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У статті досліджено проблематику управління якістю послуг у готельно-ресторанному бізнесі в умовах 
зростання конкуренції та підвищення вимог споживачів до стабільності сервісу. Обґрунтовано доцільність 
поєднання системного та процесного підходів як методологічної основи формування керованої якості послуг. 
Метою дослідження є розвиток теоретичних положень щодо управління якістю послуг і формування концеп-
туального бачення механізмів забезпечення стабільності сервісу. У роботі використано методи теоретичного 
узагальнення, аналізу та логічного моделювання. Розроблено модель управління якістю послуг, яка відобра-
жає взаємозв’язки між управлінськими рішеннями та сервісними процесами. Практична цінність дослідження 
полягає у можливості використання отриманих результатів для удосконалення систем управління якістю на 
підприємствах готельно-ресторанного бізнесу.

Ключові слова: якість послуг, управління якістю, готельно-ресторанний бізнес, системний підхід, процес-
ний підхід, стандартизація бізнес-процесів.

The article examines the problem of service quality management in the hotel and restaurant business under 
conditions of increasing competition and growing consumer demands for service stability, consistency, and 
predictability. In the contemporary hospitality market, service quality is becoming a key factor in ensuring competitive 
advantage and long-term sustainability of enterprises. However, in practice, quality management is often reduced 
to fragmented control measures and isolated standards that fail to provide stable service outcomes. This situation 
determines the relevance of developing an integrated managerial approach to service quality management based 
on coherent theoretical foundations. The purpose of the study is to substantiate and develop system and process 
approaches to service quality management in the hotel and restaurant business and to form a conceptual vision of 
mechanisms for ensuring stable service quality in hospitality enterprises. The research methodology is based on 
methods of theoretical generalization, analytical comparison, logical analysis, and conceptual modeling, which made 
it possible to structure the key elements of service quality management and identify their interrelationships. As a result 
of the study, conceptual models of service quality management were developed, reflecting the interaction between 
external environment requirements, managerial decisions, service quality standards, key service processes, and 
feedback mechanisms. The proposed models interpret service quality not as a spontaneous outcome of service delivery 
but as a managed result of coordinated strategic and operational activities within the enterprise. The integration of 
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system and process approaches allows ensuring consistency between strategic objectives, internal standards, and 
operational processes, as well as reducing variability in service performance and improving controllability of service 
quality. The practical value of the article lies in the possibility of using the proposed conceptual approaches as a 
methodological framework for improving service quality management systems in hotel and restaurant enterprises of 
various formats. The results can be applied in the development of internal service standards, organization of quality 
control, and implementation of continuous service improvement mechanisms, contributing to enhanced service 
stability, customer satisfaction, and competitive positioning in the hospitality market.

Keywords: service quality, quality management, hotel and restaurant business, system approach, process 
approach, business process standardization.

Постановка проблеми. Функціонування 
підприємств готельно-ресторанного бізнесу 
в сучасних умовах характеризується зрос-
танням конкуренції, динамічними змінами 
споживчих очікувань та підвищенням вимог 
до стабільності й передбачуваності якості 
послуг. За цих умов якість сервісу перетворю-
ється на ключовий чинник формування кон-
курентних переваг і довгострокової стійкості 
підприємств сфери гостинності. Водночас 
забезпечення належного рівня якості послуг 
у готельно-ресторанному бізнесі ускладню-
ється високою часткою людського чинника, 
варіативністю сервісних процесів та необ-
хідністю оперативного реагування на зміни 
зовнішнього середовища.

На практиці управління якістю послуг часто 
зводиться до застосування окремих стандар-
тів обслуговування, інструментів контролю 
або епізодичного оцінювання задоволеності 
клієнтів, що не забезпечує системності та 
довгострокового ефекту. Фрагментарний під-
хід до управління якістю призводить до роз-
балансування управлінських рішень, неста-
більності результатів сервісної діяльності та 
зниження довіри споживачів. У таких умовах 
актуалізується потреба у формуванні ціліс-
ної системи управління якістю послуг, здатної 
поєднати стратегічні орієнтири розвитку під-
приємства з операційними механізмами реа-
лізації сервісу.

Важливим науковим завданням є розро-
блення методологічних підходів до управ-
ління якістю послуг, які дозволяють інтегру-
вати управлінські рішення, бізнес-процеси та 
механізми зворотного зв’язку у єдину систему. 
Зокрема, актуальним є поєднання систем-
ного та процесного підходів, що забезпечує 
комплексний погляд на формування якості 
послуг як керованого результату діяльності 
підприємства. Такий підхід дозволяє подо-
лати обмеженість локальних інструментів 
управління та створити науково обґрунто-
вану основу для підвищення ефективності 
сервісної діяльності у готельно-ресторанному  
бізнесі.

З практичної точки зору зазначена про-
блематика пов’язана з необхідністю удоско-
налення систем управління якістю на під-
приємствах сфери гостинності, підвищення 
стабільності сервісу та адаптації до зростаю-
чих вимог споживачів. Формування ефектив-
ної системи управління якістю послуг сприяє 
підвищенню задоволеності клієнтів, зміц-
ненню конкурентних позицій підприємств та 
забезпеченню їх сталого розвитку. У цьому 
контексті дослідження управління якістю 
послуг у готельно-ресторанному бізнесі набу-
ває особливої актуальності та безпосеред-
нього зв’язку з важливими науковими й прак-
тичними завданнями сучасного менеджменту.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Проблематика управління якістю послуг у 
сфері готельно-ресторанного бізнесу є пред-
метом стійкого наукового інтересу, що зумов-
лено як зростанням конкуренції в індустрії 
гостинності, так і підвищенням вимог спожи-
вачів до стабільності, безпеки та емоційної 
складової сервісу. Узагальнення наукових 
напрацювань вітчизняних і зарубіжних дослід-
ників дозволяє виокремити кілька ключових 
напрямів, у межах яких формується сучасне 
розуміння якості послуг: концептуально-
модельний, нормативно-стандартизований та 
інноваційно-орієнтований.

Вихідним теоретичним підґрунтям біль-
шості досліджень у сфері сервісу залиша-
ється концепція сприйняття якості, представ-
лена у працях А. Парасурамана, В. Зейтамль 
та Л. Беррі. Запропонована ними Gap-модель 
інтерпретує якість послуги як результат роз-
біжності між очікуваннями споживача та його 
фактичним досвідом взаємодії з підприєм-
ством [1]. Значущість цього підходу полягає 
у можливості формалізувати суб’єктивне 
сприйняття сервісу, що є визначальним для 
підприємств індустрії гостинності. Подаль-
ший розвиток зазначеної концепції простежу-
ється у працях сучасних українських науков-
ців. Зокрема, О. Круковська акцентує увагу 
на необхідності адаптації класичних моделей 
оцінювання якості до специфіки готельно-рес-
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торанного бізнесу України, виділяючи роль 
нематеріальних компонентів обслуговування, 
таких як атмосфера закладу, культура спіл-
кування та емпатія персоналу [2]. Емпіричні 
дослідження, проведені С. Пандіанган на базі 
підприємств преміального сегмента, підтвер-
джують, що саме сприйнята якість сервісу та 
рівень задоволеності гостя є ключовими чин-
никами формування лояльності клієнтів [3]. 
Водночас обмеженням даного підходу зали-
шається високий рівень суб’єктивізму оці-
нок та складність трансформації отриманих 
результатів у чітко регламентовані управлін-
ські процедури. Альтернативним і водночас 
комплементарним до споживчо-орієнтованих 
моделей є нормативно-стандартизований 
підхід, у межах якого якість розглядається 
як результат системного управління бізнес-
процесами. У працях В. Русавської та спі-
вавторів обґрунтовано доцільність впрова-
дження систем управління якістю на основі 
стандартів серії ISO як інструменту підви-
щення операційної ефективності та еконо-
мічної результативності підприємств ресто-
ранного бізнесу [4]. Нормативні положення  
ДСТУ ISO 9000:2015 та ДСТУ ISO 9001:2015 
формують методологічну основу процесного 
та ризик-орієнтованого підходів до управ-
ління, спрямованих на запобігання невідпо-
відностям і забезпечення стабільності якості 
послуг [5; 6]. Розвиваючи зазначений напрям, 
В. В. Постова розглядає систему TQM як 
комплексну управлінську філософію, що 
передбачає залучення персоналу всіх рівнів 
до процесів постійного вдосконалення якості 
[7]. Водночас В. Мазур наголошує на доціль-
ності застосування інструментів циклу PDCA 
та концепції Lean з метою оптимізації витрат 
і підвищення ефективності використання 
ресурсів у готельно-ресторанній сфері [8]. 
Разом з тим надмірна регламентація процесів 
у межах цього підходу може обмежувати гнуч-
кість підприємств, що є критично важливим в 
умовах мінливих споживчих очікувань.

Сучасний етап розвитку наукових дослі-
джень у сфері управління якістю характери-
зується посиленням уваги до інноваційно-
технологічних і персоніфікованих підходів. 
У працях І. Баньєвої та співавторів якість 
сервісу пов’язується з можливостями вико-
ристання цифрових технологій, аналізу вели-
ких масивів даних і впровадження інструмен-
тів гіперперсоналізації обслуговування [9]. 
У цьому контексті якість розглядається не 
лише як результат дотримання стандартів, 
а як стратегічний ресурс формування конку-

рентних переваг. Аналогічну позицію займає 
О. Ю. Давидова, яка трактує якість продукції 
та послуг як наслідок узгодженого управління 
бізнес-процесами та відповідальності персо-
налу [10]. Подальший розвиток цих ідей пред-
ставлено у спільних дослідженнях О. Дави-
дової та С. Сисоєвої, де підкреслюється 
стратегічна роль якості сервісу в забезпеченні 
стійкого розвитку підприємств готельно-рес-
торанного господарства [11]. Питання стан-
дартизації сервісної діяльності як інструменту 
зменшення варіативності процесів і підви-
щення керованості розкрито також у працях 
С. Павлової, а також В. Язіної, М. Кучера та 
О. Сабірова [12; 13].

Незважаючи на значний обсяг наукових 
публікацій, аналіз літератури свідчить про 
фрагментарність підходів до управління 
якістю послуг у готельно-ресторанному біз-
несі. Більшість досліджень зосереджується 
або на стандартизації та формалізації про-
цесів, або на клієнтоорієнтованих і персона-
лізованих інструментах сервісу, розглядаючи 
їх переважно ізольовано. Недостатньо опра-
цьованим залишається питання інтеграції 
жорстких нормативних вимог щодо стабіль-
ності та безпеки послуг із гнучкими цифро-
вими рішеннями, орієнтованими на індивіду-
альні потреби споживачів. Крім того, потребує 
подальшого методологічного осмислення 
проблема адаптації міжнародних стандартів 
управління якістю до умов функціонування 
українських підприємств готельно-ресторан-
ного бізнесу в ситуації ресурсних обмежень 
і трансформації структури попиту. Зазначені 
обставини обґрунтовують доцільність розро-
блення комплексного підходу до управління 
якістю послуг, який поєднував би процесну 
регламентацію діяльності з інноваційними 
інструментами персоналізації сервісу, що й 
визначило логіку та спрямованість подаль-
шого дослідження.

Формулювання цілей статті. Метою 
статті є теоретичне обґрунтування та розви-
ток системного і процесного підходів до управ-
ління якістю послуг у готельно-ресторанному 
бізнесі, а також формування концептуального 
бачення механізмів забезпечення стабільної 
якості сервісу в сучасних умовах функціону-
вання підприємств сфери гостинності.

Для досягнення поставленої мети у статті 
передбачається розв’язання таких основних 
завдань: узагальнити теоретичні підходи до 
трактування якості послуг у готельно-ресто-
ранному бізнесі та визначити її місце в сис-
темі менеджменту підприємства; обґрунту-
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вати доцільність застосування системного 
підходу до управління якістю послуг як інстру-
менту забезпечення узгодженості управлін-
ських рішень і стандартів обслуговування; 
розкрити зміст процесного підходу до управ-
ління якістю послуг та його роль у формуванні 
споживчої цінності сервісу; розробити кон-
цептуальні моделі управління якістю послуг 
у готельно-ресторанному бізнесі на основі 
поєднання системного та процесного підхо-
дів; здійснити практичну інтерпретацію запро-
понованих моделей з урахуванням специфіки 
діяльності підприємств сфери гостинності.

Реалізація визначених завдань дозволяє 
сформувати цілісне уявлення про управління 
якістю послуг у готельно-ресторанному біз-
несі як безперервний, керований процес, орі-
єнтований на забезпечення стабільності сер-
вісу, підвищення задоволеності споживачів та 
посилення конкурентних позицій підприємств.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Управління якістю послуг у готельно-
ресторанному бізнесі доцільно розглядати 
не як сукупність ізольованих управлінських 
дій або інструментів контролю, а як складний 
багаторівневий механізм, що формується в 
межах загальної системи менеджменту під-
приємства. Такий підхід обумовлений специ-
фікою сфери послуг, де результат діяльності 
безпосередньо залежить від узгодженості 
управлінських рішень, організації бізнес-
процесів, професійної поведінки персоналу 
та суб’єктивного сприйняття сервісу спожи-
вачем. Системний підхід у контексті управ-
ління якістю послуг передбачає розгляд  
підприємства готельно-ресторанного бізнесу 
як цілісної соціально-економічної системи, 
у межах якої якість сервісу формується під 
впливом сукупності взаємопов’язаних еле-
ментів. До таких елементів належать стра-
тегічні цілі розвитку, організаційна структура 
управління, кадрова політика, стандарти 
обслуговування, інформаційні потоки та 
механізми контролю. За системного підходу 
якість послуг постає не як автономна характе-
ристика окремого процесу, а як інтегрований 
результат функціонування всієї управлінської 
системи підприємства [10].

Застосування системного підходу дозво-
ляє забезпечити логічну узгодженість між 
стратегічними орієнтирами підприємства та 
операційною діяльністю, що є особливо важ-
ливим для готельно-ресторанного бізнесу, де 
значна частина сервісних операцій здійсню-
ється в умовах безпосередньої взаємодії з 
клієнтом. У цьому випадку управління якістю 

послуг набуває характеру безперервного 
управлінського циклу, який охоплює плану-
вання параметрів якості, організацію процесів 
їх досягнення, моніторинг фактичних резуль-
татів та коригування управлінських рішень з 
урахуванням змін зовнішнього й внутрішнього 
середовища.

Водночас практична реалізація систем-
ного підходу неможлива без детального опра-
цювання внутрішніх бізнес-процесів, у межах 
яких безпосередньо створюється споживча 
цінність послуги. У цьому контексті особли-
вого значення набуває процесний підхід, який 
орієнтує управління якістю на ідентифікацію, 
аналіз і оптимізацію послідовності сервісних 
операцій, що забезпечують надання послуг 
готельно-ресторанного бізнесу.

Процесний підхід акцентує увагу на якості 
не як на статичній характеристиці резуль-
тату, а як на динамічному показнику, що фор-
мується в процесі взаємодії підприємства з 
клієнтом. Кожен етап обслуговування – від 
першого контакту зі споживачем до завер-
шення сервісної взаємодії – розглядається як 
елемент єдиного ланцюга створення якості. 
У межах такого підходу управління якістю 
послуг зосереджується на забезпеченні ста-
більності процесів, мінімізації варіативності 
результатів обслуговування та своєчас-
ному виявленні відхилень від установлених  
стандартів.

Поєднання системного та процесного під-
ходів створює методологічні передумови 
для формування цілісної моделі управління 
якістю послуг у готельно-ресторанному біз-
несі. Системний підхід забезпечує стратегічну 
та організаційну цілісність управління, тоді 
як процесний підхід конкретизує механізми 
реалізації управлінських рішень на операцій-
ному рівні. У результаті якість послуг постає 
як керований результат узгодженої взаємодії 
управлінських рівнів, бізнес-процесів і персо-
налу, що дозволяє підприємству забезпечу-
вати стабільність сервісу та адаптуватися до 
змін споживчих очікувань.

Таким чином, застосування системного та 
процесного підходів у сукупності формує нау-
ково обґрунтовану основу для подальшого 
розроблення концептуальних моделей управ-
ління якістю послуг у готельно-ресторанному 
бізнесі, що буде розглянуто в наступному під-
розділі дослідження.

Подальший розвиток системного та про-
цесного підходів до управління якістю послуг 
у готельно-ресторанному бізнесі потре-
бує їх формалізації у вигляді концептуаль-
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них моделей, що дозволяють узагальнити 
логіку управлінських рішень та виявити клю-
чові взаємозв’язки між елементами системи 
якості. Побудова таких моделей має не лише 
теоретичне, а й прикладне значення, оскільки 
створює підґрунтя для впровадження узго-
джених механізмів управління якістю на рівні 
конкретного підприємства.

У межах системного підходу управління 
якістю послуг доцільно розглядати як інтегро-
вану підсистему загальної системи менедж-
менту готельно-ресторанного підприємства. 
Якість у цьому випадку формується під впли-
вом стратегічних цілей, організаційної струк-
тури, кадрової політики, стандартів обслу-
говування та інформаційного забезпечення 
управлінських процесів. Така логіка відпові-
дає сучасним уявленням про якість як резуль-
тат узгодженого функціонування управлін-
ських рівнів, а не як наслідок застосування 
окремих інструментів контролю [5; 6; 10].

Системна концептуальна модель управ-
ління якістю послуг ґрунтується на взаємодії 
трьох ключових блоків: зовнішнього серед-
овища, внутрішньої управлінської системи 
та результатів сервісної діяльності. Зовнішнє 
середовище формує вихідні вимоги до якості 
послуг через споживчі очікування, конкурент-
ний тиск та нормативно-правові обмеження. 
Внутрішня управлінська система трансформує 
ці вимоги у стратегічні орієнтири, стандарти 
обслуговування та управлінські рішення, які 
реалізуються через відповідні бізнес-про-
цеси. Результатом функціонування системи є 
фактичний рівень якості сервісу, що відобра-
жається у сприйнятті клієнтів і визначає конку-
рентоспроможність підприємства [1; 8].

Водночас системна модель не вичер-
пує всіх аспектів управління якістю послуг, 
оскільки не деталізує механізми формування 
якості на рівні окремих сервісних операцій. 
У цьому зв’язку доцільним є застосування 
процесної концептуальної моделі, яка зосе-
реджує увагу на динаміці створення якості в 
межах ланцюга надання послуг. Процесний 
підхід дозволяє розглядати якість як змінну 
характеристику, що формується послідовно 
на кожному етапі взаємодії підприємства з 
клієнтом.

Процесна концептуальна модель управ-
ління якістю послуг базується на ідентифіка-
ції ключових сервісних процесів, встановленні 
параметрів якості для кожного з них та орга-
нізації системи зворотного зв’язку. У межах 
цієї моделі управлінський вплив спрямову-
ється на забезпечення стабільності процесів, 

мінімізацію відхилень від установлених стан-
дартів та своєчасне коригування дій персо-
налу. Особливу роль відіграє інформаційне 
забезпечення, яке дозволяє акумулювати 
дані про результати обслуговування та вико-
ристовувати їх для прийняття управлінських  
рішень [3; 12].

Поєднання системної та процесної концеп-
туальних моделей створює цілісне уявлення 
про управління якістю послуг у готельно-рес-
торанному бізнесі. Системна модель забез-
печує стратегічну узгодженість і цілісність 
управління, тоді як процесна модель конкре-
тизує інструменти реалізації управлінських 
рішень на операційному рівні. У сукупності 
вони дозволяють розглядати якість послуг як 
керований результат взаємодії стратегічних 
орієнтирів, бізнес-процесів і поведінки персо-
налу, що відповідає сучасним науковим підхо-
дам до управління якістю у сфері послуг [2; 4].

Запропоновані концептуальні моделі ство-
рюють теоретичну основу для подальшого 
аналізу практичних аспектів управління якістю 
послуг у готельно-ресторанному бізнесі та 
можуть бути використані як методологічний 
інструмент для адаптації системи управління 
якістю до специфіки конкретних підприємств. 
З огляду на різноманітність форматів підпри-
ємств сфери гостинності, доцільним є роз-
гляд узагальненого прикладу, який дозволяє 
продемонструвати логіку функціонування 
системи управління якістю без прив’язки до 
конкретного типу закладу або бренду.

У практичній площині управління якістю 
послуг доцільно інтерпретувати як безпе-
рервний управлінський процес, що охоплює 
взаємопов’язані рівні стратегічного управ-
ління, організації сервісних процесів та 
контролю результатів діяльності. Для умов-
ного підприємства готельно-ресторанного 
бізнесу середнього формату якість послуг 
формується під впливом зовнішнього серед-
овища, яке визначає вимоги ринку, споживчі 
очікування та нормативно-правові обме-
ження. Зазначені фактори виступають вихід-
ною інформаційною базою для формування 
управлінських рішень щодо рівня сервісу, 
стандартів обслуговування та організації вну-
трішніх процесів.

З позицій системного підходу управління 
якістю послуг передбачає інтеграцію цілей 
розвитку підприємства із внутрішніми стан-
дартами обслуговування, кадровою полі-
тикою та організаційними регламентами. 
Стратегічні орієнтири щодо якості сервісу 
трансформуються у конкретні управлінські 



ЕКОНОМІКА ТА СУСПІЛЬСТВО                                                                       Випуск # 82 / 2025

672

ГО
Т

Е
Л

Ь
Н

О
-Р

Е
С

Т
О

Р
А

Н
Н

А
 С

П
Р

А
В

А

рішення, які визначають параметри сервісної 
діяльності та вимоги до персоналу. У цьому 
контексті система управління якістю послуг 
виконує координуючу функцію, забезпечуючи 
узгодженість між управлінськими рівнями та 
стабільність реалізації стандартів обслугову-
вання у повсякденній діяльності підприємства 
[5; 6; 10].

Процесний підхід дозволяє деталізувати 
механізм формування якості послуг на рівні 
ключових сервісних процесів, у межах яких 
безпосередньо створюється споживча цін-
ність. Для умовного закладу готельно-ресто-
ранного бізнесу такими процесами є взаємо-
дія з клієнтами, надання послуг та виконання 
операційних процесів, пов’язаних із забезпе-
ченням сервісу. Кожен з указаних процесів 
характеризується власними параметрами 
якості та контрольними точками, що дозволяє 
здійснювати моніторинг результатів обслуго-
вування та виявляти відхилення від установ-
лених стандартів [8].

Важливою складовою практичної реаліза-
ції системного та процесного підходів є орга-
нізація механізму контролю, оцінювання та 
зворотного зв’язку. У межах системи управ-
ління якістю послуг цей механізм забезпечує 
накопичення інформації про результати сер-
вісної діяльності, рівень задоволеності клієн-
тів та ефективність виконання процесів. Отри-
мані дані використовуються для коригування 
управлінських рішень, оновлення стандартів 
обслуговування та вдосконалення організа-

ції сервісних процесів, що створює переду-
мови для безперервного підвищення якості  
послуг [3; 9].

Підтримуючу роль у функціонуванні сис-
теми управління якістю послуг відіграють 
сучасні цифрові інструменти, які можуть 
застосовуватися для збору зворотного зв’язку 
від клієнтів, фіксації показників результатив-
ності та інформаційного забезпечення управ-
лінських рішень. Водночас цифровізація в 
даному контексті не є самостійною метою, а 
розглядається як інструмент підвищення про-
зорості та керованості сервісних процесів, що 
узгоджується з положеннями системного та 
процесного підходів до управління якістю [4; 13].

Узагальнення практичних аспектів реалі-
зації запропонованих концептуальних моде-
лей відображено на рис. 1, який демонструє 
систему управління якістю послуг у готельно-
ресторанному бізнесі як цілісну управлінську 
конструкцію. 

Запропонована схема наочно відображає 
взаємозв’язки між зовнішнім середовищем, 
управлінськими рішеннями, ключовими сер-
вісними процесами та механізмами зворот-
ного зв’язку, що дозволяє розглядати якість 
послуг як керований результат узгодженої 
діяльності підприємства. Застосування такої 
системи створює передумови для підвищення 
стабільності сервісу, адаптації до змін спо-
живчих очікувань та посилення конкурентних 
позицій підприємств готельно-ресторанного 
бізнесу.

Рис. 1. Система управління якістю послуг у готельно-ресторанному бізнесі 
(поєднання системного та процесного підходів)

Джерело: сформовано авторами
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Висновки. У результаті проведеного 
дослідження обґрунтовано доцільність засто-
сування системного та процесного підходів 
до управління якістю послуг у готельно-рес-
торанному бізнесі як методологічної основи 
забезпечення стабільності та передбачу-
ваності сервісної діяльності. Доведено, що 
якість послуг у сучасних умовах формується 
не окремими управлінськими рішеннями або 
локальними інструментами контролю, а є 
результатом узгодженої взаємодії стратегіч-
них орієнтирів підприємства, внутрішніх біз-
нес-процесів і механізмів зворотного зв’язку зі 
споживачами.

У статті уточнено роль системного підходу 
в управлінні якістю послуг, який дозволяє роз-
глядати підприємство готельно-ресторанного 
бізнесу як цілісну соціально-економічну сис-
тему, в межах якої якість сервісу інтегрується 
у загальну систему менеджменту. Встанов-
лено, що системний підхід забезпечує узго-
дженість між стратегічними цілями розви-
тку, стандартами обслуговування, кадровою 
політикою та організаційними регламентами, 
створюючи передумови для стабільної реа-
лізації параметрів якості в операційній діяль-
ності підприємства.

Процесний підхід розкрито як інструмент 
деталізації механізмів формування якості 
послуг на рівні ключових сервісних процесів, 
у межах яких безпосередньо створюється 
споживча цінність. Обґрунтовано, що іденти-
фікація, регламентація та моніторинг сервіс-
них процесів дозволяють знизити варіатив-
ність результатів обслуговування, своєчасно 
виявляти відхилення від установлених стан-

дартів та підвищувати керованість сервісної 
діяльності.

На основі поєднання системного та процес-
ного підходів розроблено концептуальні моделі 
управління якістю послуг у готельно-ресторан-
ному бізнесі, які відображають взаємозв’язки 
між зовнішніми вимогами, управлінськими 
рішеннями, сервісними процесами та меха-
нізмами контролю і зворотного зв’язку. Запро-
понована система управління якістю послуг 
дозволяє розглядати якість як керований 
результат узгодженої діяльності підприємства, 
що підвищує адаптивність до змін споживчих 
очікувань і конкурентного середовища.

Практичне значення дослідження поля-
гає у можливості використання отриманих 
результатів як методологічної основи для удо-
сконалення систем управління якістю на під-
приємствах готельно-ресторанного бізнесу 
різних форматів. Запропоновані підходи та 
концептуальні положення можуть бути вико-
ристані при розробленні внутрішніх стан-
дартів обслуговування, організації контролю 
якості та впровадженні механізмів безперерв-
ного вдосконалення сервісу.

Перспективи подальших досліджень 
пов’язані з поглибленням прикладного ана-
лізу систем управління якістю послуг у 
готельно-ресторанному бізнесі, зокрема 
шляхом емпіричної перевірки ефективності 
запропонованих моделей на прикладі кон-
кретних підприємств, а також дослідженням 
можливостей інтеграції цифрових інстру-
ментів у процеси моніторингу та управління 
якістю сервісу в умовах цифрової трансфор-
мації сфери гостинності.
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