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Готельний сервіс є багатовимірним поняттям, що охоплює сукупність 

послуг, дій і процесів, спрямованих на задоволення потреб гостя під час 
його перебування в готельному закладі. У широкому розумінні готельний 
сервіс – це «комплекс заходів щодо прийому, розміщення та обслуговування 
гостей, що включає основні й додаткові послуги, організацію харчування, 
забезпечення безпеки, розваги та відпочинку» [1]. 

Якість готельного сервісу – це ступінь відповідності наданих послуг 
очікуванням і потребам гостей. Сучасна концепція якості в готельному 
бізнесі базується на моделі SERVQUAL, яку розробили Парасураман, 
Зейтамль та Беррі у 1988 р. Відповідно до неї, якість сервісу визначається 
пʼятьма ключовими вимірами [2]: 

– матеріальність (tangibles) – зовнішній вигляд приміщень, 
обладнання, персоналу та інформаційних матеріалів; 

– надійність (reliability) – здатність надавати обіцяні послуги точно й 
у визначений термін; 

– чуйність (responsiveness) – готовність допомогти клієнтам і надати 
своєчасне обслуговування; 

– гарантія (assurance) – компетентність і ввічливість персоналу, 
здатність вселяти довіру; 

– емпатія (empathy) – індивідуальна увага до клієнтів. 
Значення якісного сервісу для готельного підприємства важко 

переоцінити. В умовах сучасної конкуренції та поширення платформ для 
бронювання й оцінювання готелів, таких як Booking.com, Tripadvisor чи 
Google Reviews, репутація закладу стала одним із ключових чинників 
вибору для потенційних гостей. За даними досліджень, понад 87% туристів 
читають відгуки перед бронюванням готелю, а оцінки вище 8,5 балів із 10 
суттєво підвищують кількість бронювань [3]. 
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Готельний сервіс охоплює кілька рівнів: базовий (обовʼязкові послуги, 
що входять до ціни номера – проживання, прибирання, сніданок), 
додатковий (оздоровчі послуги, ресторанне обслуговування, розваги) та 
надзвичайний (індивідуальний підхід, персоналізований сервіс, несподівані 
позитивні враження). Саме останній рівень, який у готельній теоріı̈ отримав 
назву «wow-ефекту», формує лояльність гостей і стимулює ı̈х до повторних 
візитів [1]. 

Вагомим чинником якості готельного сервісу є людський фактор. 
Персонал готелю, що безпосередньо контактує з гостями (front-line staff), 
формує перше й останнє враження від закладу. Загальновизнаним 
принципом у готельному менеджменті є те, що задоволений і мотивований 
співробітник надає кращий сервіс, а незадоволений – стає джерелом 
негативних відгуків. Тому управління персоналом, корпоративна культура та 
система навчання є складовими якісного готельного сервісу [2, с. 131]. 

Невід’ємною компетенцією персоналу готелів є управління 
конфліктними ситуаціями. Персонал має бути підготовлений до 
ефективного вирішення скарг гостей відповідно до процедури LEARN: 
Listen – вислухати, Empathize – виявити розуміння, Apologize – вибачитись, 
Respond – відреагувати, Notify – повідомити. Швидке і компетентне 
вирішення проблеми може перетворити незадоволеного гостя на 
лояльного постійного клієнта [5]. 

Отже, готельний сервіс – це комплексна система, що охоплює 
матеріальне середовище, людський фактор і процес надання послуг. Готелі 
категорії 4 зірки займають важливу нішу на ринку, пропонуючи широкий 
спектр послуг і підвищений рівень комфорту. Організація обслуговування 
гостей у таких закладах вимагає злагодженої роботи всіх підрозділів, 
постійного контролю якості та орієнтації на потреби гостей. 

Для оцінки якості сервісу було проведено контент-аналіз відгуків 
гостей готелю Atrium 4* (Nový Smokovec, Словаччина), розміщених на 
платформі Booking.com. Готель успішно реалізує концепцію відпочинку для 
сімей з дітьми, пропонуючи AquaWorld, MiniMe, wellness-зону, насичене 
харчування та розвинену анімаційну програму. Аналіз охоплював відгуки за 
2023-2026 роки (понад 400 оцінок). Середній рейтинг готелю становить 9,3 
з 10 балів, що відповідає оцінці «Чудово» на платформі і є одним із 
найвищих показників серед готелів регіону (див. рис. 1) [3].  

Переважна більшість відгуків зосереджена в діапазоні 8-10 балів,  що 
свідчить про стабільно високий рівень задоволеності гостей. Частка 
негативних відгуків (оцінки 3-6) невисока – близько 6% від загальної 
кількості, що є позитивним показником для чотиризіркового готелю. 
Водночас аналіз конкретних зауважень у відгуках дозволяє виявити 
системні проблеми, навіть на тлі позитивного загального рейтингу. 
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Рис. 1. Розподіл відгуків гостей готелю Atrium за оцінками Booking.com, 2023-2026 рр. [3] 

 
Огляд відгуків дозволяє зробити висновок, що гості готелю Atrium 

позитивно оцінюють харчування, дитячі програми й розваги, привітність 
персоналу і розташування закладу. Ці аспекти отримують незмінно високі 
оцінки незалежно від сезону та країни походження туриста. Натомість 
найчастіше критиці піддаються: мала площа стандартних номерів, 
застаріле обладнання та сантехніка в нереконструйованих кімнатах, 
відсутність холодильника та чайника в стандартних номерах (що для 
готелю 4 зірки є нестандартним), незадовільна звукоізоляція, робота 
служби housekeeping. 

Важливим показником якості сервісу є рівень лояльності гостей. У 
відгуках готелю Atrium виявлено значну кількість гостей, які вказують, що 
відвідують готель повторно – двічі, тричі або щорічно. Деякі сімʼї 
відзначають, що стали «постійними гостями». Це є переконливим 
свідченням того, що загальний досвід перебування в Atrium є достатньо 
позитивним, щоб стимулювати повторні візити. 

З метою вдосконалення сервісу в готелі Atrium запропоновано: 
прискорення реконструкції номерів та встановлення холодильників в усіх 
стандартних категоріях; покращення звукоізоляції та впровадження 
режиму тихих годин; реформування роботи housekeeping через чек-листи 
контролю якості та навчання персоналу; вдосконалення управління 
персоналом з впровадженням принципів рівноправного ставлення; 
підготовку багатомовних інформаційних матеріалів. 
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