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Аннотация
В статье рассмотрены вопросы управления качеством продукции и услуг 
в гостиничном бизнесе. Приведены факторы, влияющие на восприятие 
качества услуги и ее эффективность. Рассмотрены вопросы, связанные 
с возможностью повышения качества обслуживания на предприятиях гос-
теприимства.

Ключевые слова: индустрия гостеприимства, обслуживание, управле-
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К ачество туристической продук-
ции и услуг – это не только опре-
деленный уровень технической 

базы, технологии, экономики, орга-
низации производства и культуры, но 
и соответствующий уровень профес-
сионализма и культуры управленчес-
ких отношений. Недостаточное вни-
мание к процессу управления может 
снизить или свести к нулю эффект 
от использования самой современ-
ной технологии. Опыт показывает, что 
в 80% случаев проблемы качества 
вызваны потерей управления ком-
панией. Достижение необходимого 
качества связано с постоянным дина-
мическим процессом по его совер-
шенствованию.
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как обеспечить 
  высокое качество 

гостиничных услуг?
cтратегия управления качеством продукции и услуг 

в гостиничном бизнесе

Качество обслуживания, 
соответствующее запросам 
потребителей
В современных рыночных условиях, 
характеризующихся усилением кон-
куренции, для успешного развития 
бизнеса предприятия гостинично-
го комплекса, безусловно, заинте-
ресованы в том, чтобы восприятие 
услуг соответствовало ожиданиям, 
что создает основу для повторного 
бизнеса (формирования сегмента 
постоянных гостей). Предприятие 
должно создать определенный уро-
вень качества, соответствующий 
предполагаемым запросам потре-
бителя, заявить об этом потребителю, 
а затем в процессе обслуживания 
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продемонстрировать это качество на 
практике. 
Основная информационная компо-
нента получаемого обслуживания – 
это личное восприятие его потреби-
телем, включающее:
– накопление самых разнообраз-
ных впечатлений от обслуживания и 
всего, что с ним связано;
– сопоставление получаемых впечат-
лений с ожидаемым эмоциональным 
эффектом от получаемых услуг;
– формирование общего эмоцио-
нального настроя по отношению к 
исполнителю услуги.
В о с п р и я т и е  ус л у г и  м о ж е т  б ы т ь 
подготовлено или даже обостре-
но путем использования реально 
осязаемых объектов, в частности 
состоянием освещенности, темпе-
ратуры и влажности воздуха и тому 
подобных элементов окружающей 
среды, а также с помощью широко-
го набора неосязаемых элементов, 

таких как внимательное отношение 
персонала.

Факторы, 
создающие качество 
гостиничного сервиса
К числу основных факторов, влияю-
щих на восприятие качества услуги 
предприятия гостиничного комплекса, 
можно отнести следующие:
– безопасность – чувство покоя и 
защищенности, испытываемое, напри-
мер, от хорошо освещенной охра-
няемой автомобильной стоянки или 
присутствия представителей специ-
альной службы охраны в холле пред-
приятия размещения;
– надежность – ощущение высокого 
качества обслуживания, сохраняемо-
го во времени на прежнем уровне;
– доступность – длительность ожида-
ния, которое может предшествовать 
обслуживанию; легкость, с которой 
можно получить обслуживание;
– репутация – доверие потребителей к 
компании;
– поведение обслуживающего персо-
нала – удовольствие, испытываемое 
потребителем от проявляемого к нему 
уважительного отношения со стороны 
служащих предприятия;
– понимание потребностей – осязае-
мость действий компании в стремле-
нии узнать потребности клиентов;
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– компетенция – наличие у персона-
ла знаний и умений, необходимых для 
качественного обслуживания потреби-
телей;
– полнота – соответствие набора всех 
предложенных в каталоге (прейску-
ранте, меню) услуг фактически полу-
ченным;
– условия – окружающая среда и инф-
раструктура.
Потребитель оценивает полученную 
гостиничную услугу по степени соот-
ветствия ее своим ожиданиям поне-
сенным затратам (деньги, время, 
усилия и психологические затраты). 
Следовательно, уровень качества 
услуги предприятия гостиничного 
комплекса с точки зрения потреби-
теля – это соответствие восприятия 
оказанной услуги его ожиданиям.
Формирование ожиданий относи-
тельно услуги – сугубо индивидуаль-
ный процесс. При этом у владельцев, 
руководителей и персонала свои ожи-
дания, собственные представления и 
практический опыт, касающиеся пред-
лагаемых ими услуг. Когда предприятия 
гостиничного комплекса посредством 
рекламы или при прямых контактах 
заверяют, что предоставляемые услуги 
соответствует запросам потребителя, 
то это должно означать следующее:
–  а д м и н и с т р а ц и я  п р е д п р и я т и я 
доподлинно знают об ожиданиях 

каждого потребителя, и они довели 
данный массив информации до пер-
сонала в виде конкретных для каж-
дого работника и обязательных для 
выполнения правил обслуживания;
– персонал предприятия гостинич-
ного комплекса хочет и может рабо-
тать по установленным для него пра-
вилам.

Качество услуг и ожидания 
потребителей
Очевидно, что качество обслуживания 
достигнет своего наивысшего уровня, 
если совпадают ожидания всех сто-
рон, причастных к процессу обслу-
живания – потребителя, персонала, 
руководителей и владельцев пред-
приятия, а персонал обеспечивает 
исполнение и безупречную повторя-
емость (однородность) оказываемых 
услуг в полном соответствии с совпав-
шими ожиданиями.
При управлении качеством услуг 
наиважнейшая задача заключается 
в определении правильного уров-
ня ожиданий потребителей. Если 
установленный уровень ожиданий 
слишком низкий, то потребители 
будут удовлетворены, но привлечь 
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ком качестве и номенклатуре предо-
ставляемых услуг, однако не сущес-
твует ни одного способа показать 
функциональное качество до момен-
та начала обслуживания. В распоря-
жении потребителя могут находиться 
лишь косвенные свидетельства дан-
ного качества – мнения других потре-
бителей, информация о достижениях 
предприятия гостиничного комплек-
са в области качества (сертифика-
ты, дипломы и т.д.). Следовательно, 
принимая решение воспользоваться 
услугами предприятия гостинично-
го комплекса, потребитель в любом 
случае рискует не получить ожидае-
мой услуги.
Управление качеством предполагает 
наличие управленческих подсистем 
в гостиничном предприятии, контро-
лирующих организацию и предостав-
ление услуг.
Качество предоставляемой услуги 
в гостиничных предприятиях – это не 
только определенный уровень мате-
риально-технической базы, техно-
логии, организация производства, 
но и соответствующий уровень про-
фессионализма и культуры управ-
ленческих решений. Недостаточное 
внимание к процессу управления 
качеством может снизить или свести 
к нулю экономический эффект гости-
ничного предприятия. Достижение 
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достаточное их количество будет 
трудно. Напротив, если планка ожи-
даний поднята слишком высоко, то 
потребители будут разочарованы. 
Абсолютное качество обслужи-
вания вряд ли может быть достиг-
нуто в силу его обусловленности 
человеческим фактором, а, следо-
вательно, стремление к качеству 
представляется процессом беско-
нечным, но в современных рыночных 
условиях решение вопросов качес-
тва – путь к победе в конкурентной 
борьбе. Одним из ключевых вопро-
сов является снижение непосто-
янства качества, чему должна спо-
собствовать разработка единых 
стандартов, нормативов, правил 
обслуживания.
Прежде чем остановить свой выбор 
на конкретном средстве размеще-
ния, потребитель стремится собрать 
информацию о данном предпри-
ятии. Объем информации, необходи-
мый для принятия решения, должен 
соответствовать тому набору пока-
зателей, который использует потре-
битель для формирования ожида-
ний. Право потребителя на полную и 
достоверную информацию о качес-
тве приобретаемой услуги закреп-
ляется в законодательном порядке. 
Реализация этого права – важная 
составляющая управления качест-
вом услуг.

Управление качеством услуг 
гостиничного предприятия
В силу неосязаемости услуг пред-
приятий гостиничного комплекса в 
распоряжении предприятий не так 
много способов передать потребите-
лю информацию о качестве. 
Эти носители информации дают воз-
можность в том или ином объеме 
создать представление о техничес-
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Аbstract

The article examines quality management of products and services in the 
hospitality industry. The author identifies factors affecting the perception of 
service quality and efficiency. She considers issues relating to the possibility of 
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необходимого качества связано с 
постоянным, динамическим процес-
сом по совершенствованию этого 
качества. 
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