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ПЕРСПЕКТИВИ ВИКОРИСТАННЯ ПРИНЦИПІВ СИСТЕМИ HACCP 

ДЛЯ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ГОТЕЛЬНИХ ПОСЛУГ 
 

Куракін О. Б., старший викладач 
кафедри туризму та готельно-ресторанної справи, 

Черкаський державний технологічний університет 
 
Відомо, що послугами засобів розміщення користується відносно 

невелика кількість громадян. Проте готельні послуги відносять до послуг 
вищого стандарту, не враховуючи їхню реальну ціну і якість. При обранні 
готелю кожен гість обирає той чи інший засіб розміщення з урахуванням 
оптимальної відповідності послуг, що надаються, його власним критеріям 
якості. 

Якість готельних послуг є головною складовою якісного готельного 
продукту. Якість обслуговування є комплексною категорію, яка є одним із 
показників, який визначає ефективність функціонування готелю та є об’єктом 
аналізу, планування та управління.  

Аналіз літературних джерел дає можливість констатувати, що питання 
управління якістю готельних послуг є актуальним напрямом досліджень. 
Зокрема, значну увагу науковці приділяють аналізу переваг і недоліків 
сучасних методологічних підходів оцінки рівня якості обслуговування гостей 
та шляхів удосконалення якості готельних послуг [1, 2]. 

Проектування підходів до трактування поняття «якість» на специфіку 
готельного продукту дає можливість визначити основні категорії якості 
готельних послуг (рис. 1). 

 

 
Рисунок 1.  Категорії якості готельних послуг 
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Дослідження категорій якості готельного обслуговування дає 
можливість планування розробки системи контролю і регулювання якості, яка 
базуватиметься на системі управління якістю НАССР (Hazard Analysis and 
Critical Control Points) – що передбачає аналіз ризиків та критичних 
контрольних точок. 

Система НАССР ґрунтується на семи принципах, які наведені на 
рисунку 2 [3]. 

 
Рисунок 2. Принципи системи HACCP 

 

З метою визначення небезпечних чинників, які можуть вплинути на 
якість готельних послуг нами було досліджено фактори, які впливають на 
ступінь задоволення гостя. До них можна віднести інтер’єр закладу; наявність 
та стан озелененої прилеглої території; зручність транспортного зв’язку; 
рівень комфортності номерів; зовнішній вигляд працівників; культуру 
спілкування персоналу; наявність у складі комплексу закладів харчування та 
приміщень спортивно-рекреаційного призначення; номенклатуру додаткових 
послуг тощо. 

Використовуючи методи ранжування та бальної оцінки було визначено, 
що одним із найвагоміших є робота персоналу. 

При визначенні критичних точок контролю (КТК) за основу варто брати 
гостьовий цикл із зазначенням інформаційних потоків, які дадуть можливість 
здійснення як комплексної оцінки якості надання послуги, так і індивідуальну 
оцінку роботи персоналу, задіяного під час обслуговування. 

Для встановлення граничних значень (принцип 3), які повинні бути 
дотримані для забезпечення контролю в КТК необхідно розробити систему 5-
бальної оцінки якості роботи персоналу загалом та на кожному із етапів 
гостьового циклу. Таким чином, гостю на різних етапах гостьового циклу 
буде запропонована анкета із варіантами відповіді. 
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Для реалізації 5 принципу з метою розробки коригувальних дій слід 
розробити критерії, що висуваються до кожної із операцій. Визначивши 
критерії оцінки, кожної операції гостьового циклу наступним етапом буде 
розробка інструкцій поведінки якими повинні користуватися працівники під 
час виконання своїх посадових обов’язків. 

Процедура перевірки може базуватися на розробці системи, заснованої 
на оцінці якості, обробці результатів опитування, їх аналізу та розробки 
заходів впливу і стимулювання персоналу. 

Останній етап передбачає затвердження внутрішніх положень про 
порядок проведення оцінки якості обслуговування, ступінь відповідальності 
працівників, системи заходів заохочення та ознайомлення персоналу з ними. 

Таким чином, система контролю і регулювання якістю готельних 
послуг, заснована на використанні принципів системи НАССР, дасть 
можливість не тільки оцінити ступінь задоволення гостей рівнем сервісу, а й 
визначити внесок працівників, які безпосередньо беруть участь у створенні 
готельного продукту. 
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Індустрія гостинності в Україні переживає складні часи через 
російсько-українську війну. Для того, щоб зберегти та розвивати 
конкурентоспроможність українським підприємствам гостинності важливо 
враховувати економічні, політичні, соціальні й технологічні фактори 
трансформаційних змін і викликів сьогодення. 
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