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у статті обґрунтовано необхідність упровадження нових підходів до адміністративного менеджменту ві-
тчизняних готелів на основі міжнародного стандарту якості ISO 9001. висвітлено методику інтеграції системи 
управління якістю в систему адміністративного менеджменту готелю згідно з критеріями ISO 9001. визначено 
систему показників оцінки ефективності системи адміністративного менеджменту готелю.
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в статье обоснована необходимость внедрения новых подходов к административному менеджменту от-
ечественных гостиниц на основе международного стандарта качества ISO 9001. освещена методика ин-
теграции системы управления качеством в систему административного менеджмента гостиницы согласно 
критериям ISO 9001. определена система показателей оценки эффективности системы административного 
менеджмента гостиницы.
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Kravtsov S.S. IMPROVING THE ADMINISTRATIVE MANAGEMENT OF THE HOTEL BY IMPLEMENTING 
THE INTERNATIONAL QUALITY STANDARD ISO 9001

The article substantiates the need for implementing new approaches to administrative management of domestic 
hotels based on the international quality standard ISO 9001. We have shown the method of integration of quality 
management system in the administrative management system of the hotel according to ISO 9001 criteria. The 
system of indicators to measure the effectiveness of the hotel administrative management is defined in the article.
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постановка проблеми у загальному 
вигляді. За даними державної служби статис-
тики україни, станом на 2015 р. у країні зареє-
стровано 2 478 готелів та аналогічних засобів 
розміщення. доходи від надання готелями своїх 
послуг за 2015 р. становили 5 112,1 тис. грн., 
тоді як витрати – 6 389,4 тис. грн. Переви-
щення витрат над доходами пов'язано з низь-
ким коефіцієнтом використання місткості 
готелів як серед юридичних осіб (0,23), так і 
серед фізичних осіб – підприємців (0,18) [1]. 
Ця ситуація викликана значним зниженням 
рівнем життя місцевого населення та, без-
умовно, війною на сході країни, яка зменшує 
привабливість україни для іноземних туристів. 
наприклад, глобальні системи бронювання 
відзначають україну як країну, в’їзд в яку не 
рекомендується. водночас отримання киє-
вом права на проведення Євробачення-2017 
та фіналу Ліги чемпіонів уЄФа в 2018 р. дасть 

змогу підвищити рівень завантаження готелів. 
але отримати довгостроковий ефект від при-
йому гостей вищевказаних івентів можливо 
лише шляхом вирішення системних проблем 
у вітчизняному готельному бізнесі, таких як 
невідповідність ціни якості, неузгодженість 
процесів обслуговування, відсутність або 
слабкість стратегічного підходу до роботи з 
мікросередовищем тощо. для цього потрібно 
докорінно змінювати принципи організації 
системи управління готелями та аналогічними 
засобами розміщеннями, тобто вдосконалю-
вати адміністративний менеджмент підприєм-
ства, який є основою управління організацією. 
адміністративний менеджмент спрямований 
на встановлення чітко закріплених принципів 
роботи організації, тобто, по суті, формування 
внутрішніх стандартів та правил. Задля при-
скорення процесу вдосконалення управління 
готелем варто застосувати наявні стандарти. Ек
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Проте вітчизняні спеціалізовані державні 
стандарти у сфері готельного бізнесу не при-
діляють значної уваги налагодженню системи 
управління, а мережеві готелі україни, які 
використовують стандарти, розроблені іно-
земними партнерами, не становлять значної 
частки на вітчизняному готельному ринку.

аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. роль адміністративного менеджменту в 
налагодженні ефективного управління орга-
нізацією розглядається роботах іноземних 
і вітчизняних учених, таких як: Файоль а., 
Ферейра і.дж., Герберт а., райченко а.в. 
[2–5], Герасимяк н.в., волинчук Ю.в., 
Міненко М.а., Шарко о.р., велещук с.с. [6–9]. 
Файоль а. виділив адміністративну діяльність 
організації, а також визначив принципи адмі-
ністративного управління, які залишаються 
актуальними і зараз. вебер М., Ферейра і.ж. 
та райченко а.в. досліджували предмет та 
особливості адміністративного управління. 
Герасимяк н.в., волинчук Ю.в., Міненко М.а. 
систематизували наявні підходи до застосу-
вання адміністративного менеджменту на під-
приємствах з урахуванням вимог ринку. нау-
кові праці Подольчак н.Ю. та саламатова в. 
присвячено методології оцінки ефективності 
адміністративного управління [10; 11].

виділення невирішених раніше час-
тин загальної проблеми. водночас біль-
шість учених розглядає проблематику адмі-
ністративного менеджменту на прикладі 
великих, переважно промислових, підпри-
ємств. суб’єкти готельного бізнесу мають 
свої відмінності, пов’язані з особливостями 
створення і споживання готельної послуги. 
Застосування технологій адміністративного 
менеджменту готелю має бути спрямоване на 
створення злагодженої взаємодії фронт- та 
бек-офісу, забезпечення безперервності та 
узгодженості людських, матеріальних, грошо-
вих та інформаційних потоків у системі управ-
ління. Формалізація процесів управління 
дасть змогу їх алгоритмізувати, зменшити 
рівень суб’єктивізму під час обґрунтування 
оперативних та стратегічних управлінських 
рішень, прискорить процеси обслуговування і, 
таким чином, підвищить якість роботи готелю.

Формулювання цілей статті (поста-
новка завдання). Метою дослідження є роз-
роблення а методології формування адміні-
стративного менеджменту готелю на основі 
наявних універсальних норм управління – 
міжнародного стандарту якості ISO 9001.

об’єктом дослідження виступає процес 
адміністративного управління готелем, а 

предметом – технології адміністративного 
менеджменту, що базуються на нормах і пра-
вилах, закріплених у міжнародних стандартах 
якості.

виклад основного матеріалу дослі-
дження. організація системи управління 
готелем та аналогічним засобом розміщення 
висвітлена в роботах роглєва Х.й., Маль-
ської М.П., Пандяк і.Г., ткаченко т.і., Мель-
ниченко с.в [12–16]. При цьому якщо роглєв 
Х.й., Мальська М.П., Пандяк і.Г. розглядають 
основи організації готельного бізнесу, то тка-
ченко т.і., Мельниченко с.в. зосереджують 
свою увагу на проблемах забезпечення адмі-
ністрацією готелю якісного обслуговування. 

у наукових працях зазначених учених роз-
глядаються питання проектування структури 
управління підприємством, вимоги до пра-
цівників готелів та аналогічних засобів розмі-
щення, функціональні обов’язки працівників, 
але водночас не викреслено процес форму-
вання системи адміністративного менедж-
менту готелю, яка виступає як «комплекс 
відносно відокремлених взаємозалежних 
організаційних елементів, які через налаго-
джену наскрізну підсистему комунікацій та 
документообігу, затверджену організаційну 
структурну схему управління і штатний розпис 
та ін. забезпечують досягнення визначених 
цілей, що відповідають місії, та не вступають 
у протиріччя із законами, принципами і мето-
дами управління, зовнішнім середовищем» 
[12, с. 4]. Формування цієї системи має від-
буватися за певним алгоритмом, усі процеси 
мають бути узгоджені між собою і спрямовані 
на конкретний результат.

для реалізації поставленого завдання 
рекомендується використати світовий досвід 
у побудові ефективних систем управління, 
який синтезований у міжнародному стан-
дарті ISO 9001:2015 «системи менеджменту 
якості – вимоги» [17]. через свої винятковість 
і застосовність на будь-якому підприємстві 
стандарт завоював авторитет і популярність 
серед українських підприємств. Працюючи 
за стандартами ISO 9001, компанія вигідно 
вирізняється на ринку, оскільки його застосу-
вання дає змогу:

– максимально ефективно задовольняти 
потреби клієнтів;

– ефективніше використовувати часові та 
грошові ресурси;

– оперативно усувати помилки;
– вивести мотивацію і залучення персо-

налу на новий рівень, сприяючи вдоскона-
ленню внутрішніх процесів;
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– підвищувати лояльність до компанії з 
боку владних структур, партнерів і клієнтів;

– надавати товари і послуги кращої якості.
Головне завдання, яке має стояти перед 

адміністрацією готелю, – не контролювати 
кожну операцію або одиницю продукції, а 
створити умови, що зводять до мінімуму 
помилки в роботі. Цей так званий процесний 
підхід був остаточно запроваджений у версії 
стандарту 2008 р. і подальший розвиток отри-
мав в ISO 9001 2015 р. у новому документі 
роль базової характеристики діяльності ком-
панії – результативності – істотно підвищена.

вимоги стандарту ISO 9001 носять загаль-
ний характер і не передбачають забезпечення 
однаковості структури систем управління 
якістю або однаковість документації, тому що 
застосовні до діяльності будь-якої організації 
незалежно від типу, розміру та послуги, що 
надається.

Зміст ISO 9001 не містить додаткових вимог 
до інших складників системи менеджменту 
(техніка безпеки й охорона праці, екологічний 
менеджмент, фінансовий менеджмент), але 
дає змогу організації інтегрувати свою сис-

тему менеджменту якості відповідно до вимог 
загальної системи менеджменту [18].

Звернемо увагу, що основна перевага наяв-
ності сертифікованої за ISO системи якості – 
повна прозорість і точність управління всіма 
виробничими та управлінськими процесами, 
а також суттєве скорочення непродуктивних 
витрат. але побудова такої системи – досить 
складний і витратний процес, який окупає себе 
не відразу. Після проходження незалежної 
оцінки й отримання сертифіката відповідності 
системи управління вимогам міжнародного 
стандарту ISO 9001 підприємство тим самим 
підтверджує своїм клієнтам наявність діючої 
системи управління якістю на підприємстві.

виходячи з вимог ISO 9001, можна сфор-
мувати основні вимоги до ефективної моделі 
адміністративного управління готелем (рис. 1).

адміністративний менеджмент готелю стає 
дієвим тільки у разі його безпосередньої орієн-
тації на отримання якісного готельного продукту. 
система управління якістю має бути повністю 
інтегрована в систему адміністративного 
менеджменту. для цього адміністрації готелю 
треба пройти певні кроки, вказані на рис. 2.

Знання споживачів та конкурентів 
(визначення цільових аудиторій, їх 

потреб на даний момент, їх вимог до 
послуг у майбутньому)

Переконаність, що всі співробітники 
розуміють і виконують цілі готелю в 

межах своєї компетенції, та 
зобов'язання керівництва проведення 
постійного поліпшення якості роботи

Визначення завдання з питань якості 
для кожного підрозділу підприємства, 

ефективне планування всіх дій перед їх 
виконанням

Виконання співробітниками їх 
обов'язків у сфері якості за допомогою 

програми постійного поліпшення 
якості (створення робочих груп, 

розроблення схем усунення помилок, 
запровадження програм пропозицій та 

внутрішніх програм)

Використання колективних форм і 
методів пошуку, аналізу і вирішення 

поставлених завдань

Повне закріплення відповідальності за 
якість результатів за конкретним 
виконавцем. Розроблення ефективної 
системи морального і матеріального 
стимулювання працівників готельного 
підприємства

Основні вимоги до управління готелем

Рис. 1. основні вимоги до ефективної моделі адміністративного управління готелем 
згідно з критеріями ISO 9001



274

Мукачівський державний університет

упровадження нової моделі управління 
готелем слід почати із затвердження керів-
ництвом програми заходів. усі заходи можна 
розбити за сферами застосування, зазначе-
ними в стандарті ISO 9001 (табл. 1).

із табл. 1 видно, що перед адміністрацією 
готелю інколи може стояти завдання докорін-
ної зміни адміністративного управління готе-
лем. Поставлені завдання мають стратегічну 
спрямованість і не можуть бути досягнути в 
короткостроковий період. водночас адміні-
страція готелю має кожного року поступового 
досягати максимальних результатів. Як наслі-
док цього пропонується один із варіантів про-
грами заходів для типового українську готелю, 
яку можна реалізувати протягом одного року 
(табл. 2).

із табл. 2. видно, що починати слід з 
оновлення організаційної структури підпри-
ємства, оскільки в програмі заходів можуть 
бути передбачені завдання, розв’язання яких 
покладено на вузькопрофільних спеціалісті, 
яких потрібно включити в штатний розклад. 
наступним кроком буде розроблення осно-
вних документів, головним з яких є паспорт 
готелю і посібник з якості. Паспорт готелю – 
внутрішньоготельний (корпоративний) стан-
дарт, опис технічних характеристик готелю на 
основі застосовуваного галузевого стандарту 

класифікації готелів і терміни проведення 
ремонтно-відновлювальних робіт. у посібнику 
з якості дається опис організації та процедур, 
що використовуються в системі якості для 
реалізації розробленої політики у сфері якості 
з посиланням на задокументовані методики. 
Методичні рекомендації з розроблення загаль-
ного керівництва якістю викладені в міжна-
родному стандарті іSо 10013 «Методичні вка-
зівки щодо розробки Посібника з якості». Під 
час документування систем якості готельного 
комплексу з розгалуженою інфраструктурою 
і різними видами служб (службою номерного 
фонду, адміністративною службою, рестора-
ном тощо), що мають суттєві специфічні від-
мінності у своїй діяльності, посібник з якості 
розробляється у вигляді окремих посібників з 
якості для кожної зі служб. у цих посібниках 
дається повний опис виконаних робіт.

розглянуті та подальші кроки з удоскона-
лення системи управління готелем мають ура-
ховувати фінансові можливості організації, 
оскільки витрати, спрямовані на підвищення 
ефективності управління, не мають пере-
вищувати бажаний економічний ефект. на 
основі дослідження наявних методик оцінки 
ефективності адміністративного управління, з 
урахуванням специфіки господарської діяль-
ності готелів та аналогічних засобів розмі-

Рис. 2. Етапи інтеграції системи управління якістю в систему  
адміністративного менеджменту готелю згідно з критеріями ISO 9001

1. Визначити процеси, 
потрібні для системи 

управління якістю, та їх 
застосування в межах 

організації

2. Визначити необхідні 
входи цих процесів, 

очікувані від них виходи; 
а також послідовність і 
взаємодію цих процесів

3. Визначити та 
застосовувати критерії та 

методи, зокрема 
моніторинг, вимірювання 
та відповідні показники

4. Визначити ресурси, 
потрібні для цих 

процесів, і забезпечувати 
їх наявність

5. Призначити осіб із 
відповідальністю та 

повноваженнями щодо 
цих процесів

6. Розглядати ризики та 
можливості

7. Оцінювати процеси та 
запроваджувати зміни, 

потрібні для забезпечення 
досягнення передбачених 

результатів

8. Поліпшувати процеси 
та систему управління 

якістю
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щення було визначено основні показники, які 
можуть бути використані для аналізу дієвості 
наявної та перепроектованої системи адміні-
стративного менеджменту готелю (табл. 3).

Зазначена методика використовує най-
більш розповсюджені показники, для визна-
чення яких непотрібно додатково розробляти 
нову систему збору та обробки інформації, 
що спрощує процес оцінювання.

висновки з цього дослідження. таким 
чином, упровадження системи адміністратив-
ного менеджменту з урахуванням міжнародного 
стандарту ISO 9001 зумовлює посилення сту-
пеню формалізації процесів управління готелем, 
що спрямоване на забезпечення всебічного 
контролю процесів функціонування організації. 
Це має привести до покращення якості обслуго-
вування клієнтів і завдяки цьому підвищити при-

таблиця 1
напрями впровадження нової моделі адміністративного управління готелем

сфера застосування напрям заходів
управління документа-
цією

розроблення внутрішніх стандартів та спеціальних документів та 
дотримання їх

Зобов'язання керівни-
цтва

колективний підхід до управління, залучення персоналу до ухва-
лення управлінських рішень

орієнтація на спожи-
вача

становлення клієнтоорієнтованого управління на основі вивчення 
ринку, регулярних комунікацій із клієнтами

Планування впровадження стратегічного планування, встановлення критеріїв 
ефективності

відповідальність, повно-
важення та комунікації

Зміна організаційної структури шляхом упровадження посад, 
пов’язаних з управлінням якістю 

управління персоналом Підвищення кваліфікації персоналу, посилення його вмотивова-
ності

Моніторинг вивчення сприйняття клієнтами обслуговування в готелі шляхом 
використання маркетингових інструментів

внутрішній аудит впровадження системи регулярних перевірок згідно із затвердже-
ним планом

таблиця 2
програма можливих заходів щодо вдосконалення системи  

адміністративного управління готелем протягом першого року

найменування заходу відповідальна особа орієнтовний 
період реалізації

оновлення організаційної структури підпри-
ємства, складання штатного розкладу, роз-
роблення системи електронного документоо-
бігу готельного комплексу

власник (керівництво) січень

розроблення основних документів відповідно 
до вимог ISO 9001:2015 (паспорта готелю, 
посібника з якості, технічного опису готелю)

керівники департаментів січень-лютий

розроблення посадових інструкцій керівники департаментів січень-лютий
розроблення системи внутрішнього аудиту керівники департаментів лютий-березень
визначення вимог ринку, розроблення 
рекламної кампанії, моніторинг рівня задово-
леності клієнтів

директор маркетингового 
департаменту протягом року

розроблення критеріїв ефективності праці, 
положення про атестацію кадрів

керівник 
HR-департаменту січень-лютий

атестація кадрів керівник 
HR-департаменту березень-травень

Підвищення кваліфікації кадрів керівник 
HR-департаменту

вересень-листо-
пад

Формування корпоративної культури керівник 
HR-департаменту протягом року

Перегляд умов роботи з постачальниками 
послуг керівники департаментів травень-листопад
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вабливість вітчизняних готелів для внутрішніх 
та іноземних туристів. Практичною значимістю 
проведеного дослідження є можливість викорис-
тання запропонованої методики впровадження 
стандарту ISO 9001 у систему адміністративного 

менеджменту діючими підприємствами готель-
ного бізнесу. водночас подальшого дослідження 
потребує конкретизація методики впровадження 
залежно від типу та розмірів готелю або анало-
гічного засобу розміщення.
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