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Постановка проблеми. Сьогодні галузь готель-
ного господарства набуває швидких темпів роз-
витку. Щоб встояти на ринку та втримати наявні 
позиції, потрібно шукати нові шляхи поліпшення 
фінансово-економічного стану. Постійно виникає 
необхідність знаходити нові варіанти вдосконалення 
процесу обслуговування споживачів готельних під-
приємств і надання послуг для успішного існування 
на ринку готельних послуг та підвищення прибутку. 
Якість обслуговування – невід’ємна складова ефек-
тивності роботи закладу готельного господарства, 
завдяки якій можна втримати споживача.

Сучасний стан господарювання вітчизняних під-
приємств готельного господарства характеризується 
нестійкими тенденціями розвитку, що переважно 
обумовлюється сезонними коливаннями попиту і 
неможливістю створення запасів специфічного про-
дукту, а саме готельної послуги, зростанням цін на 
послуги та недостатнім рівнем якості обслуговування 

за невисокої еластичності попиту за ціною, організа-
ційним консерватизмом процесу управління.

В сучасному періоді науково-практичні питання 
управління якості готельних послуг вивчені недо-
статньо, що не дає змогу забезпечити їх макси-
мальну ефективність.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
У зв’язку зі зростаючим значенням управління 
якістю готельних послуг розширюються наукові 
дослідження у сфері створення теоретичних і мето-
дичних основ у роботах вітчизняних і зарубіжних 
вчених, зокрема в працях Ф. Котлера, Х.Й. Роглєва, 
Т.І. Ткаченко, Л.Ф. Ходоркова, М.І. Шаповал, 
М.П. Мальскої, І.Г. Пандяк.

В сучасний період не вистачає цілісного дослі-
дження названої проблеми на підставі вивчення 
думок як вітчизняних, так і зарубіжних вчених, 
зведення воєдино окремих положень з теми. Ця 
проблема вимагає дослідження організаційно-мето-
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дичних положень щодо підвищення ефективності 
управління якістю готельних послуг, а також перед-
бачає визначення розвинутої системи управління 
якістю, логічно послідовних дій з урахуванням спе-
цифіки підприємств готельного господарства.

Постановка завдання. Завданнями цього дослі-
дження є визначення та обґрунтування організаційно-
методичних положень, спрямованих на покращення 
якості послуг підприємств готельного господарства.

Виклад основних результатів. Основною діяль-
ністю готелю є надання готельних послуг. Готельні 
послуги (послуги) – дії (операції) готелю з розмі-
щення споживача в об’єкті розміщення, а також інша 
діяльність, пов’язана з розміщенням та тимчасовим 
проживанням, котра включає в себе основні i додат-
кові послуги, що надаються споживачу під час тим-
часового розміщення та тимчасового проживання в 
об’єкті розміщення [4].

Перелік послуг залежить від категорії готелю. Не 
в усіх готелях є можливість організації побутового 
обслуговування гостей та надання їм повного пере-
ліку послуг. Але всюди повинні прагнути до того, щоб 
набір послуг повністю відповідав запитам гостей [3].

Вся робота щодо організації послуг повинна 
бути добре продумана й організована. Підприєм-
ства, які надають послуги, повинні розміщуватися в 
доступному місці (найчастіше на першому поверсі). 
У вестибюлі, на поверхах, у номерах повинна бути 
інформація про те, як і де отримати послуги, години 
роботи повинні бути зручними для гостей [2].

Послуги готелів, якими користується незна-
чна частка суспільства, загалом прийнято вважати 
послугами вищого стандарту незалежно від їхньої 
реальної ціни і якості, це послуги, якими населення 
користується епізодично. У кожному випадку гість 
обирає готельні послуги, які оптимально відповіда-
ють його критеріям якості. Найбільші можливості 
реалізувати послуги має готельне підприємство, яке:

–	 спроможне згідно з попитом клієнта задоволь-
нити у найбільш повному обсязі їхні потреби;

–	 пропонує послуги в оптимальному співвідно-
шенні «ціна – якість»;

–	 реалізує новий рівень якості, що стає вагомою 
мотивацією для прибуття постійних і залучення 
нових клієнтів [5, с. 79].

Готельне підприємство, діючи в складних умо-
вах ринку, має уважно ставитися до питань, кого і як 
обслуговувати. Будь-який ринок складається зі спо-
живачів, що відрізняються один від одного своїми 
смаками, бажаннями, потребами і купують готельні 
послуги з різних мотивацій. Тому здійснення успіш-
ної маркетингової діяльності передбачає врахування 
індивідуальних переваг різних категорій спожива-
чів. Особливість готельного маркетингу випливає 
з особливостей готельного продукту, його фіксова-
ності в часі й просторі [8, с. 76].

Управління якістю послуг у готельних підприєм-
ствах здійснюється у формі зовнішнього і внутріш-

нього контролю. Зовнішній контроль пов’язується 
з державними стандартами, відображеними у зако-
нодавчій, нормативно-технічній базі, а також між-
народними стандартами щодо діяльності у сфері 
готельного бізнесу, які в певному обсязі врахову-
ються державними стандартами, процесом реаліза-
ції стандартів у формі сертифікації, ліцензування, 
а також здійснюється недержавними профільними 
організаціями, союзами, асоціаціями, корпораціями, 
підприємствами, що співпрацюють з готелями у 
створенні готельного і туристичного продукту. Най-
більший зовнішній контроль якості здійснюється 
споживачами готельних послуг [5, с. 56].

Політика у сфері якості може бути сформульо-
вана у вигляді принципу діяльності готелю або дов-
гострокової мети і включати:

–	 поліпшення економічного стану готелю;
–	 розширення ринку послуг;
–	 досягнення світового рівня надання послуг;
–	 орієнтацію на задоволення вимог споживачів з 

певних регіонів;
–	 освоєння послуг, функціональні можливості 

яких реалізуються на нових принципах;
–	 поліпшення найважливіших показників якості 

послуг;
–	 викорінення випадків надання споживачам 

неякісних послуг;
–	 розвиток сервісу.
Контроль якості послуг незалежно від доскона-

лості застосовуваних для цього методик передбачає 
насамперед відмежування якісних послуг від нея-
кісних. Природно, що якість послуги не підвищу-
ється за рахунок вибракування неякісних. Сучасні 
готелі зосереджують увагу не на виявленні браку, 
а на його попередженні, на ретельному контролю-
ванні процесу надання послуг і здійснюють свою 
діяльність відповідно до концепції «регулювання 
якості» [7, с. 45].

Необхідно ввести в практику готелю постійне 
проведення процесів перевірки якості готельних 
послуг з метою визначення та активного викорис-
тання можливостей, що забезпечують її підвищення. 
Для реалізації таких оцінок керівництво повинне 
створити і забезпечити функціонування системи 
збирання та поширення даних з усіх відповідних 
джерел. Керівництво повинне призначити осіб, від-
повідальних за систему інформації і підвищення 
якості послуг.

Одержання даних вимірів і функціонування 
послуг забезпечується за допомогою:

–	 оцінки, що проводиться готелем (включаючи 
управління якістю);

–	 оцінки, що проводиться споживачем (включа-
ючи реакцію споживача, скарги споживачів, необ-
хідність зв’язку);

–	 перевірок якості.
Аналіз цих даних дасть змогу оцінити ступінь 

достатності вимог до послуг, визначить можливості 
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підвищення їх якості, а також їхню результативність 
та ефективність.

З метою забезпечення результативності та ефек-
тивності збирання та аналіз даних повинні бути ціле-
спрямованою, упорядкованою і спланованою опера-
цією без будь-якого ризику або випадковості [7, с. 52].

Оцінка якості є усвідомленням того, якою мірою 
ті чи інші продукти праці можуть задовольняти певні 
потреби людини і суспільства. Однак якщо відірва-
тися від змістовної сторони оцінки і розглядати її з 
формальних процедурних позицій, то її можна визна-
чити як сукупність операцій, що включає вибір номен-
клатури показників якості, визначення їх числових 
значень, а також значень базових і відносних показ-
ників з метою обґрунтування найкращих рішень, що 
реалізуються під час управління якістю продукції. 
Іншими словами, оцінка рівня якості буде складатися 
з таких операцій: вибір системи показників якості; 
вимірювання, тобто зіставлення з відомими величи-
нами деякої шкали та отримання чисельних значень; 
оцінка отриманих результатів. Класифікація показни-
ків якості представлена на рис. 1 [6, c. 13].

Оцінка споживачем якості готельного обслуго-
вування ґрунтується на його сприйнятті і полягає у 
формуванні в свідомості споживача позитивного або 
негативного емоційного настрою по відношенню 
до готельного підприємства, характеризує ступінь 
(загальний рівень) відповідності отриманого обслу-
говування очікуванням споживача. Кількісна харак-
теристика цього емоційного настрою – його сила, 
виражена позитивним чи негативним числом відпо-
відно до певної шкали, – це і є оцінка гостя якості 
отриманого ним обслуговування. Це поняття оцінки 
якості обслуговування поширюється на все одер-
жане гостем обслуговування протягом його перебу-
вання в готелі – як на весь процес, так і на окремий 
структурний елемент процесу обслуговування.

Під час проведення аналізу якості необхідно 
керуватися принципом, згідно з яким думка клієнта 
про якість наданих готельних послуг є основною. 
Отже, основним методом збору даних, необхідних 
для проведення аналізу якості, повинен стати анкет-
ний метод. Можна виділити низку критеріїв якості 
готельних послуг:

1)	компетентність, яка виражається в тому, що 
персонал готелю володіє необхідними знаннями і 
навичками, а також достатнім рівнем професіона-
лізму для надання тих чи інших послуг;

2)	надійність, яка визначається стабільністю 
роботи готелю, а також тривалістю його існування 
на ринку;

3)	чуйність – персонал готелю прагне по мож-
ливості задовольнити всі побажання своїх клієнтів, 
надаючи нетипові для даного готелю послуги;

4)	доступність – персонал готелю повинен бути 
контактним і доступним, клієнт не повинен шукати 
працівника відповідної служби по всьому готелю;

5)	розуміння – один з головних елементів гостин-
ності, який заснований на розумінні всіх специфіч-
них потреб клієнтів та їх подальшому задоволенні;

6)	комунікація – персонал готелю повинен бути 
максимально відкритим для клієнта і надавати 
доступ до необхідної йому інформації;

7)	довіра – показник якості, що виражається 
в тому, що задоволений обслуговуванням клієнт 
обере цей готель у майбутньому, пропонуючи його 
послуги своїм близьким, друзям, знайомим і підви-
щуючи тим самим репутацію готелю;

8)	безпека – основна властивість готельної 
послуги, що відбиває головну потребу будь-якого 
клієнта;

9)	ввічливість – персонал готелю повинен бути 
ввічливим, доброзичливим, уважним;

10)	 відчутність – клієнт повинен не тільки спо-
живати, але й відчувати надані послуги, що досяга-
ється за рахунок оформлення приміщень і будівлі 
готелю, а також уніформи персоналу [6, с. 17].

Висновки. У роботі наведені положення управ-
ління якістю послуг у готельних підприємствах, а 
також узагальнені теоретично-методичні положення 
цього напряму.

Для покращення якості готельних послуг 
доцільно використовувати запропоновану систему 
принципів діяльності готелів та структурно-логічну 
послідовність дій в управлінні якістю готельних 
послуг. Запропоновані положення дадуть змогу при-
ймати більш обґрунтовані управлінські рішення в 
управлінні якістю готельних послуг.

Рис. 1. Класифікація показників якості
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ПОБУДОВА МОДЕЛІ ОЦІНКИ ФІНАНСОВО-ЕКОНОМІЧНОГО ПОТЕНЦІАЛУ 
ПІДПРИЄМСТВА ЗАЛЕЖНО ВІД РИНКОВИХ ФАКТОРІВ

Повержук У.-Ю.М. Побудова моделі оцінки фінансово-економічного потенціалу підприємства 
залежно від ринкових факторів. У статті проведено дослідження ринкових факторів та середніх по-
казників, які впливають на витрати хлібопекарських підприємств. Розроблено модель оцінки фінансо-
во-економічного потенціалу підприємства залежно від ринкових факторів. Проведено оцінку впливу 
зовнішніх ринкових факторів за сформованим алгоритмом на прикладі показників діяльності хлібопе-
карського підприємства.

Ключові слова: модель, потенціал, фінансово-економічний потенціал, підприємство, ринкові фактори.
Повержук У.-Ю.М. Построение модели оценки финансово-экономического потенциала пред-

приятия в зависимости от рыночных факторов. В статье проведено исследование рыночных фак-
торов и средних показателей, влияющих на расходы хлебопекарных предприятий. Разработана модель 
оценки финансово-экономического потенциала предприятия в зависимости от рыночных факторов. 
Проведена оценка влияния внешних рыночных факторов по сложившемуся алгоритму на примере по-
казателей деятельности хлебопекарного предприятия.

Ключевые слова: модель, потенциал, финансово-экономический потенциал, предприятие, рыноч-
ные факторы

Poverzhuk U.-Y.M. Construction of a model for assessing the financial and economic potential of an 
enterprise depending on market factors. The article analyzes market factors and averages that affect the 
costs of bakery enterprises. The model of estimation of financial and economic potential of the enterprise de-
pending on market factors is developed. An estimation of influence of external market factors on the generated 
algorithm on an example of indicators of activity of the baking enterprise is carried out.
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Постановка проблеми. Фінансово-економічний 
потенціал підприємства поєднує у собі можливості 
підприємств до розвитку та зростання. Для забез-
печення прибутковості діяльності у довгостроковій 
перспективі підприємствам потрібно здійснювати 
аналіз зовнішньої кон'юнктури ринку, а також упро-
вадження необхідних змін у внутрішні господарські 
рішення.

Нині головними проблемами, з якими стика-
ються вітчизняні підприємства, є економічна неста-
більність, невизначеність ринку та непостійність 
законодавства.

Підвищення розміру середньої заробітної плати, 
зростання цін на борошно та тарифів на комунальні 
послуги зумовлюють здорожчання вартості спо-
живчих продуктів, а також хлібу та хлібопекарських 
виробів.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Дослі-
дженням науково-методичних підходів до оцінки 
фінансово-економічного потенціалу підприємства 
займались такі автори, як Б.В. Артем’єв, Б.Є. Бачев-
ський, О.І. Гопкало, О.М. Денисюк, Т.М. Кібук, 
Г.С. Макарова, Р.О. Толпежніков, В.В. Турчак, 
А.Л. Сабадирьова, О.С. Федонін, А. Ющенко, які 


