% у 2023 році), що змусило компанії економити на якості 

[24, с. 35]. Наприклад, 20% готелів у Львові у 2022 році скоротили штат 

прибиральників, що знизило чистоту номерів [25, с. 67]. 

Відсутність єдиних стандартів також ускладнює управління якістю. 

Наприклад, лише 10% готелів в Україні сертифіковані за міжнародними 

стандартами, тоді як у Польщі цей показник становить 50% [26, с. 15]. 

Туроператори часто співпрацюють із несертифікованими партнерами, що 

знижує контроль якості. Наприклад, 30% турів від "Tez Tour Ukraine" у 2022 

році отримали скарги через низький рівень транспортних послуг [27, с. 34]. 

Цифровізація в Україні відстає від світових стандартів. Лише 35% 

готелів використовують CRM-системи, а чат-боти впроваджені в 10% 

компаній [28, с. 56]. Це обмежує швидкість реагування та персоналізацію. 

Наприклад, середній час відповіді на запит у готелях України становить 24 

години, тоді як у Європі – 6 годин [29, с. 8]. 

Для вирішення цих проблем необхідно впроваджувати стандартизовані 

системи оцінки, тренінги для персоналу та цифрові платформи. Наприклад, 

ДАРТ у 2023 році запустило програму сертифікації готелів, яка охопила 50 

закладів, що підвищило їх рейтинг на 0,5 бала [30, с. 45]. Туроператори 

можуть використовувати AI для аналізу відгуків, а готелі – впроваджувати 

автоматизовані системи зворотного зв’язку [15]. 

Якість обслуговування у сфері туризму є багатогранним поняттям, що 

охоплює матеріальні та нематеріальні аспекти, від інфраструктури до 

персоналізації. Моделі SERVQUAL та ISO 9001 надають інструменти для 

оцінки та управління якістю, тоді як принципи TQM (орієнтація на клієнта, 

безперервне вдосконалення) забезпечують системний підхід. Туроператори 

відіграють центральну роль у координації суб’єктів, стандартизації та 
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контролі якості. В Україні проблеми включають невідповідність стандартів, 

низьку кваліфікацію персоналу, відставання в цифровізації та вплив воєнного 

стану. Вирішення цих викликів потребує стандартизації, навчання та 

технологічної інтеграції, що підвищить конкурентоспроможність галузі. 

 

1.2. Сучасні підходи до управління якістю послуг у сфері 

готельного господарства 

 

 

Керування якістю сервісів у готельній сфері виступає однією з 

головних умов, що формує конкурентну спроможність готелів і 

задоволеність клієнтів. У сучасних умовах, коли туристичний ринок 

характеризується високою конкуренцією та зростаючими очікуваннями 

споживачів, готелі змушені впроваджувати інноваційні підходи до 

забезпечення якості, включаючи стандартизацію, цифрові технології, 

клієнтоорієнтовані стратегії та системи оцінки якості. Якість готельних 

послуг охоплює як матеріальні аспекти (стан номерів, інфраструктура, 

обладнання), так і нематеріальні (ввічливість персоналу, швидкість 

реагування, індивідуальний підхід). Цей розділ присвячено аналізу сучасних 

підходів до управління якістю в готельному господарстві, розгляду ключових 

моделей оцінки якості, ролі технологій, а також викликів, з якими стикаються 

готелі в Україні, з акцентом на інтеграцію з туристичним ринком  

Якість готельних сервісів визначається як здатність готелю відповідати 

або перевищувати очікування клієнтів, що включає комфорт, безпеку, 

чистоту, доступність сервісів і персоналізований підхід. За Ф. Котлером, 

якість послуг базується на п’яти вимірах, визначених моделлю SERVQUAL: 

матеріальність (tangibles), надійність (reliability), чуйність (responsiveness), 

впевненість (assurance) та емпатія (empathy) [2, с. 56]. Ця модель дозволяє 

оцінити якість через порівняння очікувань клієнтів із реальним досвідом 

Наприклад, клієнт може очікувати швидке заселення в номер (чуйність), а 

його відсутність може негативно вплинути на загальне враження. 
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В Україні дослідники, такі як О. Любіцева, наголошують, що якість 

готельних послуг є основою конкурентоспроможності туристичного 

продукту, оскільки готель часто є центральним елементом туру [19, с. 45]. 

Вона включає стандартизацію сервісу, відповідність заявленій категорії 

готелю (наприклад, 3 чи 5 зірок) і створення атмосфери гостинності . За 

даними Державного агентства розвитку туризму України (ДАРТ), у 2023 році 

70% скарг туристів стосувалися саме невідповідності якості готельних послуг 

заявленим стандартам, що підкреслює необхідність системного підходу до 

управління якістю [7, с. 30]. 

 Сучасні готелі використовують різні моделі для оцінки та управління 

якістю. Модель SERVQUAL залишається однією з найпоширеніших, 

оскільки дозволяє оцінити розрив між очікуваннями клієнтів і реальними 

послугами [3, с. 23]. Наприклад, якщо клієнт очікує, що готель 5* матиме 

цілодобовий рум-сервіс, але отримує обмежений графік обслуговування, це 

створює негативний розрив якості . Іншою популярною моделлю є ISO 9001, 

яка фокусується на стандартизації процесів управління якістю, включаючи 

регулярні аудити, навчання персоналу та документування процедур [5, с. 45]. 

У міжнародних готельних мережах, таких як Marriott і Hilton, ISO 9001 

застосовується для забезпечення однакового рівня сервісу в усіх закладах [11, 

с. 20] . 

 У таблиці 1.1 наведено порівняння ключових вимірів якості за 

моделлю SERVQUAL та їх застосування в готельному господарстві. 

Ця таблиця ілюструє, як виміри якості застосовуються до конкретних 

аспектів готельного сервісу, допомагаючи готелям ідентифікувати слабкі 

місця та вдосконалювати послуги [3, с. 25]. 

Цифрові технології відіграють ключову роль у сучасному управлінні 

якістю готельних послуг. Системи управління готелями (PMS), такі як Opera 

від Oracle або Cloudbeds, дозволяють автоматизувати процеси бронювання, 

заселення та моніторингу відгуків клієнтів. Наприклад, PMS може 

автоматично повідомляти персонал про необхідність прибирання номера 
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після виїзду гостя, що підвищує ефективність і знижує ймовірність помилок 

[15]. У 2023 році, за даними Booking.com, більше половини туристів надають 

перевагу готелям із цифровими сервісами, такими як онлайн-реєстрація чи 

чат-боти для швидкого зв’язку [21, с. 10]. 

Таблиця 1.1 

Вимір якості за моделлю SERVQUAL у готельному господарстві 

Вимір якості Опис Приклад у готельному 

господаарстві 

Матеріальність 

(Tangibles) 

Зовнішній вигляд 

приміщень, обладнання, 

персоналу 

Чистота номерів, 

сучасний дизайн лобі, 

уніформа персоналу 

Надійність (Reliability) Виконання обіцяних 

послуг вчасно та якісно 

Точність бронювання, 

своєчасне заселення 

Чуйність 

(Responsiveness) 

Готовність персоналу 

оперативно реагувати на 

запити клієнтів 

Швидке вирішення 

скарг, цілодобова стійка 

реєстрації 

Впевненість (Assurance) Компетентність і 

професіоналізм 

персоналу 

Знання персоналом 

іноземних мов, 

професійна 

консультація 

Емпатія (Empathy) Індивідуальний підхід 

до клієнтів 

Персоналізовані 

послуги, врахування 

особливих побажань 

           

Крім того, CRM-системи (Customer Relationship Management) 

дозволяють готелям аналізувати дані про клієнтів, їхні вподобання та історію 

перебування. Наприклад, якщо клієнт регулярно замовляє номер із видом на 

море, CRM-система може автоматично пропонувати йому подібні номери під 

час наступного бронювання. В Україні лише 25% готелів використовують 
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повноцінні CRM-системи, що обмежує їхню здатність персоналізувати 

послуги [19, с. 72]. Водночас міжнародні мережі, такі як Radisson, активно 

застосовують аналітику великих даних для прогнозування попиту та 

оптимізації сервісу [35, с. 15]. 

Клієнтоорієнтованість є центральним елементом сучасних підходів до 

управління якістю. За Ф. Котлером, готелі повинні не лише відповідати 

базовим стандартам, а й створювати позитивний клієнтський досвід, що 

включає емоційні аспекти, такі як гостинність і турбота [2, с. 60]. Наприклад, 

готель може пропонувати компліментарний напій під час заселення або 

персоналізовані подарунки для постійних клієнтів. В Україні 

клієнтоорієнтованість часто ускладнена через низький рівень підготовки 

персоналу. За даними І. Школи, 40% скарг клієнтів у готельному секторі 

пов’язані з непрофесійною поведінкою працівників, наприклад, невмінням 

швидко реагувати на запити [17, с. 50]. 

Для підвищення клієнтоорієнтованості готелі впроваджують програми 

лояльності та тренінги для персоналу. Наприклад, мережа Premier Hotels в 

Україні проводить щоквартальні навчання для працівників, фокусуючись на 

навичках комунікації та емпатії [18, с. 30]. Крім того, опитування клієнтів 

після перебування дозволяють готелям отримувати зворотний зв’язок і 

оперативно виправляти недоліки. За даними UNWTO, більше половини 

туристів у 2023 році обирали готель на основі відгуків на платформах, таких 

як TripAdvisor, що підкреслює важливість репутаційного менеджменту [1, с. 

40]. 

В Україні управління якістю готельних послуг стикається з низкою 

викликів. По-перше, воєнний стан суттєво вплинув на туристичний ринок, 

обмеживши в’їзний туризм і змусивши готелі адаптуватися до внутрішнього 

попиту. За даними ДАРТ, у 2023 році готельний сектор склав лише 28% від 

загального обсягу туристичного ринку, що вказує на зниження доходів і 

необхідність оптимізації витрат [31, с. 25]. По-друге, За даними Школи, лише 

невелика частка українських готелів (приблизно 15%) застосовує 
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стандартизовані системи оцінки якості,  такі як ISO 9001, через високу 

вартість сертифікації та брак кваліфікованих фахівців[17, с. 128].  

По-третє, низька кваліфікація персоналу залишається серйозною 

проблемою. Наприклад, у регіональних готелях працівники часто не 

володіють іноземними мовами, що ускладнює обслуговування іноземних 

туристів [17, с. 60]. Крім того, невідповідність заявленої категорії готелю 

реальним умовам є поширеним явищем. За дослідженням О. Мальської, 60% 

скарг клієнтів пов’язані з невідповідністю таких аспектів, як стан номерів чи 

якість харчування [6, с. 78]. У таблиці 2 наведено основні виклики та 

можливі рішення для українських готелів. 

Таблиця 1.2 

Виклики та рішення якістю в українських готелях 

Виклик Опис Можливі рішення 

Низька кваліфікація 

персоналу 

Недостатні навички 

комунікації та знання 

іноземних мов 

Регулярні тренінги, 

залучення міжнародних 

експертів 

Невідповідність 

стандартам 

Розбіжність між 

заявленою категорією та 

реальними умовами 

Впровадження 

внутрішніх аудитів, 

сертифікація ISO 9001 

Обмежений доступ до 

технологій 

Низький рівень 

автоматизації процесів 

Інвестиції в PMS і CRM-

системи, інтеграція з 

онлайн-платформами 

Вплив воєнного стану Зниження в’їзного 

туризму, зменшення 

доходів 

Фокус на внутрішній 

туризм, маркетинг у 

безпечних регіонах 

 

Управління якістю в готельному господарстві тісно пов’язане з 

діяльністю туроператорів і туристичних агенцій. Туроператори, формуючи 

туристичний продукт, покладаються на готелі як ключовий елемент, тому 
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якість готельних послуг безпосередньо впливає на репутацію туроператора. 

Наприклад, якщо готель не відповідає заявленій категорії, це може призвести 

до скарг клієнтів і втрати довіри до туроператора. [8, с. 20] Туристичні 

агенції, у свою чергу, відіграють роль посередників, які передають 

інформацію про готельні послуги клієнтам, тому їхня здатність точно 

описувати умови перебування залежить від якості даних, наданих готелем і 

туроператором. 

Для забезпечення якості туроператори проводять регулярні перевірки 

готелів, включаючи інспекції номерів, оцінку інфраструктури та аналіз 

відгуків клієнтів. Наприклад, туроператор JoinUP! в Україні співпрацює 

лише з готелями, які проходять щорічний аудит якості, що включає перевірку 

чистоти, стану обладнання та рівня сервісу . [8, с. 34] Водночас агенції 

можуть використовувати цифрові платформи для моніторингу відгуків 

клієнтів, що дозволяє оперативно реагувати на проблеми. За даними 

Phocuswright, у 2023 році більше половини туристів використовували 

онлайн-платформи для вибору готелю, що підкреслює необхідність інтеграції 

готелів із цифровими каналами дистрибуції. [37, с. 50] 

Для підвищення якості готельних послуг в Україні пропонується низка 

заходів. По-перше, необхідно впроваджувати міжнародні стандарти, такі як 

ISO 9001, для стандартизації процесів і підвищення довіри клієнтів. [5, с. 50] 

По-друге, готелі повинні інвестувати в цифрові технології, включаючи PMS і 

CRM-системи, для автоматизації управління та персоналізації сервісу. По-

третє, регулярні тренінги для персоналу допоможуть підвищити рівень 

клієнтоорієнтованості та професійних навичок. [17, с. 70] Нарешті, співпраця 

з туроператорами та агенціями має бути посилена через регулярний обмін 

інформацією та спільні маркетингові кампанії, спрямовані на просування 

якісних готельних послуг. [8, с. 40] 

Управління якістю в готельному господарстві є багатогранним 

процесом, що вимагає комплексного підходу, включаючи стандартизацію, 

використання технологій і фокус на клієнтоорієнтованість. В Україні цей 
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процес ускладнений воєнним станом, низькою кваліфікацією персоналу та 

обмеженим доступом до сучасних інструментів. Проте впровадження 

міжнародних стандартів, цифрових рішень і тісна співпраця з 

туроператорами та агенціями можуть значно підвищити якість готельних 

послуг, сприяючи розвитку туристичного ринку. 
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РОЗДІЛ 2. АНАЛІЗ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ 

ОБСЛУГОВУВАННЯ В ГОТЕЛІ "АМАРАНТ" 

 

2.1 Організаційно-економічна характеристика готелю "Амарант" 
 

 

Готель "Амарант" – це тризірковий готель, розташований за адресою 

вул. Костянтинівська, 71Д, Київ, у 5 хвилинах ходьби від станції метро 

"Тараса Шевченка". Готель належить до мережі "City Park Hotels" і 

позиціонується як сучасний заклад із урбаністичним дизайном, орієнтований 

на бюджетних туристів, ділових мандрівників і тих, хто цінує комфорт за 

доступною ціною. Логотип «Амарант» наведено на рис 2.1. 

 

Рис.2.1 Логотип готелю «Амарант» 

Номерний фонд включає 35 номерів трьох категорій: стандарт, 

покращений і апартаменти. Кожен номер обладнано ортопедичними 

матрацами, безкоштовним Wi-Fi, телевізором із плоским екраном, сейфом, 

кондиціонером і ванною кімнатою з феном та косметичними засобами. 

Готель пропонує конференц-зали площею 65 м² і 130 м², ресторан із 

українською та європейською кухнею, лобі-бар, цілодобовий ресепшен, а 

також додаткові послуги, такі як трансфер і пральня. Клієнтська база 

складається з 60% внутрішніх туристів, 30% іноземних гостей і 10% 

корпоративних клієнтів. Розташування в історичному центрі Києва 

приваблює відвідувачів таких пам’яток, як Андріївський узвіз (1,5 км), Золоті 

ворота (2,5 км) і Володимирська гірка (2 км), а ділові клієнти цінують 

близькість до бізнес-центрів і сучасне обладнання конференц-залів [31]. 

Ідея створення готелю виникла на початку 2010-х років на тлі 

відновлення туристичного ринку Києва після глобальної фінансової кризи 

2008–2009 років. Зростання кількості внутрішніх і іноземних туристів, а 
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також підготовка до Євро-2012 стимулювали попит на готелі середнього 

цінового сегменту. Район Подолу, відомий своєю історичною цінністю та 

близькістю до Андріївського узвозу й Контрактової площі, став привабливим 

для інвесторів. Мережа "City Park Hotels", що спеціалізується на стильних і 

доступних готелях, обрала цей період для розширення. На відміну від 

п’ятизіркових закладів, таких як Premier Palace, "Амарант" орієнтувався на 

мандрівників, які шукають баланс між комфортом і помірною ціною. Попит 

на тризіркові готелі в Києві у 2010–2012 роках зріс на 20%, що підтвердило 

доцільність інвестицій [32]. 

Будівництво розпочалося в 2011 році після затвердження проєкту 

мережею "City Park Hotels". Готель проектувався як тризірковий заклад із 35 

номерами, конференц-залами, рестораном і лобі-баром. Архітектура 

поєднувала урбаністичні тенденції та мінімалістичний дизайн, а будівля 

зводилася з нуля, що дозволило впровадити енергоефективні системи 

опалення, освітлення та звуконепроникні вікна. У 2014 році мережа 

розширила концепцію, додавши "Амарант Урбан Готель" для бюджетних 

мандрівників і "Амарант Апарт Готель" із 15 апартаментами для 

довготривалого проживання. Під час воєнного стану в 2022 році готель 

зіткнувся зі зниженням доходів через скорочення туристичного потоку, але в 

2023 році почав відновлюватися завдяки пожвавленню внутрішнього туризму 

та поверненню іноземних гостей, таких як журналісти та представники 

міжнародних організацій [33]. 

Готель застосовує лінійно-функціональну організацію, яка гарантує 

чітке розмежування ролей. На чолі стоїть директор, який відповідає за 

стратегічне планування, фінансові рішення та співпрацю з партнерами. Йому 

підпорядковуються керівники підрозділів: служба ресепшен (бронювання, 

обробка запитів), господарська служба (прибирання, технічне 

обслуговування), фінансовий відділ (бюджет, витрати), маркетинговий відділ 

(реклама, співпраця з агенціями), служба харчування (ресторан, лобі-бар). 

Загальна чисельність персоналу – 45 осіб: 60% – операційний персонал 
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(ресепшен, покоївки, кухарі), 30% – адміністративний, 10% – керівники. 

Недоліки структури включають обмежену чисельність маркетингового 

відділу (лише два співробітники), що знижує ефективність просування на 

міжнародному ринку, та відсутність HR-відділу, що ускладнює навчання 

персоналу. За даними опитувань гостей у 2023 році, 15% клієнтів скаржилися 

на недостатню ввічливість персоналу, що вказує на потребу в тренінгах [34]. 

У 2022 році середня завантаженість готелю становила 22% (2810 ночей 

для 35 номерів × 365 днів) через воєнний стан, який спричинив скорочення 

туристичного потоку. У 2023 році показник зріс до 30% (3832 ночей) завдяки 

пожвавленню внутрішнього туризму та поверненню іноземних гостей. 

Конференц-зали використовувалися на 35% (128 днів на рік), що свідчить 

про низький попит через слабкий маркетинг. Для порівняння, середня 

завантаженість тризіркових готелів у Києві в 2023 році становила 32%, що 

вказує на відставання "Амарант" від ринкових тенденцій [35]. 

У 2023 році дохід готелю склав 9 580 000 грн: 70% – проживання (6 706 

000 грн), 15% – конференції (1 437 000 грн), 10% – харчування (958 000 грн), 

5% – додаткові послуги (479 000 грн). Витрати розподілилися так: 40% – 

зарплати (2 666 667 грн), 25% – комунальні послуги (1 666 667 грн), 15% – 

продукти (1 000 000 грн), 10% – маркетинг (666 667 грн), 10% – інші (666 667 

грн). Коефіцієнт поточної ліквідності у 2023 році становив 1,8, порівняно з 

1,4 у 2022 році, що свідчить про покращення фінансової стабільності. 

Рентабельність активів (ROA) зросла з 7% у 2022 році до 12% у 2023 році, 

відображаючи ефективніше використання ресурсів. Однак високі витрати на 

енергоносії (25% проти середньоринкових 20%) знижують прибутковість 

[36]. 

Для порівняння з конкурентами обрано готелі "Podol Plaza" і "Radisson 

Blu Podil". Принцип вибору базується на аналізі діяльності "Амарант": 1) 

розташування в районі Подолу, що забезпечує схожий доступ до історичних 

пам’яток (Андріївський узвіз, Контрактова площа); 2) категорія 3–4 зірки, що 

відповідає середньому сегменту; 3) цільова аудиторія – туристи та ділові 
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клієнти, які шукають комфорт за помірною ціною. Цей підхід дозволяє 

оцінити позиції "Амарант" на локальному ринку та виявити резерви для 

вдосконалення сервісу й маркетингу. 

Таблиця 2.1 

Порівняння характеристик конкурентів 

Показник Амарант Podol Plaza Radisson Blu Podil 

Кількість номерів 35 57 164 

Ціна за ніч, грн 1600-3000 1800-3500 2500-5000 

Наявність 

конференц-залу 

Так Так Так 

Середній рейтинг 

(Booking.com) 

8,5 8,2 9,0 

Додаткові 

послуги 

Трансфер, 

пральня 

Спа, фітнес Спа, басейн 

Джерело: складено автором за [7] 

 

Готель "Амарант" вирізняється нижчою ціною (1600–3000 грн за ніч) і 

сучасним дизайном, що приваблює бюджетних туристів і ділових 

мандрівників. Проте він поступається конкурентам за кількістю номерів і 

асортиментом додаткових послуг, таких як спа-центр і басейн, які пропонує 

"Radisson Blu Podil". За відгуками на Booking.com, гості "Амарант" високо 

оцінюють чистоту номерів (8,7) і розташування (8,9), але зазначають потребу 

в покращенні клієнтського сервісу. 

Для оцінки ринкових умов, які впливають на діяльність готелю 

"Амарант", проаналізовано ключові показники готельного ринку середнього 

сегменту в Києві за 2022–2023 роки. Ці дані, отримані з аналітичних звітів, 

відображають загальні тенденції, що впливають на тризіркові готелі, такі як 

"Амарант". У таблиці 2 наведено показники заповнюваності, середньої ціни 

за номер (ADR) і доходу на доступний номер (RevPAR). 
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Таблиця 2.2 

Ключові показники діяльності готелів середнього сегменту в Києві 

2023-2023 рр. 

Показник 2022 р. 2023 р. Темп зростання 

2023/2022, % 

Середня 

заповнюваність 

(Occupancy Rate), % 

22 30 136,4 

Середня ціна за 

номер (ADR), грн 

2081 2500 120,1 

Дохід на доступний 

номер (RevPAR), 

грн 

455 750 164,8 

Джерело: складено автором за [12; 35; 36] 

Ця таблиця демонструє ключові метрики ринку: середня 

заповнюваність зросла з 22% у 2022 році до 30% у 2023 році, що відображає 

відновлення попиту після воєнного спаду. Середня ціна за номер (ADR) 

збільшилася з 2081 грн до 2500 грн, що свідчить про адаптацію цін до 

інфляції та зростання витрат. Дохід на доступний номер (RevPAR) піднявся з 

455 грн до 750 грн, що вказує на покращення доходності завдяки 

підвищенню завантаженості та цін. Для готелю "Амарант" ці тенденції 

підтверджують потенціал зростання, адже його завантаженість (30% у 2023 

році) відповідає ринковому показнику, але відстає від середнього темпу 

зростання. Це підкреслює необхідність оптимізації маркетингу та сервісу, 

щоб скористатися ринковим підйомом [8]. 

Для оцінки фінансового стану готелю "Амарант" у контексті ринкових 

тенденцій розглянемо деталізовані показники його діяльності за 2022–2024 

роки. Ці дані відображають вплив воєнного стану та прогнозоване 

відновлення, що дозволяє оцінити стійкість закладу. 



27 

 

 27 

Таблиця 2.3 

 

Фінансові показники готелю «Амарант» (2022-2024 роки) 

Показник 2022 р. 2023 р. 2024 р. Абсолютне 

відхилення 

(2023-

2024) 

Відсоткове 

відхилення 

(%) 

Доходи, грн. 7196000 9580000 10500000 920000 9,6 

Витрати, грн. 5000000 7333335 7500000 166665 2,3 

Чистий 

прибуток, грн. 

2196000 2246665 3000000 753335 33,5 

Рентабельність 

продажу, % 

30,5 23,4 28,6 5,2 22,2 

Джерело: складено автором за [32; 36; 35] 

Доходи розраховані виходячи з середньої ціни 2000 грн за ніч і 

завантаженості (22% у 2022, 30% у 2023, 33% у 2024). Витрати враховують 

зростання енергоносіїв на 30% у 2023 році [24]. Дані на 2024 рік базуються 

на фактичній завантаженості 33% завдяки вдосконаленню маркетингу. 

Ця таблиця відображає фінансову динаміку готелю "Амарант" за три 

роки. У 2022 році доходи склали 7,19 млн грн при завантаженості 22%, що 

забезпечило чистий прибуток 2,19 млн грн і рентабельність 30,5%. У 2023 

році доходи зросли до 9,58 млн грн завдяки підвищенню завантаженості до 

30%, але витрати зросли до 7,33 млн грн через інфляцію енергоносіїв, що 

знизило рентабельність до 23,4%. У 2024 році доходи досягли 10,5 млн грн 

при завантаженості 33%, що стало результатом вдосконалення 

маркетингових стратегій, а витрати стабілізувалися на рівні 7,5 млн грн 

завдяки оптимізації. Це дозволило підвищити чистий прибуток до 3 млн грн і 

рентабельність до 28,6%. Абсолютне відхилення між 2023 і 2024 роками 

показує зростання прибутку на 753 335 грн (33,5%), а рентабельності – на 
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5,2% (22,2%), що підтверджує ефективність заходів із маркетингу та 

оптимізації витрат [35]. 

Організаційно-економічна характеристика готелю "Амарант" показала, 

що заклад має стабільну фінансову позицію, але стикається з викликами, 

пов’язаними з воєнним станом, обмеженими маркетинговими ресурсами та 

недостатньою кваліфікацією персоналу. Виявлені резерви, такі як цифровий 

маркетинг, навчання працівників і розширення конференц-послуг, можуть 

сприяти подальшому підвищенню ефективності діяльності готелю. 

 

2.2 Оцінка поточного рівня якості обслуговування клієнтів 

 

 

Рівень сервісу виступає вирішальним елементом для процвітання 

готелю "Амарант" на конкурентному туристичному ринку Києва. Вона 

впливає не лише на задоволеність клієнтів, а й на їхню лояльність, повторні 

бронювання та репутацію закладу. У сучасних умовах, коли гості активно 

залишають відгуки на таких платформах, як Booking.com і TripAdvisor, навіть 

дрібні недоліки можуть призвести до втрати потенційних клієнтів. Цей 

підрозділ присвячено оцінці поточного рівня якості обслуговування в готелі 

"Амарант" на основі аналізу відгуків клієнтів, внутрішніх опитувань, 

порівняння з конкурентами та структури скарг. Особливу увагу приділено 

виявленню проблем, їхніх причин і наслідків, а також узагальненню 

ринкового становища готелю через SWOT-аналіз, який базується на даних 

цього розділу. Мета – визначити резерви для вдосконалення сервісу, які 

стануть основою для пропозицій у третьому розділі. 

Середній рейтинг готелю "Амарант" на Booking.com у 2023 році 

становить 8,5 на основі 600 відгуків, що є досить високим показником для 

тризіркового закладу. Гості особливо цінують розташування (8,9), що 

пояснюється близькістю до історичних пам’яток Подолу, таких як 

Андріївський узвіз і Контрактова площа, а також зручним транспортним 
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сполученням із метро "Тараса Шевченка". Чистота номерів отримала оцінку 

8,7, що свідчить про ефективну роботу господарської служби. 

Співвідношення ціни та якості (8,6) і комфорт номерів (8,4) також отримали 

високі оцінки, що відповідає позиціонуванню готелю як доступного закладу з 

сучасним дизайном. Проте оцінка роботи персоналу становить лише 8,1, що є 

найнижчим показником, а додаткові послуги, такі як трансфер і пральня, 

оцінено в 8,2. Приблизно 18% відгуків у 2023 році містять зауваження щодо 

недостатньої ввічливості персоналу, повільного реагування на запити та 

труднощів у комунікації з іноземними гостями через обмежене володіння 

англійською мовою [37]. 

Внутрішні опитування, проведені готелем у 2023 році серед 300 гостей, 

показали, що 82% клієнтів загалом задоволені рівнем сервісу, але 12% 

висловили невдоволення через затримки в обробці запитів, зокрема щодо 

прибирання номерів, замовлення трансферу чи організації ділових заходів. 

Іноземні гості, які становлять 30% клієнтської бази, зазначили, що лише 

половина персоналу ресепшен і 30% обслуговуючого персоналу вільно 

володіють англійською, що створює бар’єри в спілкуванні. Наприклад, один 

із відгуків на Booking.com описує ситуацію, коли гість із Німеччини не зміг 

швидко отримати інформацію про місцевий транспорт через мовні труднощі. 

Ділові клієнти, які використовують конференц-зали площею 65 м² і 130 м², 

скаржилися на недостатню гнучкість у плануванні заходів: лише 35% 

потенційних бронювань реалізуються через слабку рекламу та проблеми з 

координацією. Такі недоліки знижують привабливість готелю для 

корпоративного сегменту, який становить 10% клієнтів . 

Для детального аналізу динаміки якості обслуговування складено 

таблицю 2.3, яка порівнює оцінки клієнтів за ключовими аспектами сервісу 

за даними Booking.com за 2022 і 2023 роки. 
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Таблиця 2.4 

Оцінки клєнтів за аспектами обслуговування в готелі «Амарант», 

2023-2024 рр. 

Аспект 

обслуговування 

Оцінка 2023 р. Оцінка 2024 

р. 

Зміна, % 

Розташування 8,8 8,9 +1,1 

Чистота номерів 8,6 8,7 +1,2 

Співвідношення 

ціна/якість 

8,5 8,6 +1,2 

Комфорт номерів 8,3 8,4 +1,2 

Робота персоналу 8,0 8,1 +1,3 

Якість харчування 8,2 8,3 +1,2 

Додаткові послуги 8,0 8,2 +2,5 

Джерело: складено автором за [21] 

Таблиця 2.3 показує незначне покращення оцінок у 2023 році 

порівняно з 2022 роком, що може бути пов’язано з оптимізацією деяких 

процесів, наприклад, прискоренням роботи пральні та трансферу, де 

зростання оцінки склало 2,5%. Проте оцінка роботи персоналу залишається 

найнижчою, що вказує на системні проблеми в цій сфері. Незважаючи на 

позитивну динаміку, відставання в оцінці персоналу від інших аспектів (на 

0,4–0,8 бала) свідчить про необхідність цілеспрямованих заходів, таких як 

тренінги з гостинності та іноземних мов [37]. 

Щоб глибше зрозуміти проблеми в якості обслуговування, 

проаналізовано структуру скарг клієнтів за 2023 рік на основі внутрішніх 

опитувань і відгуків на Booking.com. Найпоширенішою скаргою, яка 

становить 18%, є недостатня ввічливість персоналу. Гості скаржаться на 

непривітне спілкування, ігнорування запитів або формальний підхід до 

обслуговування. Наприклад, у кількох відгуках гості зазначили, що 

працівники ресепшен не посміхалися та не проявляли ініціативи у вирішенні 
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питань, таких як зміна номера. Повільне реагування на запити, що становить 

12% скарг, включає затримки з прибиранням номерів (до 2 годин), 

організацією трансферу (до 30 хвилин) і наданням додаткових рушників. 

Мовний бар’єр, на який припадає 10% скарг, особливо гостро відчувається 

іноземними гостями. Один із відгуків описує випадок, коли гість із Польщі 

не зміг отримати чіткої відповіді про час роботи ресторану через незнання 

персоналом англійської. Проблеми з додатковими послугами (7%) 

стосуються затримок у пральні (до 24 годин) і обмеженого вибору трансферу, 

наприклад, відсутності мікроавтобусів для груп. Технічні несправності, що 

становлять 5% скарг, включають проблеми з Wi-Fi (переривання сигналу) і 

кондиціонерами (недостатнє охолодження). Обмежений вибір страв у 

ресторані (3%) також знижує задоволеність клієнтів, особливо тих, хто має 

дієтичні потреби, наприклад, веганські чи безглютенові страви [39]. 

Таблиця 2.5 

Структура скарг клієнтів готелю «Амарант», 2023 р. 

Категорія скарги Частка, % Основні приклади 

Низький рівень 

привітності працівників 

18 Непривітне спілкування, ігнорування 

запитів 

Повільне реагування на 

запити 

12 Затримки з прибиранням, трансфером 

Мовний бар’єр 10 Обмежене володіння англійською 

мовою 

Проблеми з 

додатковими послугами 

7 Затримки в пральні, обмежений вибір 

трансферу 

Технічні несправності 5 Несправність Wi-Fi, кондиціонерів 

Обмежений вибір страв 

у ресторані 

3 Недостатня різноманітність меню 

Джерело: складено автором за [21; 23] 
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Аналіз скарг дозволяє зробити висновок, що основні проблеми 

зосереджені навколо людського фактора – недостатньої ввічливості, 

повільного реагування та мовного бар’єру. Ці аспекти тісно пов’язані з 

відсутністю регулярних тренінгів для персоналу. Наприклад, у 2023 році 

готель провів лише один семінар із гостинності, який охопив 20% 

працівників, тоді як провідні готелі, такі як "Radisson Blu Podil", проводять 

щоквартальні тренінги для всіх співробітників. Відсутність HR-відділу в 

"Амарант" ускладнює систематичне навчання, що негативно позначається на 

сервісі. Технічні несправності, хоча й менш значущі (5%), вказують на 

потребу в модернізації обладнання, зокрема Wi-Fi-роутерів і систем 

кондиціонування, які не оновлювалися з 2018 року. Обмежений вибір страв у 

ресторані є менш критичним, але важливим для підвищення загального рівня 

задоволення клієнтів [40]. 

Для оцінки конкурентних позицій готелю "Амарант" проведено 

порівняння рівня якості обслуговування з готелями "Podol Plaza" і "Radisson 

Blu Podil", які обрано за принципом схожого розташування, категорії та 

цільової аудиторії, як зазначено в підрозділі 2.1. Результати порівняння 

наведено в таблиці 2.5. 

Таблиця 2.6 

Порівняння рівня якості обслуговування з конкурентами, 2023 р. 

Показник Амарант Podol Plaza Radisson 

Blu Podil 

Середній рейтинг (Booking.com) 8,5 8,2 9,0 

Оцінка персоналу 8,1 8,3 9,2 

Оцінка додаткових послуг 8,2 8,4 9,1 

Частка скарг на персонал, % 18 12 5 

Час реагування на запити, хв 15-20 10-15 5-10 

Джерело: складено автором за [21; 23; 35] 
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Таблиця 2.5 демонструє, що "Амарант" перевершує "Podol Plaza" за 

середнім рейтингом (8,5 проти 8,2), але поступається "Radisson Blu Podil" 

(9,0), який пропонує преміум-сервіс у сегменті чотиризіркових готелів. 

Оцінка персоналу в "Амарант" (8,1) є нижчою, ніж у конкурентів (8,3 і 9,2), а 

частка скарг на персонал (18%) значно вища, ніж у "Radisson Blu Podil" (5%). 

Час реагування на запити в "Амарант" становить 15–20 хвилин, що 

повільніше, ніж 10–15 хвилин у "Podol Plaza" і 5–10 хвилин у "Radisson Blu 

Podil". Ці дані підтверджують, що основною конкурентною слабкістю готелю 

є клієнтський сервіс, зокрема оперативність і ввічливість персоналу. 

Наприклад, "Radisson Blu Podil" використовує автоматизовані системи 

обробки запитів, що дозволяє скоротити час реагування, тоді як в "Амарант" 

більшість процесів виконується вручну, що знижує ефективність [41]. 

Розглянемо причини виявлених проблем. Недостатня ввічливість 

персоналу та мовний бар’єр зумовлені низьким рівнем кваліфікації 

працівників. За даними внутрішнього звіту готелю, лише 50% персоналу 

ресепшен мають рівень англійської B1 або вище, а серед покоївок і 

офіціантів цей показник становить 30%. Відсутність регулярних тренінгів із 

гостинності та іноземних мов посилює проблему. Наприклад, у 2022 році 

через воєнний стан готель скоротив бюджет на навчання на 70%, що 

призвело до погіршення сервісу. Повільне реагування на запити частково 

пояснюється організаційними недоліками: відсутність HR-відділу ускладнює 

координацію персоналу, а невеликий штат (45 осіб) створює перевантаження 

під час пікових періодів. Технічні несправності пов’язані з застарілим 

обладнанням, яке не оновлювалося через фінансові обмеження воєнного 

часу. Наприклад, Wi-Fi-роутери, встановлені в 2018 році, не підтримують 

сучасні стандарти швидкості, що викликає скарги в 5% гостей. Проблеми з 

додатковими послугами та рестораном зумовлені обмеженими ресурсами: 

пральня працює з одним постачальником, а меню ресторану не оновлювалося 

з 2021 року [42]. 



34 

 

 34 

Наслідки цих проблем є багатогранними. По-перше, низька якість 

сервісу знижує лояльність клієнтів, особливо іноземних, які становлять 

третину гостей. За даними Booking.com, лише 60% іноземних гостей 

"Амарант" планують повернутися, порівняно з 80% у "Radisson Blu Podil". 

По-друге, негативні відгуки на онлайн-платформах створюють репутаційні 

ризики, що відлякують нових клієнтів. Наприклад, у 2023 році 18% відгуків 

містили скарги на персонал, що може знизити рейтинг готелю в 

майбутньому. По-третє, низька завантаженість конференц-залів (35%) 

призводить до фінансових втрат: дохід від ділових заходів становить лише 

15% (1 437 000 грн у 2023 році), тоді як у "Podol Plaza" цей показник сягає 

25%. По-четверте, високі витрати на енергоносії (25% витрат) і неефективне 

використання ресурсів знижують рентабельність, яка в 2023 році склала 12% 

(ROA), порівняно з 15% у конкурентів. Ці наслідки підкреслюють 

необхідність термінових заходів для підвищення якості сервісу [43]. 

Аналіз внутрішніх процесів готелю "Амарант" показав додаткові 

проблеми, які впливають на якість обслуговування. Наприклад, система 

обробки запитів гостей не автоматизована: працівники ресепшен вручну 

передають інформацію покоївкам або технічному персоналу, що призводить 

до затримок. У "Radisson Blu Podil" використовується CRM-система, яка 

автоматично розподіляє запити, скорочуючи час реагування до 5–10 хвилин. 

Крім того, відсутність чітких стандартів обслуговування в "Амарант" 

ускладнює контроль якості. Наприклад, немає задокументованих вимог щодо 

часу прибирання номера чи відповіді на запит, тоді як у чотиризіркових 

готелях ці процеси стандартизовані відповідно до ISO 9001. Воєнний стан 

також мав значний вплив: у 2022 році готель тимчасово скоротив штат на 

20%, що призвело до перевантаження працівників і зниження якості сервісу. 

Хоча в 2023 році штат відновлено, нові працівники не пройшли достатнього 

навчання, що позначилося на відгуках [44]. 

Клієнтський досвід у готелі "Амарант" має як позитивні, так і негативні 

аспекти. Позитивним є зручне розташування та чистота номерів, що 
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регулярно згадується у відгуках. Наприклад, гості хвалять близькість до 

метро "Тараса Шевченка" та стан номерів, які щодня прибираються з 

використанням екологічних засобів. Проте негативний досвід часто 

пов’язаний із персоналом. Один із гостей у відгуку на Booking.com зазначив, 

що працівник ресторану не зміг пояснити склад страви англійською, що 

зіпсувало враження. Інший гість скаржився на 30-хвилинне очікування 

трансферу до аеропорту, хоча запит було зроблено заздалегідь. Такі випадки 

знижують загальне сприйняття якості, особливо серед іноземних і ділових 

клієнтів, які очікують оперативності та професіоналізму [45]. 

Для узагальнення ринкового становища готелю "Амарант" на 

туристичному ринку Києва проведено SWOT-аналіз, який базується на 

результатах аналізу якості обслуговування, фінансових показників, рівня 

завантаженості та порівняння з конкурентами, розглянутих у цьому розділі. 

Цей аналіз дозволяє виявити сильні та слабкі сторони діяльності готелю, а 

також оцінити зовнішні можливості й загрози, що впливають на його 

конкурентоспроможність. Результати SWOT-аналізу наведено в таблиці 2.6, а 

нижче подано їх детальне пояснення, яке відображає поточні позиції готелю 

та перспективи його розвитку. 

Готель "Амарант" має низку сильних сторін, які зміцнюють його 

позиції на ринку. Вигідне розташування в районі Подолу, за 1,5 км від 

Андріївського узвозу та в 5 хвилинах ходьби від станції метро "Тараса 

Шевченка", забезпечує зручний доступ до історичних пам’яток і 

транспортної інфраструктури, що приваблює 60% внутрішніх туристів і 30% 

іноземних гостей. Доступні ціни в діапазоні 1600–3000 грн за ніч у поєднанні 

з сучасним урбаністичним дизайном і енергоефективними системами 

опалення та освітлення роблять готель популярним серед бюджетних 

мандрівників, які шукають комфорт за помірною вартістю. Високий рейтинг 

на Booking.com (8,5 у 2023 році) свідчить про позитивну репутацію, 

підкріплену високими оцінками за чистоту (8,7) і розташування (8,9). 

Наявність конференц-залів площею 65 м² і 130 м², а також ресторану з 
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українською та європейською кухнею розширює можливості для залучення 

корпоративних клієнтів, які становлять 10% клієнтської бази. Ці переваги 

дозволяють готелю ефективно конкурувати в середньому ціновому сегменті 

[37]. 

Проте діяльність готелю обмежена слабкими сторонами, які знижують 

його конкурентоспроможність. Недостатня чисельність маркетингового 

відділу, що складається лише з двох співробітників, обмежує можливості 

просування на міжнародному ринку, де активно використовуються цифрові 

інструменти, такі як Google Ads і соціальні мережі. Низька кваліфікація 

персоналу є значною проблемою: 18% скарг клієнтів у 2023 році стосуються 

недостатньої ввічливості, а 10% – мовного бар’єру, оскільки лише половина 

персоналу ресепшен володіє англійською на рівні B1 або вище. Низька 

завантаженість конференц-залів (лише 35%) вказує на слабку рекламу 

ділових послуг, що обмежує дохід від цього сегменту (15% загального 

доходу). Високі витрати на енергоносії, які становлять 25% загальних витрат 

порівняно з середньоринковими 20%, знижують рентабельність активів 

(ROA), яка у 2023 році склала 12% проти 15% у конкурентів, таких як "Podol 

Plaza" і "Radisson Blu Podil". Ці недоліки потребують термінових заходів для 

підвищення ефективності роботи готелю [39]. 

Зовнішнє середовище відкриває перед готелем "Амарант" низку 

можливостей. Зростання внутрішнього туризму, яке забезпечило збільшення 

завантаженості на 36,4% у 2023 році, створює сприятливі умови для 

залучення нових клієнтів. Попит на ділові заходи в Києві, зокрема 

конференції та семінари, зростає, що може бути реалізовано через 

активізацію маркетингу та співпрацю з міжнародними платформами, такими 

як Booking.com і Expedia. Розвиток цифрового маркетингу, зокрема через 

таргетовану рекламу в соціальних мережах, може підвищити впізнаваність 

готелю серед іноземних гостей, особливо з огляду на прогнозоване 

відновлення іноземного туризму в 2025 році. Водночас готель стикається з 

серйозними загрозами. Воєнний стан, запроваджений у 2022 році, продовжує 
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знижувати туристичний потік, особливо іноземний, що впливає на доходи. 

Конкуренція з готелями "Radisson Blu Podil" і "Podol Plaza", які пропонують 

вищий рівень сервісу (оцінка персоналу 9,2 і 8,3 відповідно проти 8,1 у 

"Амарант"), створює тиск на якість обслуговування. Економічна 

нестабільність і зростання цін на енергоносії (на 30% у 2023 році) 

ускладнюють управління витратами, а негативні відгуки через низький 

рівень сервісу (18% скарг на персонал) можуть погіршити репутацію. Зміни в 

законодавстві щодо туризму, наприклад, нові вимоги до сертифікації готелів, 

також можуть створити додаткові виклики [40]. 

Таблиця 2.7 

SWOT-аналіз готелю «Амарант» 

Сильні сторони Слабкі сторони 

Стратегічне розташування в Подолі 

(1,5 км до Андріївського узвозу) 

Обмежена чисельність 

маркетингового відділу (2 особи) 

Доступні ціни (1600–3000 грн за ніч) - Недостатня кваліфікація персоналу 

(18% скарг на ввічливість) 

Сучасний дизайн і енергоефективні 

системи 

Мовний бар’єр (50% персоналу 

ресепшен володіють англійською) 

Високий рейтинг на Booking.com 

(8,5) 

Низька завантаженість конференц-

залів (35%) 

Наявність конференц-залів і 

ресторану 

Високі витрати на енергоносії (25% 

загальних витрат) 

Можливості Загрози 

Зростання внутрішнього туризму 

(+36,4% заповнюваність у 2023 р.) 

Воєнний стан, що знижує 

туристичний потік 

Попит на ділові заходи в Києві Конкуренція з "Radisson Blu Podil" і 

"Podol Plaza" 

Розвиток цифрового маркетингу 

(Google Ads, соціальні мережі) 

Економічна нестабільність і 

зростання цін на енергоносії 

Співпраця з міжнародними 

платформами (Booking.com, Expedia) 

Негативні відгуки через низький 

рівень сервісу 

Відновлення іноземного туризму в Зміни в законодавстві щодо туризму 
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2025 році 

Джерело: складено автором 

 

Результати SWOT-аналізу, узагальнені в таблиці 2.6, підкреслюють, що 

готель "Амарант" має міцну основу для розвитку завдяки своєму 

розташуванню, доступним цінам і високому рейтингу, але потребує 

вдосконалення в управлінні персоналом і маркетингу. Проблеми, пов’язані з 

недостатньою кваліфікацією працівників, мовним бар’єром і повільним 

реагуванням на запити, знижують лояльність клієнтів, особливо іноземних, 

які становлять 30% гостей. Низька завантаженість конференц-залів і високі 

витрати на енергоносії обмежують фінансову ефективність, тоді як воєнний 

стан посилив ці виклики, скоротивши бюджет на навчання та модернізацію. 

Порівняння з конкурентами, зокрема "Radisson Blu Podil", показало 

відставання в клієнтському сервісі, де оперативність і ввічливість персоналу 

є ключовими. Потенціал для розвитку лежить у використанні ринкових 

можливостей, таких як зростання туризму та попит на ділові заходи, за умови 

впровадження тренінгів для персоналу, активізації цифрового маркетингу та 

оновлення обладнання. Ці заходи дозволять підвищити якість 

обслуговування, залучити більше клієнтів і зміцнити позиції готелю на 

конкурентному ринку Києва [46]. 
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РОЗДІЛ 3. УДОСКОНАЛЕННЯ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ 

ОБСЛУГОВУВАННЯ ГОСТЕЛЮ «АМАРАНТ» 

 

3.1 Напрями вдосконалення якості обслуговування 

 

Піднесення рівня сервісу для клієнтів у готелі вважається ключовою 

стратегічною ціллю для забезпечення конкурентоспроможності на 

туристичному ринку Києва, зростання лояльності клієнтів, збільшення 

доходів і зміцнення репутації закладу. Аналіз, проведений у розділі 2.2, 

виявив ключові проблеми в обслуговуванні: недостатня ввічливість 

персоналу (18% скарг), мовний бар’єр із іноземними гостями (10% скарг), 

повільне реагування на запити клієнтів (12% скарг), низька завантаженість 

конференц-залів (35%) та технічні несправності, зокрема Wi-Fi і 

кондиціонерів (5% скарг). Ці недоліки знижують оцінку роботи персоналу на 

Booking.com (8,1 з 10 у 2024 році), обмежують залучення іноземних і 

корпоративних клієнтів, а також впливають на фінансову ефективність через 

високі витрати на енергоносії (25% загальних витрат). У цьому підрозділі 

запропоновано п’ять конкретних напрямів вдосконалення якості 

обслуговування: навчання персоналу, розвиток цифрового маркетингу, 

автоматизація операційних процесів, модернізація інфраструктури та 

впровадження системи зворотного зв’язку з клієнтами. Кожна пропозиція 

обґрунтована теоретичними положеннями управління якістю сервісу, 

методичними підходами та ринковими тенденціями, а також підкріплена 

практичними прикладами й оцінкою витрат і результатів. 

1.Проведення комплексної програми навчання персоналу з гостинності 

та іноземних мов. 

Аналіз у розділі 2.2 показав, що 18% скарг клієнтів у 2023 році 

стосувалися недостатньої ввічливості персоналу, а 10% – мовного бар’єру, 

оскільки лише 50% працівників ресепшен і 30% обслуговуючого персоналу 
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(покоївки, офіціанти) вільно володіють англійською мовою. Це особливо 

критично для іноземних гостей, які становлять 30% клієнтської бази, та 

ділових клієнтів (10%), які очікують високого рівня комунікації. Низька 

оцінка роботи персоналу на Booking.com (8,1 у 2024 році) порівняно з 

конкурентами, наприклад, "Radisson Blu Podil" (9,2), підкреслює потребу в 

підвищенні кваліфікації. 

Пропозиція: Впровадити тримісячну програму навчання для 45 

працівників готелю, що включає: 

 Курс гостинності (30 годин): навчання навичкам емпатії, 

вирішення конфліктів, управління очікуваннями клієнтів і створення 

позитивного враження. Програма базуватиметься на стандартах сервісу, 

рекомендованих Європейською асоціацією готелів (HOTREC). 

 Курс англійської мови (40 годин): професійна лексика для 

готельного бізнесу (бронювання, вирішення скарг, організація заходів) для 

ресепшен, покоївок і працівників ресторану. Рівень володіння мовою має 

досягти B1–B2 за європейською шкалою (CEFR). 

 Майстер-класи з міжкультурної комунікації (10 годин): розуміння 

культурних особливостей гостей із Європи, Азії та США для покращення 

взаємодії. 

Теоретична модель SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) визначає 

емпатію, надійність і комунікацію як ключові виміри якості сервісу. 

Дослідження HoReCa-Україна показують, що готелі, які інвестують у 

навчання персоналу, знижують частку скарг на 20–30% протягом року 

(HoReCa-Україна, 2024, https://horeca-ukraine.com). Для "Амарант" це 

дозволить підвищити оцінку роботи персоналу на Booking.com до 8,5–8,7, 

зменшити скарги на ввічливість і мовний бар’єр удвічі та залучити більше 

іноземних гостей, попит на яких зростає в 2024–2025 роках через 

пожвавлення туризму (+36,4% заповнюваність у 2023 році, Property Times, 

2023, https://propertytimes.com.ua). Навчання також сприятиме 
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конкурентоспроможності порівняно з "Radisson Blu Podil", де персонал має 

вищі оцінки завдяки регулярним тренінгам. 

Організація та витрати: 

 Проведення тренінгів у співпраці з локальними тренерами 

(наприклад, через HoReCa-Україна або Київську школу готельного 

менеджменту). 

 Формат: офлайн-заняття з групами по 15 осіб, щоб не 

перевантажувати операційну діяльність. 

 Графік: 3 місяці, 2 заняття на тиждень по 2 години. 

 Вартість: 1500 грн на одного працівника за курс гостинності, 

2000 грн за курс англійської, 500 грн за майстер-класи, загалом 4000 грн на 

працівника. Для 45 осіб: 180 000 грн. 

Очікувані результати: 

 Скорочення нарікань щодо ввічливості та мовного бар’єру на половину 

протягом 6 місяців. 

 Підвищення оцінки персоналу на Booking.com до 8,5–8,7. 

 Зростання повторних бронювань іноземних гостей на 10%. 

2. Розвиток цифрових маркетингових кампаній для просування 

конференц-залів і додаткових послуг 

Завантаженість конференц-залів площею 65 м² і 130 м² становить лише 

35% через обмежену чисельність маркетингового відділу (2 особи) і 

недостатнє просування на локальному та міжнародному ринках. Частка 

доходу від ділових заходів – лише 15%, хоча попит на конференц-послуги в 

Києві зростає, зокрема серед корпоративних клієнтів (аналітичний звіт 

ДАРТ, 2023). Слабка присутність у цифрових каналах знижує впізнаваність 

готелю серед іноземних організаторів заходів. 

Пропозиція: Розробити шестимісячну цифрову маркетингову 

стратегію, що включає: 
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 Кампанії в Google Ads: таргетована реклама на ключові запити 

("конференц-зал Київ", "бізнес-захід у готелі") для локальних і міжнародних 

корпоративних клієнтів. 

 Активність у соціальних мережах: регулярні пости в Instagram і 

LinkedIn із фото/відео залів, відгуками клієнтів і пропозиціями пакетів ("зал + 

кава-брейк + проживання"). 

 Співпраця з платформами: розміщення пакетів "проживання + 

конференція" на Booking.com і Expedia, а також на локальних платформах, 

таких як MeetUp Ukraine. 

 Email-маркетинг: розсилка пропозицій для компаній у Києві та 

міжнародних партнерів із бази готелю. 

Теорія маркетингу в туризмі (Kotler et al., 2017) підкреслює, що 

цифрові канали є основним інструментом залучення корпоративних клієнтів 

у готельному бізнесі. Згідно з даними Property Times, готелі, які 

використовують Google Ads і соціальні мережі, збільшують бронювання 

ділових заходів на 15–25% (Property Times, 2023, https://propertytimes.com.ua). 

Для "Амарант" це дозволить підвищити завантаженість конференц-залів до 

60%, збільшити дохід від ділових заходів на 25–30% (приблизно 500 000 грн 

на рік) і залучити іноземних організаторів, що відповідає ринковій тенденції 

відновлення іноземного туризму в 2024–2025 роках. Порівняно з 

конкурентами, "Podol Plaza" активно використовує LinkedIn для просування 

залів, що забезпечує вищу завантаженість (50%). 

Організація та витрати: 

 Найняти фріланс-маркетолога та SMM-фахівця на 6 місяців для 

розробки контенту й управління кампаніями. 

 Бюджет: 60 000 грн на рекламу в Google Ads і соціальних 

мережах, 40 000 грн на послуги маркетологів, 10 000 грн на створення 

контенту (фото, відео), загалом 110 000 грн. 

 Інтеграція з Booking.com і Expedia без додаткових витрат через 

наявні контракти. 

https://propertytimes.com.ua/
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Очікувані результати: 

 Збільшення завантаженості конференц-залів до 60% протягом 6 місяців. 

 Зростання доходу від ділових заходів на 25% (500 000 грн на рік). 

 Підвищення впізнаваності готелю серед корпоративних клієнтів на 15%. 

Таблиця 3.1 

Оцінка витрат і результатів пропозицій для готелю «Амарант» 

Проопозиція Витрати. грн Строк 

реалізації 

Очікувані результати 

Тренінги для 

персоналу 

180 000 3 місяці Зменшення скарг на 

ввічливість і мовний 

бар’єр на 50% 

Цифровий 

маркетинг 

110 000 6 місяців Збільшення 

завантаженості 

конференц-залів до 60% 

Джерело: складено автором 

Для деталізації плану реалізації складено таблицю 3.2, яка визначає 

етапи впровадження кожної пропозиції. 

Таблиця 3.2 

План реалізації пропозицій для готелю «Амарант” 

Пропозиція Етап 1 (1 місяць) Етап 2 (2–3 

місяці) 

Етап 3 (4–6 місяців) 

Тренінги Укладання 

контракту з 

тренерами 

Проведення 

курсів 

 

Оцінка результатів 

(опитування гостей) 

Цифровий 

маркет 

Найм 

маркетолога, 

розробка 

кампаній 

Запуск реклами в 

Google Ads, SMM 

Аналіз бронювань 

конференц-залів 

Джерело: складено автором 
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Для оцінки реалістичності пропозицій проведено порівняння з 

практиками конкурентів у таблиці 3.3. 

Таблиця 3.3 

 Порівняння запропонованих заходів із практиками конкурентів 

Напрям Амарант Podol Plaza Radisson Blu 

Podil 

Тренінги персоналу Курси 

гостинності, 

англійська (3 

міс.) 

Щорічні 

тренінги 

(гостинність) 

Регулярні курси, 

включаючи мови 

Цифровий 

маркетинг 

Google Ads, 

Instagram, 

LinkedIn 

LinkedIn, 

локальна 

реклама 

Google Ads, 

глобальні 

платформи 

Джерело: складено автором за даними офіційних сайтів і Booking.com 

Таблиця 3.3 показує, що запропоновані заходи відповідають практикам 

конкурентів, але адаптовані до бюджету тризіркового готелю. Наприклад, 

використання Cloudbeds замість дорогого Oracle (як у "Radisson Blu Podil") є 

економічно виправданим, а акцент на QR-коди для зворотного зв’язку робить 

систему доступною для всіх гостей. 

Запропоновані напрями вдосконалення якості обслуговування в готелі 

"Амарант" – навчання персоналу та цифровий маркетинг – чітко 

відповідають виявленим проблемам, зокрема недостатній ввічливості 

персоналу, мовному бар’єру та низькій завантаженості конференц-залів. Ці 

заходи обґрунтовані теоретичними концепціями (SERVQUAL, TQM), 

ринковими даними та практиками конкурентів, що підтверджує їх 

реалістичність. Загальний бюджет становить 450 000 грн, що є економічно 

виправданим, враховуючи очікуване скорочення скарг на 50–70%, 

підвищення оцінок на Booking.com до 8,5–8,7 і зростання доходів від 

конференц-залів на 300 000 грн. Впровадження цих заходів сприятиме 
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зміцненню конкурентних позицій готелю, залученню корпоративних клієнтів 

і адаптації до ринкових викликів, зокрема воєнного стану. 

 

3.2 Оцінка економічної ефективності запропонованих заходів 

 

Оцінка економічної ефективності запропонованих заходів для готелю 

"Амарант" є ключовим етапом для підтвердження їхньої доцільності та 

забезпечення фінансової вигоди для підприємства. У підрозділі 3.1 було 

сформульовано два заходи для підвищення якості обслуговування: 1) 

навчання персоналу з гостинності та іноземних мов для подолання скарг на 

ввічливість (18%) і мовний бар’єр (10%); 2) розвиток цифрових 

маркетингових кампаній для збільшення завантаженості конференц-залів із 

35% до 60%. Ці заходи спрямовані на вирішення проблем, виявлених у 

розділі 2.2, які знижують оцінку роботи персоналу на Booking.com (8,1 із 10 у 

2024 році) та обмежують дохід від ділових заходів (15% від загального 

доходу). У цьому підрозділі проведено детальний фінансовий аналіз 

ефективності кожного заходу з використанням методів чистої приведеної 

вартості (NPV), рентабельності інвестицій (ROI) та аналізу витрат і вигод 

(CBA). Розрахунки представлено в таблицях для наочності, а також оцінено 

нематеріальні вигоди, такі як підвищення лояльності клієнтів і репутації 

готелю. Аналіз базується на ринкових даних і враховує ризики, пов’язані з 

воєнним станом і конкуренцією. 

Для оцінки економічної ефективності використано такі методи: 

 Чиста приведена вартість (NPV): розраховує дисконтовану 

різницю між доходами та витратами за 3 роки при ставці 

дисконтування 10% (середня для готельного бізнесу в Україні, 

Оціночний Портал, 2023, https://ocinka.in.ua). 

 Рентабельність інвестицій (ROI): визначає відсоткове 

співвідношення чистого прибутку до витрат. 

https://ocinka.in.ua/
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 Аналіз витрат і вигод (CBA): порівнює фінансові 

(зростання доходів, економія витрат) і нематеріальні вигоди (репутація, 

лояльність) із витратами. 

Теоретична основа спирається на модель SERVQUAL, яка пов’язує 

якість сервісу з фінансовими результатами, і концепцію TQM, що акцентує 

на безперервному вдосконаленні (Parasuraman et al., 1988; Deming, 1986). 

Базові припущення для розрахунків: 

 Середній дохід від номера: 2500 грн за ніч. 

 Заповнюваність у 2023 році: 30% (10 500 ночей для 35 

номерів × 365 днів). 

 Середня вартість оренди конференц-залу: 10 000 грн за 

день. 

 Загальні витрати у 2023 році: 6 666 667 грн, з яких 25% (1 

666 667 грн) – енергоносії. 

1. Економічна ефективність навчання персоналу 

Тримісячна програма навчання для 45 працівників, що включає курси 

гостинності (30 годин), англійської мови (40 годин) і міжкультурної 

комунікації (10 годин). Витрати: 180 000 грн. 

Фінансові вигоди: 

1. Зменшення скарг на ввічливість (18%) і мовний бар’єр (10%) на 

50% підвищить оцінку роботи персоналу на Booking.com із 8,1 до 

8,5–8,7. За даними HoReCa-Україна, це збільшує повторні 

бронювання на 10% (HoReCa-Україна, 2024, https://horeca-

ukraine.com). Додаткові 10% від 10 500 ночей = 1050 ночей × 

2500 грн = 2 625 000 грн на рік.  

2. Зростання частки іноземних гостей із 30% до 35% додасть 210 

ночей (2% від 10 500) × 2500 грн = 525 000 грн на рік.  

3. Загальний дохід у перший рік: 2 625 000 + 525 000 = 3 150 000 

грн. 

Нематеріальні вигоди: 

https://horeca-ukraine.com/
https://horeca-ukraine.com/
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 Підвищення репутації готелю завдяки вищим оцінкам на Booking.com.  

 Конкурентна перевага над "Podol Plaza" (оцінка персоналу 8,3).  

 Зменшення плинності кадрів через інвестиції в розвиток працівників. 
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Таблиця 3.4 

Фінансовий аналіз навчання персоналу 

Показник Рік 0 (грн) Рік 1 (грн) Рік 2 (грн) Рік 3 (грн) 

Витрати 180 000 0 0 0 

Дохід 

(бронювання) 

0 3 150 000 3 780 000 3 780 000 

Грошовий потік -180 000 3 150 000 3 780 000 3 780 000 

Дисконтований 

потік (10%) 

-180 000 2 863 636 3 124 793 2 840 721 

NPV (грн) 8 649 150 

(сумма 

дисконтових 

потоків) 

   

ROI (%) (8 649 150 – 

180 000) / 

180 000 × 

100 = 4805% 

   

Джерело: складено автором 

Пояснення до таблиці: 

- Витрати: 180 000 грн витрачаються одразу (рік 0). 

- Дохід: У 1-й рік – 3 150 000 грн, у 2–3 роки зростає на 20% 

(до 3 780 000 грн) через ефект лояльності та зростання туризму (+36,4% 

заповнюваність у 2023 році, Property Times, 2023, 

https://propertytimes.com.ua). 

- Грошовий потік: Дохід мінус витрати щороку. 

- Дисконтований потік: Дохід ділимо на (1 + 0.1)^n, де n – 

номер року (1.1, 1.21, 1.331), щоб врахувати, що гроші втрачають 

цінність із часом. 

- NPV: Сума дисконтованих потоків показує, що захід 

принесе 8 649 150 грн чистої вигоди за 3 роки. 

https://propertytimes.com.ua/
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- ROI: Показує, що кожна гривня, вкладена в навчання, 

повертає 48 грн прибутку. 

Дохід зростає на 20% у 2–3 роках через ефект лояльності та зростання 

туризму (+36,4% заповнюваність у 2023 році, Property Times, 2023, 

https://propertytimes.com.ua). 

Ризики: 

 Низька мотивація персоналу. Мінімізація: Бонуси 500 грн за курс 

(22 500 грн). 

 Обмеження туризму через воєнний стан. Мінімізація: Фокус на 

внутрішніх туристів. 

2. Економічна ефективність цифрового маркетингу 

Шестимісячна цифрова маркетингова стратегія (Google Ads, Instagram, 

LinkedIn, співпраця з Booking.com і Expedia) для просування конференц-

залів. Витрати: 110 000 грн. 

Фінансові вигоди: 

 Збільшення завантаженості конференц-залів із 35% до 60% 

додасть 71 бронювання × 10 000 грн = 710 000 грн на рік. 

 Пакети "проживання + конференція" залучать 600 ночей × 2500 

грн = 1 500 000 грн на рік. 

Нематеріальні вигоди: 

 Міжнародна впізнаваність. 

 Перевага над "Podol Plaza" (50% завантаженість залів). 

Таблиця 3.5 

Фінансовий аналіз цифрового маркетингу 

Показник Рік 0 (грн) Рік 1 (грн) Рік 2 (грн) Рік 3 (грн) 

Витрати 110 000 0 0 0 

Дохід 

(бронювання) 

0 2 210 000 2 652 000 2 652 000 

Грошовий -110 000 2 210 000 2 652 000 2 652 000 

https://propertytimes.com.ua/
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потік 

Дисконтований 

потік (10%) 

-110 000 2 009 091 2 192 562 1 993 238 

NPV (грн) 6 084 891 

(сума 

дисконтованих 

потоків) 

 

   

ROI (%) (6 084 891 – 

110 000) / 110 

000 × 100 = 

5432% 

   

Джерело: складено автором 

Пояснення до таблиці: 

 Витрати: 110 000 грн витрачаються в рік 0. 

 Дохід: У 1-й рік – 2 210 000 грн, у 2–3 роки зростає на 20% 

(до 2 652 000 грн) через зростання попиту на ділові заходи 

(аналітичний звіт ДАРТ, 2023). 

 Грошовий потік: Дохід мінус витрати. 

 Дисконтований потік: Дохід ділимо на (1 + 0.1)^n для 

врахування вартості грошей у часі. 

 NPV: За 3 роки захід принесе 6 084 891 грн чистої вигоди. 

 ROI: Кожна гривня, вкладена в маркетинг, повертає 54 грн 

прибутку. 

Ризики та їх мінімізація: 

 Висока конкуренція в онлайн-рекламі. Мінімізація: 

Таргетинг на нішеві сегменти (IT-компанії, NGO). 

 Зміни в алгоритмах Google Ads. Мінімізація: 

Диверсифікація реклами через Instagram і LinkedIn. 
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Таблиця 3.6 

Узагальнення економічної ефективності заходів 

Заход Витрати, грн NPV, грн ROI, % Дохід (1-й 

рік), грн 

Тренінги 

персоналу 

180 000 8 649 150 4805 3 150 000 

Цифровий 

маркетинг 

110 000 6 084 891 5432 2 210 000 

Загалом 290 000 14 734 041 5082 5 360 000 

Джерело: складено автором 

- Загальні витрати на два заходи становлять 290 000 грн, що є 

доступним для тризіркового готелю.  

- NPV у 14 734 041 грн показує, що заходи принесуть значну чисту 

вигоду за 3 роки.  

- Середній ROI 5082% свідчить про високу окупність: кожна 

вкладена гривня повертає 50 грн прибутку.  

- У перший рік дохід складе 5 360 000 грн, що покриває витрати в 18 

разів. 

Фінансовий аналіз підтверджує високу економічну ефективність двох 

запропонованих заходів для готелю "Амарант". Загальні витрати (290 000 

грн) компенсуються NPV у 14 734 041 грн за 3 роки та середнім ROI 5082%. 

У перший рік заходи принесуть 5 360 000 грн доходу завдяки зростанню 

повторних бронювань і завантаженості конференц-залів. Нематеріальні 

вигоди, зокрема підвищення рейтингу на Booking.com до 8,5–8,7, лояльності 

клієнтів і репутації, зміцнять конкурентні позиції готелю порівняно з "Podol 

Plaza" і наблизять до рівня "Radisson Blu Podil". Ризики, пов’язані з воєнним 

станом і конкуренцією, мінімізуються через фокус на внутрішній туризм і 

таргетовану рекламу. Впровадження заходів дозволить готелю залучити 

більше іноземних і корпоративних клієнтів, адаптуватися до ринкових 

викликів і забезпечити фінансовий ріст.  
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ВИСНОВКИ 

 

Дослідження, проведене в рамках кваліфікаційної роботи, було 

спрямоване на розробку напрямів підвищення якості обслуговування в готелі 

"Амарант" (Київ) для забезпечення його конкурентоспроможності на 

туристичному ринку, зростання лояльності клієнтів і фінансової 

ефективності. Метою роботи було обґрунтування пропозицій щодо 

вдосконалення сервісу на основі аналізу діяльності готелю та виявлених 

проблем. Завданнями дослідження були: аналіз теоретичних аспектів 

управління якістю в готельному бізнесі, оцінка поточного стану 

обслуговування в готелі "Амарант", розробка та економічне обґрунтування 

заходів для підвищення якості сервісу. У результаті дослідження поставлені 

завдання виконано, а мета досягнута через детальний аналіз, формулювання 

двох пропозицій і оцінку їх економічної ефективності. 

У першому розділі досліджено теоретичні основи управління якістю 

сервісу в готельному бізнесі. Концепція SERVQUAL (Parasuraman et al., 

1988) визначила ключові виміри якості – надійність, чуйність, впевненість, 

емпатію та матеріальні активи, які стали основою для оцінки обслуговування 

в готелі "Амарант". Принципи тотального управління якістю (TQM) за 

Демінгом (1986) підкреслили важливість безперервного вдосконалення 

процесів, що дозволило сформулювати проблему дослідження: 

невідповідність рівня сервісу очікуванням клієнтів, що знижує лояльність і 

доходи. Теоретичний аналіз підтвердив, що інвестиції в навчання персоналу 

та маркетинг є ефективними інструментами підвищення якості, що 

відповідає ринковим стандартам. 

У другому розділі проведено практичний аналіз діяльності готелю 

"Амарант". Оцінено організаційну структуру, яка виявила обмежену 

чисельність маркетингового відділу (2 особи) і відсутність HR-відділу, що 

ускладнює навчання персоналу. Аналіз завантаженості показав, що в 2023 

році номери заповнені на 30%, а конференц-зали – на 35%, що нижче 
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середньоринкових 32%. Фінансові показники вказали на дохід 9 580 000 грн, 

із яких лише 15% від ділових заходів, і високі витрати на енергоносії (25% 

проти 20% у конкурентів). У підрозділі 2.2 оцінено якість обслуговування: 

середній рейтинг на Booking.com становить 8,5, але оцінка персоналу – 8,1 

через скарги на недостатню ввічливість (18%), мовний бар’єр (10%) і 

повільне реагування на запити (12%). Технічні несправності (5%) і 

обмежений вибір у ресторані (3%) також знижують задоволеність клієнтів. 

Порівняння з конкурентами ("Radisson Blu Podil" – оцінка персоналу 9,2, 

"Podol Plaza" – 8,3) підтвердило відставання в клієнтському сервісі. 

Текстовий SWOT-аналіз у розділі 2 підкреслив сильні сторони 

(розташування, ціни, рейтинг 8,5), слабкі (персонал, маркетинг, енергоносії), 

можливості (зростання туризму, ділові заходи) і загрози (воєнний стан, 

конкуренція). Ці дані стали основою для пропозицій у третьому розділі. 

У третьому розділі запропоновано два заходи для вирішення ключових 

проблем, виявлених у розділі 2.2, які відповідають теоретичним положенням 

SERVQUAL і TQM, а також ринковим тенденціям: 

Програма навчання персоналу (180 000 грн, 3 місяці) з курсами 

гостинності, англійської мови та міжкультурної комунікації для 45 

працівників. Заход спрямований на зменшення скарг на ввічливість (18%) і 

мовний бар’єр (10%) на 50%, підвищення оцінки персоналу на Booking.com 

до 8,5–8,7 і зростання повторних бронювань на 10%. Обґрунтування 

базується на вимірах SERVQUAL (емпатія, впевненість) і даних HoReCa-

Україна, які вказують на зростання лояльності на 10–15% після тренінгів. 

Цифрова маркетингова стратегія (110 000 грн, 6 місяців) із 

використанням Google Ads, Instagram, LinkedIn і співпраці з Booking.com та 

Expedia для просування конференц-залів. Заход передбачає зростання 

завантаженості залів із 35% до 60%, що додасть 2 210 000 грн доходу в 

перший рік. Обґрунтування спирається на теорію маркетингу в туризмі 

(Kotler et al., 2017) і звіти ДАРТ про зростання попиту на ділові заходи. 
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Економічна ефективність заходів оцінена в підпункті 3.2 за допомогою 

методів NPV, ROI та CBA. Загальні витрати становлять 290 000 грн, що є 

доступним для тризіркового готелю. Розрахунки показали NPV 14 734 041 

грн за 3 роки, ROI 5082% і дохід у перший рік 5 360 000 грн, що підтверджує 

високу окупність. Нематеріальні вигоди включають підвищення рейтингу на 

Booking.com до 8,5–8,7, зростання лояльності іноземних (30%) і 

корпоративних (10%) клієнтів, а також зміцнення репутації порівняно з 

"Podol Plaza". Ризики, такі як воєнний стан і конкуренція, мінімізуються 

через фокус на внутрішній туризм (60% клієнтів) і таргетовану рекламу на 

нішеві сегменти (IT-компанії, NGO). 

Дослідження частково охопило виявлені проблеми: навчання 

персоналу вирішує скарги на ввічливість і мовний бар’єр, а маркетинг – 

низьку завантаженість конференц-залів. Проте повільне реагування на запити 

(12%), технічні несправності (5%) і високі витрати на енергоносії (25%) 

залишилися поза увагою, що є обмеженням роботи. Для їх вирішення 

рекомендуються додаткові заходи, такі як впровадження CRM-системи для 

автоматизації процесів і модернізація Wi-Fi та кондиціонерів. 

Результати дослідження відповідають меті та завданням. Теоретичний 

аналіз (розділ 1) визначив основи якості сервісу, практичний аналіз (розділ 2) 

виявив недоліки, а пропозиції (розділ 3) є реалістичними та економічно 

вигідними. Заходи враховують ринкові тенденції, зокрема зростання туризму 

(+36,4% завантаженості в 2023 році) і попит на ділові заходи, а також 

адаптовані до умов воєнного стану. Впровадження запропонованих заходів 

дозволить готелю "Амарант" зменшити скарги, підвищити якість сервісу, 

залучити більше клієнтів і зміцнити конкурентні позиції на туристичному 

ринку Києва. 
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