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АНОТАЦІЯ 

 

Колесник А.Я. Удосконалення системи управління якістю сервісу 

підприємства гостинності "Rivoli" на основі моделі SERVQUAL: 

кваліфікаційна робота на здобуття ступеня бакалавра зі спеціальності 073 

«Менеджмент», Чернівецький національний університет імені Юрія 

Федьковича. Чернівці, 2026.  

У кваліфікаційній роботі досліджено теоретичні та практичні аспекти 

управління якістю сервісу в індустрії гостинності на прикладі готельно-

ресторанного комплексу Rivoli. Розглянуто сутність поняття якості сервісу, 

визначено її значення для підприємств сфери гостинності та досліджено 

основні елементи системи управління якістю обслуговування. Особливу увагу 

приділено моделі SERVQUAL як інструменту оцінювання рівня якості сервісу та 

виявлення розривів між очікуваннями клієнтів і фактичним сприйняттям 

отриманих послуг. 

У роботі здійснено аналіз діяльності готельно-ресторанного комплексу 

Rivoli та досліджено існуючу систему управління якістю сервісу 

підприємства. Проведено оцінювання рівня обслуговування за п’ятьма 

основними вимірами моделі SERVQUAL: матеріальність, надійність, 

чуйність, гарантія та емпатія. На основі результатів дослідження визначено 

основні переваги та проблемні аспекти системи сервісу підприємства, зокрема 

недостатню швидкість реагування персоналу в періоди підвищеного 

навантаження та потребу у вдосконаленні системи контролю якості 

обслуговування. 

За результатами дослідження запропоновано рекомендації щодо 

вдосконалення системи управління якістю сервісу Rivoli, зокрема 

впровадження внутрішніх стандартів обслуговування, проведення 

регулярного навчання персоналу, удосконалення системи збору зворотного 

зв’язку від клієнтів та використання SERVQUAL-моніторингу для постійного 
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оцінювання рівня сервісу. Також здійснено економічне обґрунтування 

запропонованих заходів та сформовано прогноз підвищення якості сервісу й 

рівня задоволеності клієнтів після їх реалізації. 

Ключові слова: якість сервісу, управління якістю, індустрія 

гостинності, SERVQUAL, готельно-ресторанний комплекс, 

клієнтоорієнтованість, рівень обслуговування, задоволеність клієнтів, Rivoli. 
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ANNOTATION 

 

Kolesnyk A. Improving the service quality management system of the hospi-

tality enterprise ‘Rivoli’ based on the SERVQUAL model: a qualification thesis for 

the degree of Bachelor of Science in the specialisation 073 «Management», Yuriy 

Fedkovych Chernivtsi National University. Chernivtsi, 2026.  

The qualification thesis examines the theoretical and practical aspects of ser-

vice quality management in the hospitality industry using the example of the hotel 

and restaurant complex Rivoli. The essence of the concept of service quality is con-

sidered, its importance for hospitality enterprises is determined, and the main ele-

ments of the service quality management system are investigated. Particular atten-

tion is paid to the SERVQUAL model as a tool for assessing service quality and 

identifying gaps between customer expectations and their actual perception of the 

services received. 

The paper analyzes the activities of the Rivoli hotel and restaurant complex 

and studies the existing service quality management system of the enterprise. The 

level of service quality was assessed according to the five main dimensions of the 

SERVQUAL model: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. 

Based on the results of the study, the main advantages and problematic aspects of 

the enterprise’s service system were identified, including insufficient responsiveness 

of staff during peak workload periods and the need to improve the service quality 

control system. 

According to the results of the study, recommendations for improving the ser-

vice quality management system of Rivoli were proposed, including the implemen-

tation of internal service standards, regular staff training, improvement of the cus-

tomer feedback system, and the use of SERVQUAL monitoring for continuous ser-

vice quality assessment. An economic justification of the proposed measures was 

also carried out, and a forecast of improving service quality and customer satisfac-

tion after their implementation was developed. 
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ВСТУП 

 

Актуальність дослідження. У сучасних умовах розвитку індустрії 

гостинності якість сервісу є одним із ключових факторів 

конкурентоспроможності підприємств готельно-ресторанного бізнесу. 

Високий рівень обслуговування безпосередньо впливає на формування 

позитивного іміджу закладу, рівень задоволеності клієнтів, їхню лояльність та 

кількість повторних відвідувань. Саме тому для підприємств сфери 

гостинності важливого значення набуває створення ефективної системи 

управління якістю сервісу, яка забезпечує стабільність обслуговування та 

відповідність послуг очікуванням споживачів. 

Ефективне управління якістю сервісу передбачає комплексний підхід до 

організації діяльності підприємства, що включає стандартизацію процесів 

обслуговування, контроль якості послуг, професійну підготовку персоналу, 

впровадження сучасних методів оцінювання рівня сервісу та використання 

механізмів зворотного зв’язку з клієнтами. Особливу роль у цьому процесі 

відіграє персонал підприємства, оскільки саме працівники формують загальне 

враження гостей про заклад та забезпечують безпосередню взаємодію зі 

споживачами. 

В умовах високої конкуренції на ринку гостинності підприємства 

повинні постійно вдосконалювати систему управління сервісом, адаптуватися 

до змін потреб клієнтів та впроваджувати сучасні інструменти оцінювання 

якості обслуговування. Одним із найбільш ефективних інструментів 

оцінювання якості сервісу є модель SERVQUAL, яка дозволяє визначати 

розриви між очікуваннями клієнтів та фактичним сприйняттям отриманих 

послуг, а також виявляти проблемні аспекти системи обслуговування.  

У зв’язку з цим тема кваліфікаційної роботи є актуальною та 

своєчасною. Теоретичні та практичні аспекти управління якістю сервісу 

досліджували як зарубіжні, так і вітчизняні науковці, серед яких А. 
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Парасураман, В. Зейтамль, Л. Беррі, М. Мальська, І. Пандяк, М. Бойко, В. 

Кифяк та інші. 

Метою кваліфікаційної роботи є дослідження системи управління 

якістю сервісу підприємства Rivoli та розробка напрямів її вдосконалення на 

основі моделі SERVQUAL. 

Відповідно до поставленої мети визначено такі завдання: 

• дослідити сутність та значення якості сервісу в індустрії гостинності; 

• проаналізувати систему управління якістю сервісу на підприємстві; 

• дослідити модель SERVQUAL як інструмент оцінювання якості 

обслуговування; 

• надати загальну характеристику діяльності підприємства Rivoli; 

• провести аналіз існуючої системи управління якістю сервісу 

підприємства; 

• здійснити оцінювання якості сервісу Rivoli за моделлю SERVQUAL; 

• виявити основні проблеми та недоліки у системі сервісу; 

• розробити заходи щодо підвищення якості сервісу та вдосконалення 

системи управління якістю; 

• здійснити економічне обґрунтування запропонованих заходів та 

сформувати прогноз підвищення рівня задоволеності клієнтів. 

Об’єктом дослідження є готельно-ресторанний комплекс Rivoli. 

Предметом дослідження є система управління якістю сервісу 

підприємства Rivoli та механізми її вдосконалення. 

Теоретичною та методологічною основою дослідження стали наукові 

праці українських і зарубіжних учених у сфері управління якістю сервісу, 

менеджменту та індустрії гостинності, а також матеріали офіційного сайту 

підприємства Rivoli, результати SERVQUAL-аналізу, онлайн-відгуки клієнтів 

та інші інформаційні джерела. 

Структура роботи. Кваліфікаційна робота складається зі вступу, трьох 

розділів, висновків, списку використаних джерел . Робота містить 16 таблиць. 
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РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ 

СЕРВІСУ В ІНДУСТРІЇ ГОСТИННОСТІ 

 

1.1. Сутність та значення якості сервісу в індустрії гостинності 

 

На сучасному етапі розвитку туристичної індустрії якість сервісу 

виступає одним із ключових чинників забезпечення ефективної діяльності 

підприємств гостинності. В умовах глобалізації, активного розвитку 

міжнародного туризму та посилення конкуренції між закладами розміщення і 

харчування, саме рівень обслуговування дедалі більше визначає позиції 

підприємства на ринку. Споживачі стають більш вимогливими, орієнтуються 

не лише на ціну, а й на загальний досвід отримання послуги, що включає 

комфорт, швидкість, ввічливість персоналу та індивідуальний підхід [1]. 

Якість сервісу доцільно трактувати як комплексну характеристику 

діяльності підприємства, що відображає ступінь задоволення потреб і 

очікувань клієнтів у процесі надання послуг. При цьому важливо враховувати, 

що очікування споживачів формуються під впливом попереднього досвіду, 

реклами, рекомендацій інших клієнтів та загального іміджу підприємства. 

Відповідно, якість сервісу є динамічною категорією, яка змінюється разом із 

трансформацією споживчих запитів та тенденцій ринку [2]. 

Особливості послуг у сфері гостинності суттєво відрізняють їх від 

матеріальних товарів і ускладнюють процес управління якістю. Насамперед, 

послуги є нематеріальними, що означає неможливість їх попередньої оцінки 

до моменту споживання. Це підвищує роль довіри клієнта до підприємства та 

його репутації. Другою важливою рисою є невіддільність процесу надання 

послуги від її споживання, що зумовлює безпосередню участь клієнта у 

процесі обслуговування. У таких умовах якість сервісу значною мірою 

залежить від поведінки персоналу, його комунікативних навичок та здатності 

швидко реагувати на потреби відвідувачів [3]. 
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Крім того, послуги характеризуються мінливістю якості, оскільки один 

і той самий стандарт обслуговування може реалізовуватися по-різному 

залежно від конкретного працівника, часу надання послуги або навіть 

завантаженості підприємства. Це створює додаткові труднощі для 

забезпечення стабільного рівня сервісу. Також важливою особливістю є 

неможливість накопичення послуг, що обумовлює необхідність ефективного 

управління попитом і ресурсами підприємства. 

Якість сервісу формується під впливом як матеріальних, так і 

нематеріальних чинників. До матеріальних належать стан приміщень, 

інтер’єр, технічне оснащення, чистота та загальний вигляд закладу. 

Нематеріальні фактори включають професійність персоналу, культуру 

обслуговування, швидкість реагування на запити клієнтів, здатність 

вирішувати конфліктні ситуації та створювати позитивну атмосферу. 

Важливим є також рівень стандартизації процесів обслуговування, що 

дозволяє забезпечити стабільність якості [4]. 

У сучасних умовах значно зростає роль емоційної складової сервісу. 

Клієнти оцінюють не лише результат отриманої послуги, але й власні 

враження від процесу обслуговування. Дружелюбність персоналу, увага до 

деталей, індивідуальний підхід і здатність перевищити очікування клієнта 

формують позитивний досвід, який стає важливим фактором повторного 

вибору підприємства[1]. 

Цифровізація туристичної сфери також суттєво впливає на значення 

якості сервісу. Онлайн-платформи, такі як Booking.com, Google Reviews чи 

соціальні мережі, дають можливість клієнтам швидко ділитися своїми 

враженнями. У результаті формується публічна репутація підприємства, яка 

безпосередньо впливає на його конкурентоспроможність. Негативні відгуки 

можуть суттєво знизити попит, тоді як високі рейтинги сприяють залученню 

нових клієнтів [2]. 
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З точки зору управління, якість сервісу виступає стратегічним ресурсом 

підприємства. Вона забезпечує формування конкурентних переваг, 

підвищення рівня задоволеності клієнтів і зміцнення ринкових позицій. 

Високий рівень обслуговування сприяє формуванню лояльності споживачів, 

які стають постійними клієнтами та рекомендують підприємство іншим. Це, у 

свою чергу, дозволяє зменшити витрати на маркетинг і підвищити 

ефективність діяльності. 

Крім того, якість сервісу має прямий вплив на економічні показники 

підприємства. Покращення обслуговування сприяє збільшенню доходів, 

підвищенню середнього чеку та оптимізації витрат, пов’язаних із обробкою 

скарг або поверненням коштів. Водночас низький рівень сервісу призводить 

до втрати клієнтів, погіршення іміджу та зниження конкурентоспроможності 

підприємства на ринку. 

Таким чином, якість сервісу є складною багатокомпонентною 

категорією, що охоплює як об’єктивні характеристики послуг, так і 

суб’єктивне сприйняття клієнтів. Вона відіграє визначальну роль у діяльності 

підприємств індустрії гостинності, забезпечуючи їх конкурентні переваги та 

довгостроковий розвиток. У зв’язку з цим особливої актуальності набуває 

застосування сучасних методів оцінювання якості сервісу, зокрема моделі 

SERVQUAL, яка дозволяє комплексно аналізувати рівень обслуговування та 

визначати напрями його вдосконалення [2]. 

 

1.2. Система управління якістю сервісу на підприємстві 

 

Управління якістю сервісу в підприємствах індустрії гостинності є 

комплексною системою організаційних, економічних та управлінських 

заходів, спрямованих на формування стабільного рівня обслуговування та 

задоволення очікувань клієнтів. У сучасних умовах вона виступає не лише 

інструментом контролю, а й стратегічним фактором забезпечення 

конкурентоспроможності підприємства на ринку туристичних послуг [1]. 
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Основною метою системи управління якістю сервісу є досягнення 

такого рівня обслуговування, який забезпечує позитивний клієнтський досвід 

та формує довгострокову лояльність споживачів. Це передбачає не лише 

дотримання стандартів, а й постійне вдосконалення сервісних процесів 

відповідно до змін у поведінці клієнтів та ринковому середовищі [4]. 

Система управління якістю сервісу має багаторівневу структуру і 

охоплює всі етапи взаємодії підприємства з клієнтом: від формування першого 

враження до завершення надання послуги. Вона включає планування якості, 

організацію процесів обслуговування, контроль, аналіз результатів та 

впровадження коригувальних заходів. 

У теорії менеджменту виділяють кілька ключових підходів до 

управління якістю сервісу. Процесний підхід розглядає обслуговування як 

послідовність взаємопов’язаних операцій, кожна з яких має власні стандарти 

виконання. 

Системний підхід передбачає розгляд підприємства як єдиного механізму, де 

всі елементи впливають на кінцевий рівень якості. 

Клієнтоорієнтований підхід ставить у центр потреби та очікування споживача, 

орієнтуючи всі процеси на їх максимальне задоволення [3]. 

Важливим елементом управління якістю є стандартизація сервісних 

процесів. Вона дозволяє уніфікувати дії персоналу, зменшити вплив 

людського фактору та забезпечити стабільність обслуговування. Стандарти 

можуть охоплювати правила поведінки працівників, алгоритми 

обслуговування гостей, вимоги до зовнішнього вигляду персоналу, швидкість 

реагування на запити та рівень комунікації. 

Контроль якості сервісу здійснюється на кількох рівнях. 

Оперативний контроль забезпечує швидке реагування на проблеми в процесі 

обслуговування. 

Тактичний контроль передбачає регулярний аналіз роботи персоналу та 

дотримання стандартів. Стратегічний контроль оцінює загальну ефективність 



  14 

 

   

 

системи управління якістю та її відповідність довгостроковим цілям 

підприємства [5]. 

Особливу роль у системі управління якістю сервісу відіграє людський 

фактор. Саме персонал формує безпосереднє враження клієнта про 

підприємство. Навіть за наявності сучасної матеріально-технічної бази 

низький рівень професійної підготовки працівників може суттєво знизити 

якість послуг. Тому важливими є системи підбору, навчання, мотивації та 

розвитку персоналу, а також формування корпоративної культури, 

орієнтованої на клієнта [6]. 

Сучасні підприємства гостинності активно впроваджують цифрові 

інструменти управління якістю. До них належать CRM-системи, онлайн-

опитування, платформи збору відгуків та автоматизовані системи моніторингу 

сервісу. Вони дозволяють оперативно аналізувати рівень задоволеності 

клієнтів і швидко реагувати на проблемні ситуації. 

Для узагальнення основних елементів системи управління якістю 

сервісу наведено таблицю: 

Таблиця 1.1  

Основні елементи системи управління якістю сервісу 

Елемент Зміст 

Планування Формування стандартів та цілей якості 

Організація Побудова процесів обслуговування 

Стандартизація Уніфікація сервісних процедур 

Контроль Моніторинг рівня обслуговування 

Мотивація Стимулювання персоналу до якісної роботи 

Аналіз і вдосконалення Виявлення недоліків та їх усунення 

Джерело: складено автором. 

Важливою умовою ефективності системи управління якістю є її 

безперервність. Оцінювання сервісу повинно здійснюватися регулярно, а не 

епізодично, що дозволяє підприємству адаптуватися до змін ринку та 

підтримувати конкурентні позиції. У цьому контексті значну роль відіграють 
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міжнародні стандарти якості, зокрема ISO 9001, які формують загальні 

принципи побудови системи управління якістю [7]. 

Отже, система управління якістю сервісу є складною та багаторівневою 

структурою, яка поєднує організаційні, управлінські та технологічні аспекти. 

Її ефективне функціонування забезпечує стабільний рівень обслуговування, 

підвищує задоволеність клієнтів та формує довгострокові конкурентні 

переваги підприємства. 

 

1.3. Модель SERVQUAL як інструмент оцінки якості сервісу 

 

Одним із найбільш поширених і визнаних у міжнародній практиці 

інструментів оцінювання якості сервісу в сфері послуг є модель SERVQUAL. 

Вона була розроблена американськими дослідниками А. Парасураманом, В. 

Зейтамль та Л. Беррі з метою формалізації підходу до вимірювання якості 

обслуговування на основі сприйняття клієнтів. Її ключова ідея полягає у тому, 

що якість сервісу визначається як різниця між очікуваннями споживача щодо 

послуги та фактичним рівнем її сприйняття після отримання [8]. 

У сфері гостинності ця модель отримала широке застосування, оскільки 

дозволяє оцінити не лише технічні аспекти обслуговування, а й емоційне 

сприйняття клієнта, що є критично важливим для готельно-ресторанного 

бізнесу. На відміну від виробничих сфер, де якість можна виміряти через 

об’єктивні параметри, у сфері послуг вона значною мірою залежить від 

суб’єктивної оцінки споживача, що робить SERVQUAL особливо актуальною. 

Методологічна основа моделі базується на концепції “розривів якості” 

(quality gaps). Центральним є так званий gap 5, який відображає різницю між 

очікуваннями клієнтів і їх фактичним сприйняттям послуги. Чим менший цей 

розрив, тим вищою є якість сервісу. Водночас модель також враховує 

внутрішні розриви в діяльності підприємства (наприклад, між очікуваннями 

клієнтів і сприйняттям менеджменту або між стандартами та фактичним 

виконанням послуг) [9]. 
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Модель SERVQUAL базується на п’яти ключових вимірах, які 

комплексно описують якість обслуговування в підприємствах індустрії 

гостинності: 

1. Матеріальні елементи (Tangibles) 

Цей вимір охоплює всі фізичні аспекти сервісу, які клієнт може 

безпосередньо побачити або оцінити. Сюди входять стан приміщень, інтер’єр, 

обладнання, чистота, зовнішній вигляд персоналу та загальна естетика 

закладу. У сфері гостинності саме матеріальні елементи формують перше 

враження клієнта, яке часто впливає на подальшу оцінку якості всього сервісу. 

2. Надійність (Reliability) 

Надійність відображає здатність підприємства надавати послуги 

відповідно до обіцяного рівня якості, без помилок і вчасно. Це один із 

найважливіших факторів у формуванні довіри клієнтів, оскільки стабільність 

обслуговування є основою лояльності споживачів. 

3. Чуйність (Responsiveness) 

Цей параметр характеризує готовність персоналу швидко реагувати на 

запити клієнтів, надавати допомогу та оперативно вирішувати проблеми. У 

сучасних умовах саме швидкість обслуговування часто визначає загальне 

враження клієнта від підприємства. 

4. Упевненість (Assurance) 

Упевненість пов’язана з рівнем професіоналізму персоналу, його 

компетентністю, ввічливістю та здатністю викликати довіру. Вона також 

включає відчуття безпеки, яке клієнт отримує під час взаємодії з 

підприємством. 

5. Емпатія (Empathy)  

Емпатія відображає здатність персоналу приділяти індивідуальну увагу 

кожному клієнту, враховувати його потреби та створювати персоналізований 

сервіс. У сфері гостинності цей вимір є критично важливим, оскільки саме 
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індивідуальний підхід формує емоційну прив’язаність клієнта до підприємства 

[5]. 

Практичне застосування моделі SERVQUAL передбачає проведення 

стандартизованого анкетування клієнтів, у межах якого респонденти 

послідовно оцінюють як свої очікування щодо ідеального рівня 

обслуговування, так і фактичне сприйняття отриманих послуг після взаємодії 

з підприємством. Такий підхід дозволяє отримати дві паралельні оцінки 

кожного з п’яти вимірів якості сервісу, що є основою для подальшого 

порівняльного аналізу. 

Ключовим етапом методики є розрахунок різниці між показниками 

сприйняття та очікувань (Gap = P – E), яка відображає рівень відповідності 

фактичного сервісу очікуванням клієнтів. Отримані значення дозволяють не 

лише визначити загальний рівень якості обслуговування, але й деталізувати 

його за окремими параметрами, виявляючи як позитивні, так і проблемні 

аспекти діяльності підприємства. 

На основі результатів gap-аналізу формується аналітична база для 

прийняття управлінських рішень, що має практичне значення для підвищення 

ефективності системи обслуговування. Зокрема, керівництво підприємства 

отримує можливість чітко визначити, які саме елементи сервісу потребують 

удосконалення: матеріально-технічна база, швидкість та оперативність 

обслуговування, рівень професійної підготовки персоналу або ступінь 

індивідуального підходу до клієнтів. Така деталізація забезпечує більш 

точкове управління якістю сервісу та дозволяє спрямовувати ресурси на 

вирішення найбільш критичних проблем [5]. 

Популярність моделі SERVQUAL у сфері управління якістю послуг 

пояснюється низкою суттєвих переваг, які роблять її ефективним 

інструментом як для наукових досліджень, так і для практичного 

використання в підприємствах індустрії гостинності. Насамперед, однією з 

ключових переваг є її універсальність, оскільки модель може застосовуватися 
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для різних типів підприємств сфери послуг, незалежно від їхнього розміру, 

специфіки діяльності чи рівня сервісу. Це дозволяє використовувати SERV-

QUAL як базовий інструмент оцінювання якості як у готелях, так і в 

ресторанах, туристичних агентствах та інших сервісних організаціях. 

Важливою перевагою моделі є можливість кількісного вимірювання 

якості сервісу. Завдяки використанню шкал оцінювання та розрахунку різниці 

між очікуваннями і сприйняттям клієнтів (gap-аналіз), результати дослідження 

набувають чіткої числової форми. Це значно спрощує подальший аналіз, 

порівняння результатів у динаміці та формування обґрунтованих 

управлінських рішень. 

Ще однією суттєвою перевагою є чітка орієнтація на клієнта як основне 

джерело оцінки якості. На відміну від внутрішніх систем контролю, які 

можуть відображати лише позицію менеджменту, SERVQUAL базується на 

реальному досвіді споживача, що дозволяє отримати більш об’єктивне 

уявлення про рівень сервісу з точки зору кінцевого користувача. 

Модель також забезпечує можливість виявлення конкретних 

проблемних зон у системі обслуговування. Завдяки поділу якості сервісу на 

п’ять вимірів (матеріальні елементи, надійність, чуйність, упевненість та 

емпатія), підприємство може точно визначити, у якому саме аспекті існують 

недоліки. Це значно підвищує ефективність управлінських рішень, оскільки 

дозволяє спрямовувати ресурси на усунення конкретних проблем, а не на 

загальне покращення сервісу без чіткої пріоритизації. 

Окремою перевагою SERVQUAL є відносна простота інтерпретації 

результатів. Незважаючи на наукову обґрунтованість моделі, її результати 

легко зрозумілі для практичного використання менеджментом підприємства. 

Це робить її зручною як для аналітичної роботи, так і для оперативного 

управління якістю сервісу. 

У сукупності зазначені переваги забезпечують широке використання 

моделі SERVQUAL у дослідженнях якості послуг та підтверджують її 
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ефективність як інструменту аналізу й удосконалення сервісу в підприємствах 

індустрії гостинності.  

Попри широке використання, SERVQUAL має певні недоліки. 

Основним з них є суб’єктивність оцінок клієнтів, оскільки результати залежать 

від індивідуального сприйняття. Крім того, очікування споживачів можуть 

змінюватися під впливом зовнішніх факторів, що потребує регулярного 

оновлення досліджень. Також модель не завжди враховує галузеву специфіку 

окремих підприємств [7]. 

У контексті індустрії гостинності модель SERVQUAL є одним із 

ключових інструментів стратегічного управління якістю сервісу, оскільки 

дозволяє розглядати якість обслуговування не як статичну характеристику, а 

як динамічний процес, що формується під впливом очікувань клієнтів, рівня 

організації сервісу та професійності персоналу. Її особливістю є орієнтація на 

споживача, що відповідає сучасним тенденціям розвитку готельно-

ресторанного бізнесу, де саме задоволеність клієнта є головним показником 

ефективності діяльності підприємства. 

Застосування SERVQUAL дає змогу підприємствам гостинності 

системно підходити до оцінювання якості сервісу, оскільки модель не 

обмежується загальною оцінкою задоволеності, а дозволяє деталізувати її за 

окремими аспектами обслуговування. Це, у свою чергу, створює можливість 

виявлення конкретних проблемних зон у діяльності підприємства, таких як 

недостатня швидкість обслуговування, низький рівень індивідуального 

підходу до клієнтів або невідповідність матеріально-технічної бази 

очікуванням гостей. 

Важливим аспектом практичного значення моделі є її використання як 

інструменту зворотного зв’язку між клієнтами та керівництвом підприємства. 

Отримані результати SERVQUAL-аналізу дозволяють менеджменту приймати 

обґрунтовані управлінські рішення щодо вдосконалення сервісних процесів, 

оптимізації роботи персоналу, підвищення стандартів обслуговування та 
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розвитку клієнтоорієнтованої корпоративної культури. Таким чином, модель 

сприяє не лише діагностиці проблем, але й формуванню практичних 

механізмів їх усунення. 

Крім того, SERVQUAL відіграє важливу роль у формуванні 

конкурентних переваг підприємств гостинності. У сучасних умовах 

насиченого ринку готельних послуг рівень сервісу стає одним із ключових 

факторів вибору закладу клієнтами. Підприємства, які системно 

використовують інструменти оцінки якості, мають змогу швидше 

адаптуватися до змін у поведінці споживачів, підвищувати рівень їхньої 

лояльності та формувати позитивний імідж на ринку. 

Не менш важливим є те, що модель SERVQUAL може 

використовуватися не лише як інструмент разового дослідження, а як складова 

постійної системи управління якістю. Регулярне проведення оцінювання 

дозволяє відстежувати зміни в очікуваннях клієнтів, своєчасно реагувати на 

негативні тенденції та підтримувати стабільно високий рівень сервісу. 

Саме тому в межах даної кваліфікаційної роботи модель SERVQUAL 

використовується як основний аналітичний інструмент для оцінки якості 

сервісу підприємства гостинності «RIVOLI». Її застосування дає можливість 

не лише визначити поточний рівень обслуговування, але й виявити ключові 

розриви між очікуваннями та сприйняттям клієнтів, що стане основою для 

подальшої розробки практичних рекомендацій щодо удосконалення системи 

управління якістю сервісу [7]. 

 

Висновки до першого розділу 

У першому розділі кваліфікаційної роботи було досліджено теоретичні 

основи управління якістю сервісу в індустрії гостинності та визначено основні 

підходи до оцінювання рівня обслуговування на підприємствах сфери послуг. 

У процесі дослідження встановлено, що якість сервісу є одним із ключових 

факторів конкурентоспроможності підприємств гостинності, оскільки саме 
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рівень обслуговування формує задоволеність клієнтів, їхню лояльність та 

загальне сприйняття підприємства. Доведено, що сучасні підприємства сфери 

гостинності повинні орієнтуватися не лише на надання базових послуг, але й 

на створення позитивного клієнтського досвіду через високий рівень сервісу 

та клієнтоорієнтований підхід. 

У межах підрозділу 1.1 було розкрито сутність поняття якості сервісу та 

визначено її значення для підприємств індустрії гостинності. Встановлено, що 

якість сервісу є комплексною категорією, яка охоплює матеріальні й 

нематеріальні аспекти обслуговування, професійність персоналу, швидкість 

реагування на потреби клієнтів, рівень комфорту та здатність підприємства 

задовольняти очікування споживачів. Доведено, що високий рівень сервісу 

безпосередньо впливає на репутацію підприємства, формування позитивного 

іміджу та зміцнення його конкурентних позицій. Також визначено, що у 

сучасних умовах значну роль у формуванні репутації закладу відіграють 

онлайн-відгуки та рекомендації клієнтів, що посилює важливість постійного 

контролю якості обслуговування. 

У підрозділі 1.2 було досліджено систему управління якістю сервісу на 

підприємстві та визначено основні елементи її функціонування. Встановлено, 

що ефективна система управління якістю сервісу повинна включати 

стандартизацію процесів обслуговування, контроль якості послуг, професійну 

підготовку персоналу, систему зворотного зв’язку з клієнтами та постійний 

моніторинг рівня задоволеності споживачів. Особливу увагу приділено ролі 

персоналу у формуванні якості сервісу, оскільки саме працівники 

забезпечують безпосередню взаємодію з клієнтами та формують загальне 

враження про підприємство. Доведено, що підвищення кваліфікації 

працівників, формування корпоративної культури та впровадження стандартів 

обслуговування є важливими умовами забезпечення стабільного рівня сервісу. 

У підрозділі 1.3 було розглянуто модель SERVQUAL як один із 

найбільш ефективних інструментів оцінювання якості сервісу у сфері послуг. 
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Визначено, що дана модель базується на порівнянні очікувань клієнтів та їх 

фактичного сприйняття отриманих послуг, що дозволяє виявляти розриви у 

системі обслуговування та визначати проблемні аспекти сервісу. Досліджено 

основні виміри моделі SERVQUAL - матеріальність, надійність, чуйність, 

гарантію та емпатію - та встановлено їх важливість для підприємств індустрії 

гостинності. Також визначено переваги моделі, серед яких універсальність 

застосування, орієнтація на клієнта та можливість кількісного оцінювання 

якості сервісу. Водночас встановлено, що результати SERVQUAL значною 

мірою залежать від суб’єктивного сприйняття клієнтів, що є одним із основних 

обмежень моделі. 

Таким чином, проведене теоретичне дослідження дозволило сформувати 

науково-методичну основу для подальшого аналізу системи управління якістю 

сервісу підприємства Rivoli. Отримані результати підтвердили доцільність 

використання моделі SERVQUAL для оцінювання рівня обслуговування, 

виявлення проблемних аспектів сервісу та розробки практичних рекомендацій 

щодо вдосконалення системи управління якістю на підприємстві. 
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РОЗДІЛ 2.  АНАЛІЗ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ СЕРВІСУ 

ПІДПРИЄМСТВА "RIVOLI" 

 

2.1. Загальна характеристика підприємства «RIVOLI» 

 

Готельно-ресторанний комплекс «Rivoli City Club Hotel», розташований 

у місті Чернівці, є сучасним підприємством індустрії гостинності, яке поєднує 

послуги розміщення, харчування та організації ділових і святкових заходів 

[10]. Заклад орієнтується на широкий сегмент споживачів, включаючи 

туристів, ділових відвідувачів, сімейні пари, а також місцевих жителів, що 

користуються ресторанними та банкетними послугами. 

Основною метою діяльності підприємства є забезпечення комфортного 

перебування гостей та формування позитивного клієнтського досвіду. 

Важливу роль у цьому відіграє злагоджена робота персоналу та 

індивідуальний підхід до кожного клієнта, що відповідає сучасним концепціям 

клієнтоорієнтованого сервісу в індустрії гостинності. 

Готель «Rivoli City Club Hotel» налічує 26 номерів різних категорій, 

серед яких представлені стандартні номери, напівлюкси мансардного типу, 

покращені напівлюкси мансардного типу, люкси та сімейні номери. Така 

структура номерного фонду дозволяє підприємству орієнтуватися на різні 

сегменти споживачів - від індивідуальних туристів до сімейних гостей і 

ділових відвідувачів, забезпечуючи варіативність рівня комфорту та цінової 

політики[10]. 

Кожна категорія номерів має свої особливості щодо площі, планування 

та рівня оснащення, що дозволяє клієнтам обирати оптимальний варіант 

відповідно до власних потреб і фінансових можливостей. Зокрема, номери 

стандартного типу орієнтовані на базовий рівень комфорту, тоді як 

напівлюкси та люкси забезпечують розширений простір, покращене 

планування та підвищений рівень зручностей. Сімейні номери, у свою чергу, 
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адаптовані для проживання декількох осіб та враховують потреби сімейного 

відпочинку. 

Усі номери готелю обладнані необхідними умовами для комфортного 

проживання, включаючи сучасні меблі, санвузли, кліматичне обладнання, а 

також технічні засоби, що забезпечують зручність перебування гостей. 

Особлива увага приділяється чистоті номерів, регулярності прибирання та 

підтриманню належного санітарного стану, що є важливим фактором 

формування позитивного враження від перебування у готелі. 

Окрім базових умов проживання, гостям надається низка додаткових 

сервісів, що підвищують рівень комфорту та конкурентоспроможність 

підприємства. До таких послуг належать сніданок, який включено у вартість 

проживання, безкоштовний доступ до мережі Wi-Fi на всій території готелю, 

а також власний паркінг, що функціонує цілодобово та забезпечує зручність 

для гостей, які подорожують власним транспортом. 

Основною метою діяльності підприємства є забезпечення комфортного 

перебування гостей та формування позитивного клієнтського досвіду. 

Важливу роль у цьому відіграє злагоджена робота персоналу та 

індивідуальний підхід до кожного клієнта, що дозволяє підвищувати рівень 

задоволеності гостей та формувати позитивний імідж закладу. 

Важливою складовою готельно-ресторанного комплексу є його 

ресторанна інфраструктура, яка представлена кількома закладами харчування 

з різною концепцією обслуговування, що дозволяє задовольняти 

гастрономічні потреби широкого кола споживачів. Такий підхід до організації 

ресторанного сервісу сприяє підвищенню привабливості підприємства, 

формує його унікальну пропозицію на ринку та забезпечує додаткові 

конкурентні переваги[8] 

Зокрема, на території комплексу функціонує піцерія «Dal Forno Pizze-

ria», яка спеціалізується на стравах італійської кухні. Заклад вирізняється 

стильним і затишним інтер’єром, оформленим у теплих тонах із 
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використанням елементів, що відтворюють атмосферу традиційної італійської 

тратторії. Таке оформлення сприяє створенню комфортного середовища для 

відвідувачів та формує відчуття автентичності. Основу меню становлять 

страви, приготовані за класичними рецептами італійської кухні, зокрема 

різноманітні види піци, пасти, закуски та десерти. Важливим аспектом є 

дотримання технологій приготування та використання якісних інгредієнтів, 

що позитивно впливає на сприйняття якості продукції[10]. 

Піцерія орієнтована як на індивідуальних гостей, так і на сімейний 

відпочинок, що підтверджується наявністю дитячого меню та спеціально 

облаштованої ігрової кімнати. Це створює додаткові зручності для 

відвідувачів із дітьми та розширює цільову аудиторію закладу. Крім того, 

важливою складовою є добре сформована винна карта, яка доповнює основне 

меню та підвищує загальний рівень ресторанного сервісу. 

Ще одним ресторанним підрозділом комплексу є «Mizumi Asian Bistro», 

який спеціалізується на стравах азіатської кухні. Концепція закладу базується 

на поєднанні традиційних кулінарних підходів із сучасними тенденціями 

гастрономії. Інтер’єр бістро оформлений із використанням елементів, 

характерних для азіатської культури, що створює відповідну атмосферу та 

підсилює загальне враження від відвідування закладу. 

Особливістю «Mizumi Asian Bistro» є акцент на свіжості інгредієнтів, 

якості приготування та естетиці подачі страв. У меню представлені популярні 

позиції азіатської кухні, які користуються попитом серед споживачів, що 

прагнуть нових гастрономічних вражень. Завдяки цьому заклад формує 

унікальний досвід для гостей і розширює спектр ресторанних послуг 

комплексу[10]. 

Наявність двох концептуально різних закладів харчування - італійського 

та азіатського напрямів - дозволяє готельно-ресторанному комплексу «Rivoli» 

охоплювати ширший сегмент ринку, задовольняти різноманітні смаки клієнтів 

і підвищувати рівень їхньої задоволеності. Водночас ресторанний сегмент 
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відіграє важливу роль у формуванні загального враження про підприємство, 

оскільки якість харчування та обслуговування є одними з ключових факторів 

оцінки сервісу в індустрії гостинності[8] 

Окрім цього, у структурі комплексу функціонує банкетна зала, яка 

призначена для проведення урочистих заходів, таких як весілля, дні 

народження, корпоративи та інші події. Зала має місткість до 200 осіб, що 

дозволяє організовувати масштабні заходи. До послуг гостей пропонуються 

фуршети, кейтеринг, фотозони, а також обслуговування 

висококваліфікованим персоналом. Наявність банкетного простору значно 

розширює функціональні можливості підприємства. 

Важливим елементом інфраструктури є конференц-зал, який 

розрахований на проведення ділових заходів різного формату, включаючи 

семінари, тренінги, конференції та бізнес-зустрічі. Зал може вмістити до 120 

осіб і обладнаний сучасними технічними засобами, зокрема мультимедійним 

проєктором, екраном, фліпчартом, мікрофонами та доступом до Wi-Fi. Це 

дозволяє підприємству обслуговувати не лише туристичний, а й діловий 

сегмент ринку[10]. 

Організаційна структура готельно-ресторанного комплексу має лінійно-

функціональний характер і включає адміністрацію, службу прийому та 

розміщення, службу обслуговування номерного фонду, ресторанні підрозділи, 

а також допоміжні служби. Така структура є типовою для підприємств 

індустрії гостинності, оскільки забезпечує чіткий розподіл управлінських 

повноважень і функціональних обов’язків між працівниками. Адміністрація 

здійснює загальне керівництво діяльністю підприємства, визначає стратегічні 

напрями розвитку та контролює якість надання послуг. Служба прийому та 

розміщення відповідає за перший контакт із клієнтом, організацію процесу 

заселення та виїзду гостей, а також інформаційне забезпечення їхнього 

перебування. Служба обслуговування номерного фонду забезпечує 

підтримання належного санітарно-гігієнічного стану номерів і зон загального 
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користування, що безпосередньо впливає на сприйняття якості сервісу. 

Ресторанні підрозділи відповідають за організацію харчування та 

обслуговування гостей, тоді як допоміжні служби забезпечують безперебійне 

функціонування всіх процесів[7]. 

Особливе значення у функціонуванні підприємства має персонал, 

оскільки саме він забезпечує безпосередню взаємодію з клієнтами та формує 

загальний рівень сервісу. У сфері гостинності людський фактор є 

визначальним, адже навіть за наявності сучасної матеріально-технічної бази 

недостатній рівень обслуговування може суттєво знизити задоволеність 

клієнтів. Високий рівень професійної підготовки працівників, їх 

комунікативні навички, ввічливість, стресостійкість та здатність швидко 

реагувати на запити гостей є ключовими чинниками забезпечення якісного 

сервісу[11]. 

Важливу роль відіграє також система підбору, навчання та мотивації 

персоналу. Регулярне підвищення кваліфікації, проведення тренінгів із 

сервісної культури, а також формування клієнтоорієнтованого підходу до 

обслуговування сприяють підвищенню ефективності роботи працівників. 

Крім того, важливим є створення сприятливого психологічного клімату в 

колективі, що позитивно впливає на продуктивність праці та якість взаємодії 

з клієнтами[11]. 

Таким чином, готельно-ресторанний комплекс «Rivoli» є 

багатофункціональним підприємством індустрії гостинності, що поєднує 

послуги розміщення, ресторанного обслуговування та організації заходів. 

Різноманітність послуг, наявність декількох концептуально різних закладів 

харчування, а також орієнтація на клієнта формують основу його діяльності та 

створюють передумови для подальшого аналізу системи управління якістю 

сервісу. 
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2.2. Аналіз існуючої системи управління якістю сервісу 

підприємства «Rivoli» 

 

У сучасних умовах розвитку індустрії гостинності якість сервісу є одним 

із ключових факторів забезпечення конкурентоспроможності підприємства. 

Для готельно-ресторанних комплексів високий рівень обслуговування 

виступає не лише складовою позитивного іміджу, але й важливим 

інструментом формування лояльності клієнтів та збільшення кількості 

повторних відвідувань [12]. Саме тому аналіз існуючої системи управління 

якістю сервісу підприємства «Rivoli» є необхідним етапом дослідження. 

Під час проведення аналізу було досліджено основні елементи системи 

сервісу підприємства, зокрема організацію обслуговування гостей, роботу 

персоналу, матеріально-технічне забезпечення, рівень комунікації з клієнтами, 

а також використання механізмів зворотного зв’язку. Аналіз здійснювався на 

основі вивчення інформації з офіційного сайту підприємства, відгуків клієнтів 

у мережі Інтернет, спостереження за діяльністю закладу та узагальнення 

особливостей функціонування підприємства гостинності [10]. 

Одним із головних елементів системи управління якістю сервісу в 

«Rivoli» є організація процесу обслуговування гостей. Уже на етапі 

бронювання підприємство забезпечує клієнтам доступ до основної інформації 

про номерний фонд, перелік послуг, ресторанні заклади та можливості 

проведення заходів. Наявність офіційного вебсайту та онлайн-комунікації 

спрощує взаємодію між підприємством і потенційними клієнтами, що 

відповідає сучасним тенденціям цифровізації сфери гостинності [12]. 

Важливу роль у системі сервісу відіграє служба прийому та розміщення, 

оскільки саме вона формує перше враження гостей про заклад. У процесі 

дослідження було встановлено, що працівники рецепції забезпечують базовий 

рівень інформаційної підтримки клієнтів, здійснюють процедури поселення та 

виїзду гостей, а також координують взаємодію між окремими підрозділами 

комплексу. Разом із тим аналіз показав, що у періоди підвищеного 
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навантаження можливе збільшення часу обслуговування клієнтів, що може 

негативно впливати на загальний рівень задоволеності гостей [13]. 

Система обслуговування номерного фонду загалом відповідає базовим 

вимогам підприємств гостинності. Номери підтримуються у належному 

санітарному стані, а їх оснащення забезпечує необхідний рівень комфорту для 

проживання гостей. До позитивних аспектів можна віднести наявність різних 

категорій номерів, що дозволяє підприємству охоплювати ширший сегмент 

споживачів. Водночас аналіз відгуків клієнтів показав, що окремі гості 

звертають увагу на необхідність подальшого вдосконалення деяких елементів 

матеріально-технічної бази та оновлення окремих елементів інтер’єру [10]. 

Важливе місце у структурі сервісу займають ресторанні підрозділи 

комплексу - «Dal Forno Pizzeria» та «Mizumi Asian Bistro». Їх функціонування 

значною мірою впливає на загальне сприйняття підприємства, оскільки 

ресторанний сервіс є однією з основних складових клієнтського досвіду [13]. 

Аналіз діяльності закладів показав, що підприємство використовує концепцію 

різноформатного ресторанного обслуговування, орієнтуючись на різні 

гастрономічні вподобання гостей. Наявність італійського та азіатського 

напрямів кухні розширює цільову аудиторію закладу та формує додаткові 

конкурентні переваги. 

Позитивним аспектом ресторанного сервісу є якість оформлення 

закладів, атмосфера та різноманітність меню. Особливої уваги заслуговує 

орієнтація «Dal Forno Pizzeria» на сімейний відпочинок, що проявляється у 

наявності дитячого меню та ігрової кімнати. Водночас у процесі аналізу було 

встановлено, що в години найбільшого навантаження можуть виникати 

затримки у подачі страв та зниження швидкості обслуговування, що є 

характерною проблемою для багатьох закладів ресторанного господарства. 

Окремим напрямом діяльності підприємства є організація банкетного та 

конференц-сервісу. Наявність банкетної зали місткістю до 200 осіб і 

конференц-залу для проведення ділових заходів дозволяє підприємству 
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працювати одночасно у кількох сегментах ринку. Це сприяє розширенню 

клієнтської бази та підвищенню прибутковості діяльності. Під час аналізу 

було встановлено, що підприємство забезпечує необхідний технічний 

супровід заходів та пропонує додаткові послуги, пов’язані з організацією 

харчування й обслуговування гостей [10]. 

Водночас важливим аспектом системи управління якістю сервісу є 

кадровий фактор. У сфері гостинності саме персонал безпосередньо формує 

враження клієнтів від перебування у закладі. Аналіз показав, що працівники 

підприємства загалом дотримуються стандартів ввічливого обслуговування та 

підтримують професійну комунікацію з гостями. Проте відсутність 

системного підходу до оцінювання якості сервісу та регулярного аналізу 

задоволеності клієнтів може ускладнювати своєчасне виявлення недоліків у 

роботі персоналу [13]. 

Дослідження також показало, що система управління якістю сервісу в 

«Rivoli» має переважно операційний характер. Контроль якості здійснюється 

переважно через поточне управління діяльністю персоналу та реагування на 

звернення клієнтів. Водночас відсутність комплексної системи оцінювання 

якості обслуговування, заснованої на кількісних показниках та регулярному 

моніторингу рівня задоволеності гостей, знижує можливості стратегічного 

управління сервісом [11]. 

Важливим джерелом інформації щодо якості обслуговування є відгуки 

клієнтів у мережі Інтернет. Аналіз онлайн-відгуків дозволив встановити, що 

більшість гостей позитивно оцінюють чистоту номерів, різноманітність 

ресторанних послуг, атмосферу закладу та зручність розташування. Разом із 

тим окремі клієнти звертають увагу на нестабільність рівня сервісу в періоди 

високого навантаження, тривалість очікування обслуговування та окремі 

організаційні недоліки [10]. 
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Таблиця 2.1 

Аналіз основних елементів системи управління якістю сервісу 

«Rivoli» 

Елемент 

системи сервісу 

Характеристика в 

«Rivoli» 

Сильні сторони Виявлені 

недоліки 

Служба 

прийому та 

розміщення 

Організація 

бронювання, 

поселення та 

інформаційного 

супроводу гостей 

Ввічливість персоналу, 

наявність онлайн-

комунікації, швидке 

бронювання 

Можливі 

затримки під час 

пікового 

навантаження 

Номерний фонд 26 номерів різних 

категорій 

Різноманітність категорій, 

чистота, комфорт 

Потреба 

часткового 

оновлення 

інтер’єру 

Ресторанний 

сервіс 

Dal Forno Pizzeria та 

Mizumi Asian Bistro 

Різноманітність кухонь, 

атмосфера, широкий вибір 

страв 

Затримки в 

подачі страв у 

години 

навантаження 

Банкетний 

сервіс 

Організація 

урочистих заходів 

Місткість до 200 осіб, 

кейтеринг, фотозони 

Високе 

навантаження на 

персонал 

Конференц-

сервіс 

Проведення 

семінарів та бізнес-

заходів 

Сучасне технічне 

обладнання 

Обмеженість 

додаткових 

бізнес-послуг 

Персонал Працівники рецепції, 

ресторану та 

обслуговування 

номерів 

Комунікабельність, 

клієнтоорієнтованість 

Відсутність 

системного 

оцінювання 

сервісу 

Система 

контролю 

якості 

Контроль через 

адміністрацію та 

відгуки гостей 

Реагування на звернення 

клієнтів 

Відсутність 

SERVQUAL-

моніторингу 

Джерело: складено автором на основі аналізу діяльності «Rivoli» [10]. 
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Дані таблиці свідчать про те, що готельно-ресторанний комплекс 

«Rivoli» має достатньо розвинену систему сервісного обслуговування та 

широкий спектр послуг. Водночас проведений аналіз дозволив виявити окремі 

проблемні аспекти, пов’язані з нерівномірністю якості обслуговування в 

періоди високого навантаження, недостатньою систематизацією контролю 

якості сервісу та потребою у більш активному використанні сучасних методів 

оцінювання задоволеності клієнтів. Це підтверджує доцільність подальшого 

застосування моделі SERVQUAL для більш глибокого аналізу рівня сервісу 

підприємства [12]. 

Таким чином, результати проведеного аналізу свідчать, що готельно-

ресторанний комплекс «Rivoli» має сформовану систему обслуговування та 

забезпечує достатній рівень сервісу відповідно до сучасних вимог ринку 

гостинності. Серед сильних сторін підприємства можна виділити 

різноманітність послуг, наявність декількох концептуально різних 

ресторанних закладів, сучасну інфраструктуру та орієнтацію на клієнта [13]. 

Водночас існують окремі проблемні аспекти, пов’язані з необхідністю 

вдосконалення системи контролю якості сервісу, підвищення стабільності 

обслуговування та більш системного підходу до оцінювання задоволеності 

клієнтів. Саме тому доцільним є використання моделі SERVQUAL для більш 

детального аналізу рівня якості сервісу та виявлення ключових розривів між 

очікуваннями й сприйняттям послуг гостями підприємства [12]. 

 

2.3. Оцінка якості сервісу підприємства Rivoli за моделлю SERV-

QUAL 

 

Для більш детального аналізу рівня якості сервісу підприємства Rivoli у 

межах даного дослідження було використано модель SERVQUAL, яка є одним 

із найбільш поширених інструментів оцінювання якості обслуговування у 

сфері послуг [14]. Основною метою застосування даної моделі є визначення 

розривів між очікуваннями клієнтів та фактичним сприйняттям отриманих 
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послуг. Використання SERVQUAL дозволяє не лише оцінити загальний рівень 

сервісу, але й виявити конкретні проблемні аспекти обслуговування, які 

потребують удосконалення. 

Методика SERVQUAL базується на порівнянні двох груп показників: 

очікувань споживачів щодо якості послуг та їх фактичного сприйняття після 

отримання сервісу. Різниця між цими показниками визначається за 

формулою: 

Q = P - E 

де: 

Q - рівень якості сервісу; 

P - фактичне сприйняття послуги клієнтом; 

E - очікування клієнта щодо послуги. 

Якщо отримане значення є додатним або близьким до нуля, це свідчить 

про високий рівень відповідності сервісу очікуванням клієнтів. Від’ємне 

значення показника вказує на наявність проблем у системі обслуговування та 

невідповідність очікувань фактичному рівню сервісу [14]. 

У межах дослідження оцінювання якості сервісу Rivoli проводилося за 

п’ятьма основними вимірами моделі SERVQUAL: матеріальність, надійність, 

чуйність, гарантія та емпатія. Саме ці критерії дозволяють комплексно оцінити 

якість обслуговування у сфері гостинності. 

Першим виміром є матеріальність (Tangibles), яка охоплює зовнішній 

вигляд приміщень, технічне оснащення, стан номерного фонду, інтер’єр 

ресторанних закладів, зовнішній вигляд персоналу та загальну матеріально-

технічну базу підприємства. Для сфери гостинності цей показник має особливе 

значення, оскільки саме матеріальні елементи формують перше враження 

клієнта про заклад. Аналіз діяльності Rivoli показав, що підприємство має 

сучасний інтер’єр, доглянуті приміщення та достатньо комфортний номерний 

фонд. Позитивне враження також формують ресторанні заклади комплексу - 

Dal Forno Pizzeria та Mizumi Asian Bistro, які вирізняються стильним 
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оформленням і сучасним дизайном. Водночас окремі клієнти у відгуках 

звертають увагу на необхідність часткового оновлення окремих елементів 

інтер’єру та вдосконалення окремих деталей матеріального забезпечення.  

Другим виміром SERVQUAL є надійність (Reliability), яка характеризує 

здатність підприємства надавати послуги якісно, стабільно та відповідно до 

обіцяних умов. У контексті діяльності Rivoli цей показник включає 

своєчасність поселення гостей, відповідність номерів заявленим 

характеристикам, дотримання умов бронювання, а також стабільність якості 

ресторанного обслуговування. У процесі аналізу було встановлено, що 

підприємство загалом забезпечує належний рівень виконання основних 

сервісних процесів. Проте в окремих випадках у періоди високого 

навантаження спостерігається збільшення часу очікування під час поселення 

або ресторанного обслуговування, що може негативно впливати на рівень 

задоволеності гостей. 

Третім виміром є чуйність (Responsiveness), яка визначає готовність 

персоналу швидко реагувати на потреби клієнтів та надавати допомогу. Для 

підприємств гостинності цей показник є надзвичайно важливим, оскільки 

швидкість обслуговування безпосередньо впливає на загальне враження 

гостей від перебування у закладі. У Rivoli персонал загалом демонструє 

готовність до комунікації з клієнтами та оперативного реагування на 

звернення гостей. Особливо це стосується працівників рецепції та 

ресторанного персоналу. Разом із тим аналіз показав, що під час проведення 

масштабних заходів або в години найбільшого навантаження швидкість 

реагування може знижуватися, що створює певні труднощі в організації 

сервісного процесу. 

Наступним критерієм є гарантія (Assurance), яка охоплює професійність 

працівників, рівень їх компетентності, ввічливість та здатність формувати 

довіру клієнтів до підприємства. Дослідження показало, що працівники Rivoli 

підтримують професійну комунікацію з гостями та дотримуються базових 
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стандартів сервісного обслуговування. Позитивний вплив на сприйняття 

якості мають охайний зовнішній вигляд персоналу, ввічливість у спілкуванні 

та здатність надавати клієнтам необхідну інформацію щодо послуг комплексу. 

Водночас для подальшого підвищення рівня сервісу доцільним є проведення 

регулярних тренінгів із клієнтоорієнтованості та стандартів обслуговування.  

Останнім виміром моделі SERVQUAL є емпатія (Empathy), яка 

характеризує рівень індивідуального підходу до гостей та здатність 

підприємства враховувати особисті потреби клієнтів. У сфері гостинності цей 

аспект має важливе значення, оскільки сучасні споживачі очікують не лише 

якісного базового сервісу, але й уважного ставлення до власних потреб. У 

процесі дослідження було встановлено, що Rivoli орієнтується на створення 

комфортної атмосфери для гостей та забезпечення індивідуального підходу до 

клієнтів. Зокрема, наявність сімейних номерів, дитячої кімнати у Dal Forno Piz-

zeria, а також можливість організації різних форматів заходів свідчать про 

прагнення підприємства адаптувати свої послуги до потреб різних категорій 

споживачів. 

Для проведення практичного оцінювання якості сервісу було 

сформовано анкету SERVQUAL, яка містила питання за всіма п’ятьма 

вимірами моделі. Респондентам пропонувалося оцінити рівень своїх очікувань 

та фактичне сприйняття послуг Rivoli за п’ятибальною шкалою. На основі 

отриманих результатів було проведено розрахунок GAP-показників, що 

дозволило визначити найбільш проблемні аспекти системи сервісу 

підприємства. 
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Таблиця 2.2 

Результати оцінювання якості сервісу підприємства Rivoli за 

моделлю SERVQUAL 

Виміри SERV-

QUAL 

Критерії 

оцінювання 

Очіку-

вання 

клієнтів 

(E) 

Сприйня

-ття 

клієнтів 

(P) 

GAP 

(P–E) 

Характеристика 

результату 

Матеріальні-

сть (Tangibles) 
Сучасність 

інтер’єру, 

чистота 

номерів, 

зовнішній 

вигляд 

персоналу, 

технічне 

оснащення 

4,8 4,5 -0,3 Матеріально-технічна 

база Rivoli загалом 

позитивно оцінюється 

клієнтами. Гості 

відзначають сучасний 

інтер’єр, охайність 

приміщень та комфорт 

номерів. Водночас 

окремі відвідувачі 

звертають увагу на 

потребу часткового 

оновлення окремих 

елементів інтер’єру та 

вдосконалення деталей 

оснащення. 

Надійність 

(Reliability) 

Виконання 

обіцянок, 

точність 

бронювання, 

стабільність 

сервісу, 

відповідність 

заявлених 

послуг 

4,7 4,3 -0,4 Підприємство забезпечує 

загалом стабільний 

рівень сервісу та 

відповідність основних 

послуг заявленим 

характеристикам. Проте 

в окремі періоди 

спостерігаються 

незначні затримки в 

обслуговуванні та 

перевантаження окремих 

служб. 

Чуйність (Re-

sponsiveness) 

Швидкість 

реагування 

персоналу, 

оперативніст

ь 

обслуговуван

ня, 

готовність 

допомогти 

гостям 

4,9 3,9 -1,0 Найбільший негативний 

розрив спостерігається 

саме за цим показником. 

Основною причиною є 

збільшення часу 

очікування під час 

пікового навантаження, 

особливо у ресторанних 

підрозділах та під час 

проведення масових 

заходів. 
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Продовження таблиці 2.2 

Гарантія (As-

surance) 
Компетентні

сть 

персоналу, 

професійніст

ь, 

ввічливість, 

здатність 

викликати 

довіру 

4,6 4,4 -0,2 Працівники Rivoli 

демонструють достатній 

рівень професійної 

підготовки та 

підтримують позитивну 

комунікацію з гостями. 

Клієнти загалом 

позитивно оцінюють 

ввічливість персоналу та 

якість взаємодії. 

Емпатія (Em-

pathy) 
Індивідуальн

ий підхід, 

увага до 

потреб 

гостей, 

комфортність 

атмосфери 

4,5 4,2 -0,3 Підприємство 

орієнтується на 

створення комфортної 

атмосфери для гостей та 

врахування потреб 

різних категорій 

клієнтів. Позитивно 

оцінюється сімейна 

орієнтація закладу та 

наявність додаткових 

сервісів для гостей із 

дітьми. 

Джерело: складено автором на основі результатів SERVQUAL-аналізу діяльності 

Rivoli. 

Результати SERVQUAL-аналізу свідчать про те, що підприємство Rivoli 

загалом забезпечує достатньо високий рівень якості сервісу. Найкращі 

результати спостерігаються за показниками матеріальності та гарантії, що 

свідчить про позитивне сприйняття клієнтами матеріально-технічної бази та 

професійності персоналу. Водночас найбільший негативний GAP виявлено за 

показником чуйності, що вказує на необхідність удосконалення швидкості 

реагування персоналу та оптимізації сервісних процесів у періоди 

підвищеного навантаження. Отримані результати дозволяють визначити 

основні напрями вдосконалення системи управління якістю сервісу 

підприємства. 

Таким чином, застосування моделі SERVQUAL дозволило комплексно 

оцінити рівень якості сервісу Rivoli, визначити сильні сторони підприємства 

та виявити основні проблемні аспекти системи обслуговування. Отримані 

результати створюють основу для подальшої розробки практичних 
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рекомендацій щодо вдосконалення системи управління якістю сервісу 

підприємства. 

 

2.4. Виявлення проблем та недоліків у системі сервісу підприємства 

Rivoli 

 

Проведений аналіз системи управління якістю сервісу підприємства 

Rivoli та результати оцінювання за моделлю SERVQUAL дозволили виявити 

низку проблем і недоліків, які впливають на рівень задоволеності клієнтів та 

загальну ефективність сервісної діяльності підприємства. Незважаючи на 

достатньо високий рівень організації обслуговування, сучасну матеріально-

технічну базу та широкий спектр послуг, окремі аспекти сервісу потребують 

подальшого вдосконалення. 

Однією з основних проблем є недостатня стабільність якості 

обслуговування у періоди підвищеного навантаження. Аналіз діяльності 

підприємства показав, що під час високої завантаженості готелю, проведення 

банкетів або масових заходів значно збільшується навантаження на персонал, 

що може негативно впливати на швидкість та якість обслуговування гостей. 

Найбільш помітно це проявляється у роботі ресторанних підрозділів та служби 

прийому і розміщення. У результаті виникають затримки у подачі страв, 

збільшується час очікування під час поселення гостей та знижується 

оперативність реагування на звернення клієнтів.  

Особливої уваги потребує проблема недостатньої чуйності персоналу, 

яка була виявлена під час SERVQUAL-аналізу. Саме показник responsiveness 

отримав найбільший негативний GAP, що свідчить про невідповідність між 

очікуваннями клієнтів та фактичним рівнем оперативності обслуговування. У 

сучасних умовах розвитку сфери гостинності швидкість сервісу є одним із 

ключових факторів задоволеності клієнтів, тому навіть незначні затримки 

можуть негативно впливати на загальне сприйняття підприємства [14]. 
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Ще одним проблемним аспектом є відсутність комплексної системи 

контролю якості сервісу. На даний момент у Rivoli контроль якості 

здійснюється переважно через адміністративний нагляд та реагування на 

звернення гостей. Водночас підприємство не використовує систематизовані 

методи постійного моніторингу рівня задоволеності клієнтів, анкетування або 

внутрішніх стандартів оцінювання якості сервісу. Це ускладнює процес 

своєчасного виявлення проблем та знижує ефективність управлінських рішень 

у сфері сервісного менеджменту [13]. 

Важливою проблемою також є нерівномірність рівня обслуговування 

між окремими підрозділами комплексу. Аналіз показав, що якість сервісу 

може відрізнятися залежно від завантаженості персоналу, часу доби або 

кількості гостей у закладі. Зокрема, у періоди пікового навантаження 

працівники не завжди мають можливість забезпечити достатній рівень 

індивідуального підходу до кожного клієнта, що негативно впливає на 

показник емпатії у системі SERVQUAL. 

Окремої уваги потребує проблема комунікації між структурними 

підрозділами підприємства. Оскільки Rivoli поєднує готельний, ресторанний, 

банкетний та конференц-сервіс, ефективна взаємодія між службами має 

важливе значення для забезпечення безперервного процесу обслуговування. 

Недостатня координація дій між окремими підрозділами може призводити до 

затримок у виконанні замовлень, помилок в організації заходів або 

виникнення незручностей для гостей. 

Певні недоліки спостерігаються і в матеріально-технічному 

забезпеченні підприємства. Незважаючи на загалом сучасний інтер’єр та 

належний стан приміщень, окремі елементи номерного фонду та 

інфраструктури потребують оновлення. У сфері гостинності матеріальна 

складова має важливе значення, оскільки саме зовнішній вигляд приміщень, 

меблів та обладнання формує перше враження клієнтів про заклад [12]. 
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Крім того, аналіз діяльності підприємства дозволив виявити потребу у 

більш системному підході до професійного розвитку персоналу. У сучасній 

індустрії гостинності високий рівень сервісу значною мірою залежить від 

професійної підготовки працівників, їхніх комунікативних навичок та 

здатності працювати в умовах високого емоційного навантаження. Водночас 

у Rivoli відсутня чітко виражена система регулярного навчання персоналу, 

проведення тренінгів із клієнтоорієнтованості та розвитку сервісної культури 

[12]. 

Ще одним проблемним аспектом є недостатнє використання цифрових 

інструментів для управління взаємодією з клієнтами. У сучасних умовах 

підприємства гостинності активно впроваджують CRM-системи, онлайн-

опитування, автоматизовані системи бронювання та цифрові інструменти 

збору зворотного зв’язку. У Rivoli окремі елементи цифровізації вже 

використовуються, проте система електронного аналізу задоволеності клієнтів 

і персоналізованої комунікації потребує подальшого розвитку. 

Для узагальнення виявлених проблем доцільно представити їх у вигляді 

таблиці. 

Таблиця 2.3 

Основні проблеми та недоліки системи сервісу підприємства Rivoli 

Виявлена проблема Характеристика проблеми Можливі наслідки 

Нестабільність сервісу в 

періоди навантаження 

Збільшення часу 

очікування та 

перевантаження 

персоналу 

Зниження рівня задоволеності 

гостей 

Недостатня чуйність 

персоналу 

Повільне реагування на 

звернення клієнтів 

Формування негативного 

клієнтського досвіду 

Відсутність 

комплексного контролю 

якості 

Недостатній моніторинг 

задоволеності гостей 

Несвоєчасне виявлення проблем 

Нерівномірність якості 

обслуговування 

Відмінності у рівні 

сервісу між підрозділами 

Нестабільність сприйняття 

бренду 
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Продовження таблиці2.3 

Недостатня координація 

між службами 

Проблеми внутрішньої 

комунікації 

Помилки в організації 

обслуговування 

Потреба оновлення 

окремих елементів 

інфраструктури 

Часткове застарівання 

матеріальної бази 

Погіршення враження клієнтів 

Недостатній розвиток 

персоналу 

Відсутність регулярних 

тренінгів 

Зниження ефективності сервісу 

Обмежене використання 

цифрових технологій 

Недостатня автоматизація 

сервісних процесів 

Зниження 

конкурентоспроможності 

Джерело: складено автором на основі результатів аналізу діяльності Rivoli. 

Таблиця 2.4 

SWOT-аналіз системи сервісу підприємства Rivoli 

Сильні сторони (Strengths) Слабкі сторони (Weaknesses) 

Сучасний готельно-ресторанний комплекс Нестабільність швидкості сервісу 

Різноманітність послуг Відсутність системного SERVQUAL-

моніторингу 

Наявність двох концептуально різних 

ресторанів 

Перевантаження персоналу у пікові 

періоди 

Банкетний та конференц-сервіс Недостатня автоматизація сервісних 

процесів 

Вигідне позиціонування на ринку 

Чернівців 

Нерівномірність якості обслуговування 

Можливості (Opportunities) Загрози (Threats) 

Впровадження цифрових технологій Зростання конкуренції у сфері гостинності 

Розвиток системи лояльності Зміна очікувань клієнтів 

Підвищення кваліфікації персоналу Економічна нестабільність 

Використання SERVQUAL на постійній 

основі 

Негативні онлайн-відгуки 

Розширення клієнтської бази Зниження туристичних потоків 

Джерело: складено автором. 
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У сучасних умовах розвитку індустрії гостинності 

конкурентоспроможність підприємства значною мірою залежить від рівня 

якості сервісу, різноманітності послуг та здатності адаптуватися до потреб 

клієнтів. Для більш об’єктивної оцінки діяльності Rivoli доцільно здійснити 

порівняння підприємства з іншими готельно-ресторанними комплексами м. 

Чернівці, які функціонують у подібному сегменті ринку [12]. 

Серед основних конкурентів Rivoli можна виділити такі заклади, як 

«AllureInn Hotel and Spa», «Bukovyna Hotel» та «George Hotel». Дані 

підприємства також надають послуги розміщення, ресторанного 

обслуговування та організації заходів, що дозволяє здійснити порівняльний 

аналіз за основними критеріями якості сервісу. 

Таблиця 2.5 

Порівняльна характеристика Rivoli та основних конкурентів у м. 

Чернівці 

Критерій Rivoli AllureInn Hotel 

and Spa 

Bukovyna Ho-

tel 

George Hotel 

Категорія 

підприємства 

Готельно-

ресторанний 

комплекс 

Готельно-спа 

комплекс 

Готельний 

комплекс 

Готель 

Кількість номерів 26 30+ 60+ 25+ 

Ресторанна 

інфраструктура 

2 ресторани Ресторан Ресторан та 

банкетні зали 

Ресторан 

Банкетний сервіс Так Частково Так Обмежено 

Конференц-зал Так Так Так Ні 

Різноманітність 

кухонь 

Італійська та 

азіатська 

Європейська Європейська Європейська 

Сімейна орієнтація Висока Середня Середня Низька 

Рівень цифровізації 

сервісу 

Середній Високий Середній Середній 

Індивідуальний підхід Високий Високий Середній Середній 

 

 



  43 

 

   

 

Продовження таблиці 2.5 

Основні недоліки Швидкість 

сервісу у 

пікові періоди 

Висока 

вартість 

послуг 

Велике 

навантаження 

на персонал 

Обмежений 

спектр послуг 

Джерело: складено автором на основі аналізу офіційних сайтів підприємств та 

онлайн-відгуків клієнтів. 

Проведене порівняння показало, що Rivoli має низку конкурентних 

переваг, серед яких особливо варто виділити поєднання готельних, 

ресторанних, банкетних та конференц-послуг у межах одного комплексу. 

Важливою перевагою також є наявність двох концептуально різних 

ресторанних закладів - Dal Forno Pizzeria та Mizumi Asian Bistro, що дозволяє 

підприємству охоплювати ширшу цільову аудиторію та формувати більш 

різноманітний гастрономічний досвід для гостей. 

Окремої уваги заслуговує орієнтація Rivoli на сімейний відпочинок, що 

проявляється у наявності сімейних номерів, дитячої кімнати та відповідних 

сервісних послуг. Це створює додаткові конкурентні переваги на локальному 

ринку гостинності [10]. 

Разом із тим порівняльний аналіз показав, що окремі конкуренти мають 

більш високий рівень цифровізації сервісних процесів, використання 

автоматизованих систем управління взаємовідносинами з клієнтами та 

сучасних інструментів онлайн-комунікації. У сучасних умовах цифрова 

трансформація є важливим фактором конкурентоспроможності підприємств 

сфери гостинності, тому Rivoli доцільно активізувати впровадження сучасних 

цифрових технологій у систему управління сервісом [13]. 

Крім того, результати аналізу свідчать про те, що головною проблемою 

Rivoli у порівнянні з конкурентами є нестабільність швидкості обслуговування 

у періоди підвищеного навантаження. Це підтверджується як результатами 

SERVQUAL-аналізу, так і відгуками клієнтів у мережі Інтернет. Саме тому 

одним із ключових напрямів удосконалення діяльності підприємства має стати 
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оптимізація сервісних процесів та підвищення ефективності роботи 

персоналу. 

Таким чином, проведене порівняння дозволяє зробити висновок, що 

Rivoli займає достатньо конкурентну позицію на ринку гостинності м. 

Чернівці завдяки широкому спектру послуг, сучасній інфраструктурі та 

клієнтоорієнтованості. Водночас підприємство потребує подальшого 

вдосконалення системи управління якістю сервісу для підвищення рівня 

конкурентоспроможності та зміцнення своїх ринкових позицій. 

Аналіз онлайн-відгуків клієнтів є важливим елементом оцінювання 

якості сервісу у сфері гостинності, оскільки саме відгуки відображають 

реальний досвід гостей та дозволяють виявити сильні й слабкі сторони 

діяльності підприємства. У процесі дослідження було проаналізовано відгуки 

клієнтів про Rivoli, розміщені на офіційному сайті підприємства, у сервісах 

онлайн-бронювання та соціальних мережах [15]. 

Результати аналізу показали, що більшість гостей позитивно оцінюють 

загальну атмосферу комплексу, сучасний інтер’єр, чистоту номерів та рівень 

комфорту проживання. Особливо часто у відгуках відзначається естетичне 

оформлення закладу, охайність приміщень та затишна атмосфера, що формує 

позитивне перше враження у клієнтів. Значна частина гостей також позитивно 

оцінює зручне розташування комплексу та наявність власного паркінгу, що є 

важливим фактором для туристів і ділових відвідувачів. 

Окремо клієнти високо оцінюють ресторанні підрозділи Rivoli. У 

відгуках часто згадуються якість страв, різноманітність меню та атмосфера 

закладів харчування. Позитивні коментарі отримує Dal Forno Pizzeria, де гості 

відзначають автентичність італійської кухні, затишний інтер’єр та комфортні 

умови для сімейного відпочинку. Наявність дитячої кімнати та спеціального 

меню для дітей також формує позитивне сприйняття закладу серед сімейних 

клієнтів. Водночас Mizumi Asian Bistro отримує схвальні відгуки за сучасну 

концепцію, стильний дизайн та якість страв азіатської кухні. 
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Важливим аспектом позитивного клієнтського досвіду є також 

професійність персоналу. Багато гостей у своїх відгуках відзначають 

ввічливість працівників, готовність допомогти та доброзичливу атмосферу під 

час обслуговування. Це свідчить про достатній рівень сервісної культури та 

клієнтоорієнтованості підприємства [15]. 

Разом із тим аналіз відгуків дозволив виявити і певні проблемні аспекти 

діяльності Rivoli. Найчастіше клієнти звертають увагу на збільшення часу 

очікування обслуговування у години найбільшого навантаження, особливо під 

час проведення банкетів, святкових заходів або у вихідні дні. Окремі гості 

зазначають, що у такі періоди знижується оперативність роботи персоналу та 

виникають затримки у подачі страв або виконанні окремих сервісних запитів. 

Також у частині відгуків зустрічаються зауваження щодо недостатньої 

стабільності рівня сервісу. Зокрема, окремі клієнти відзначають, що якість 

обслуговування може відрізнятися залежно від завантаженості комплексу, 

зміни персоналу або часу доби. Це свідчить про потребу у більш системному 

контролі якості сервісу та стандартизації процесів обслуговування. 

Окремі зауваження стосуються і матеріально-технічних аспектів 

діяльності підприємства. Хоча більшість гостей позитивно оцінюють стан 

номерного фонду та інтер’єр закладу, деякі клієнти звертають увагу на 

потребу оновлення окремих елементів оснащення номерів або вдосконалення 

технічного забезпечення. У сучасних умовах високої конкуренції навіть 

незначні недоліки матеріальної бази можуть впливати на загальне враження 

клієнтів від перебування у закладі [15]. 

Важливо зазначити, що значна частина негативних відгуків пов’язана не 

з критичними недоліками сервісу, а саме з організаційними труднощами у 

періоди високого навантаження. Це свідчить про те, що Rivoli має достатньо 

високий базовий рівень якості обслуговування, однак потребує вдосконалення 

операційного управління сервісними процесами та оптимізації роботи 

персоналу. 



  46 

 

   

 

Таким чином, аналіз онлайн-відгуків підтвердив результати SERV-

QUAL-дослідження та дозволив більш детально визначити сильні й слабкі 

сторони системи сервісу Rivoli. Позитивне сприйняття атмосфери закладу, 

ресторанного сервісу та професійності персоналу формує конкурентні 

переваги підприємства, тоді як проблеми зі швидкістю обслуговування та 

стабільністю сервісу визначають основні напрями подальшого вдосконалення 

системи управління якістю. 

Отже, проведений аналіз дозволив виявити основні проблеми та 

недоліки у системі сервісу підприємства Rivoli. Найбільш суттєвими серед них 

є нестабільність швидкості обслуговування у періоди високого навантаження, 

недостатня чуйність персоналу, відсутність системного контролю якості 

сервісу та нерівномірність рівня обслуговування між окремими підрозділами 

підприємства. Результати SERVQUAL-аналізу та дослідження онлайн-

відгуків клієнтів підтвердили наявність окремих розривів між очікуваннями 

гостей та фактичним рівнем сервісу, насамперед у показниках оперативності 

обслуговування. Водночас позитивними сторонами діяльності Rivoli 

залишаються сучасна матеріально-технічна база, різноманітність послуг, 

комфортна атмосфера, професійність персоналу та орієнтація на потреби 

клієнтів. Таким чином, для підвищення рівня конкурентоспроможності 

підприємству доцільно вдосконалити систему управління якістю сервісу, 

посилити контроль за обслуговуванням клієнтів, оптимізувати роботу 

персоналу та активніше впроваджувати сучасні цифрові інструменти 

управління сервісними процесами. 

 

Висновки до другого розділу 

У другому розділі кваліфікаційної роботи було проведено аналіз 

системи управління якістю сервісу підприємства Rivoli та здійснено 

оцінювання рівня обслуговування за допомогою моделі SERVQUAL. У 

процесі дослідження визначено основні особливості діяльності підприємства, 
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проаналізовано організацію сервісних процесів, рівень взаємодії з клієнтами 

та ефективність роботи персоналу. 

У межах підрозділу 2.1 було надано загальну характеристику 

підприємства Rivoli як сучасного готельно-ресторанного комплексу м. 

Чернівці, що поєднує послуги розміщення, ресторанного обслуговування, 

організації банкетних заходів та ділових подій. Встановлено, що 

різноманітність послуг, наявність ресторанних підрозділів Dal Forno Pizzeria 

та Mizumi Asian Bistro, а також сучасна інфраструктура формують конкурентні 

переваги підприємства та сприяють його позиціонуванню на ринку 

гостинності. 

У підрозділі 2.2 було проаналізовано існуючу систему управління 

якістю сервісу Rivoli. Встановлено, що підприємство загалом забезпечує 

належний рівень обслуговування та підтримує позитивний імідж серед 

клієнтів. До сильних сторін системи сервісу віднесено сучасну матеріально-

технічну базу, різноманітність послуг, професійну комунікацію персоналу та 

орієнтацію на потреби гостей. Водночас дослідження показало, що в періоди 

підвищеного навантаження можуть виникати затримки в обслуговуванні та 

зниження оперативності реагування персоналу. 

У межах підрозділу 2.3 було проведено оцінювання якості сервісу Rivoli 

за моделлю SERVQUAL. Результати аналізу показали, що підприємство 

загалом забезпечує достатньо високий рівень сервісу, а найбільш позитивно 

клієнти оцінюють матеріально-технічну базу та професійність персоналу. 

Водночас найбільший негативний SERVQUAL-розрив було виявлено за 

показником чуйності, що свідчить про недостатню швидкість реагування 

персоналу у години пікового навантаження. Це дозволило визначити основні 

напрями вдосконалення системи сервісу підприємства. 

У підрозділі 2.4 було виявлено основні проблеми та недоліки у системі 

сервісу Rivoli. Встановлено, що ключовими проблемами підприємства є 

недостатньо системний підхід до контролю якості обслуговування, 
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нерівномірність рівня сервісу в періоди високого навантаження, недостатня 

швидкість обслуговування окремих клієнтів та обмежене використання 

сучасних цифрових інструментів для збору зворотного зв’язку. Аналіз онлайн-

відгуків показав, що більшість гостей позитивно оцінюють атмосферу закладу, 

чистоту номерів та ресторанний сервіс, проте окремі клієнти звертають увагу 

на затримки в обслуговуванні та перевантаження персоналу. 

Таким чином, проведений аналіз дозволив встановити, що Rivoli має 

сформовану систему сервісу та достатній потенціал для подальшого розвитку, 

однак потребує вдосконалення окремих елементів управління якістю 

обслуговування. Отримані результати створили основу для розробки 

практичних заходів щодо підвищення якості сервісу та зміцнення 

конкурентних позицій підприємства на ринку гостинності. 
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РОЗДІЛ 3. НАПРЯМИ УДОСКОНАЛЕННЯ СИСТЕМИ 

УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ СЕРВІСУ "RIVOLI" 

 

3.1. Розробка заходів щодо підвищення якості сервісу  

 

У сучасних умовах високої конкуренції у сфері гостинності якість 

сервісу є одним із ключових факторів формування конкурентних переваг 

підприємства. Для Rivoli вдосконалення системи обслуговування є важливим 

напрямом підвищення рівня клієнтської задоволеності, зміцнення 

позитивного іміджу та збільшення кількості постійних гостей. Проведений у 

попередньому розділі SERVQUAL-аналіз дозволив виявити основні 

проблемні аспекти діяльності підприємства, серед яких найбільш суттєвими є 

нестабільність швидкості обслуговування у періоди високого навантаження, 

недостатній рівень системного контролю якості сервісу, а також потреба у 

вдосконаленні внутрішньої координації роботи персоналу [17]. 

З метою підвищення ефективності системи управління якістю сервісу 

Rivoli доцільно реалізувати комплекс організаційних, кадрових та 

технологічних заходів. Їх впровадження дозволить не лише покращити якість 

обслуговування, але й забезпечити більш стабільний рівень сервісу незалежно 

від завантаженості підприємства. 

Таблиця 3.1 

Основні напрями удосконалення системи управління якістю сервісу 

Rivoli 

Напрям удосконалення Основні заходи Очікуваний результат 

Оптимізація сервісних 

процесів 

Скорочення часу очікування 

гостей, оптимізація графіків 

роботи персоналу, 

впровадження стандартів 

обслуговування 

Підвищення швидкості 

та стабільності сервісу 

 

Продовження таблиці 3.1 
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Розвиток персоналу Проведення тренінгів, 

підвищення кваліфікації 

працівників, впровадження 

мотиваційної системи 

Покращення 

професійності 

персоналу та рівня 

комунікації з клієнтами 

Цифровізація сервісу Удосконалення онлайн-

бронювання, розвиток онлайн-

комунікації, швидкий 

зворотний зв’язок із клієнтами 

Підвищення зручності 

користування 

послугами 

Моніторинг якості сервісу Регулярне SERVQUAL-

анкетування, аналіз онлайн-

відгуків, використання KPI 

Своєчасне виявлення 

проблем та контроль 

рівня задоволеності 

гостей 

Підвищення 

клієнтоорієнтованості 

Індивідуальний підхід до 

гостей, програми лояльності, 

розширення додаткових послуг 

Зростання лояльності 

клієнтів та кількості 

повторних відвідувань 

Джерело: складено автором. 

Одним із ключових напрямів удосконалення є оптимізація роботи 

персоналу у пікові періоди навантаження. У процесі дослідження було 

встановлено, що саме у години найбільшої кількості гостей спостерігається 

збільшення часу очікування обслуговування, що негативно впливає на 

показники чуйності (Responsiveness) у моделі SERVQUAL. Для вирішення цієї 

проблеми доцільно впровадити більш гнучкий графік роботи працівників, 

який передбачатиме посилення змін у години найбільшого навантаження, 

особливо у ресторанних підрозділах та службі прийому і розміщення. 

Важливим заходом є також підвищення рівня професійної підготовки 

персоналу. У сфері гостинності саме працівники формують основне враження 

клієнтів про заклад, тому якість комунікації та рівень сервісної культури 

мають стратегічне значення [11]. Для Rivoli доцільним є проведення 

регулярних внутрішніх тренінгів із клієнтоорієнтованості, ефективної 

комунікації, управління конфліктними ситуаціями та стандартів 

обслуговування гостей. Особливу увагу необхідно приділяти розвитку 

навичок швидкого реагування на потреби клієнтів. 
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Для підвищення ефективності роботи персоналу доцільним є 

впровадження елементів мотиваційної системи, яка враховуватиме якість 

обслуговування клієнтів. Це можуть бути премії за позитивні відгуки гостей, 

система внутрішнього рейтингу працівників або додаткові бонуси за високі 

показники сервісу. Такий підхід сприятиме підвищенню зацікавленості 

персоналу у підтриманні високих стандартів обслуговування та покращенні 

результатів діяльності підприємства. 

Наступним напрямом удосконалення є впровадження систематичного 

моніторингу рівня задоволеності клієнтів. На сьогодні система оцінювання 

якості сервісу у Rivoli має переважно реактивний характер і базується на 

аналізі окремих звернень або онлайн-відгуків. Для більш ефективного 

управління якістю сервісу підприємству доцільно запровадити регулярне 

анкетування гостей після отримання послуг. Використання скороченої SERV-

QUAL-анкети дозволить систематично відстежувати зміни у рівні 

задоволеності клієнтів та своєчасно виявляти проблемні аспекти сервісу. 

Окремої уваги потребує вдосконалення цифрових сервісів підприємства. 

У сучасних умовах цифровізація є важливим чинником 

конкурентоспроможності підприємств гостинності [16]. Для Rivoli доцільно 

розширити можливості онлайн-комунікації з клієнтами, удосконалити 

систему онлайн-бронювання, автоматизувати окремі етапи взаємодії з гостями 

та забезпечити швидший зворотний зв’язок через соціальні мережі й 

електронні канали комунікації. Використання сучасних цифрових 

інструментів дозволить підприємству покращити якість сервісу та підвищити 

зручність користування послугами для клієнтів. 

Важливим напрямом удосконалення системи управління якістю сервісу 

Rivoli є стандартизація основних процесів обслуговування. Впровадження 

єдиних стандартів дозволить забезпечити стабільність сервісу незалежно від 

рівня завантаженості підприємства, зміни персоналу або сезонних коливань 

попиту. Особливо важливим є визначення чітких стандартів часу реагування 
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на звернення гостей, алгоритмів вирішення конфліктних ситуацій та правил 

комунікації з клієнтами [15]. Наявність внутрішніх регламентів сприятиме 

підвищенню організованості роботи персоналу та зменшенню кількості 

сервісних помилок. 

Для підвищення рівня лояльності клієнтів Rivoli також доцільно 

впровадити елементи програми лояльності для постійних гостей. Це можуть 

бути бонусні пропозиції, знижки на проживання, спеціальні пропозиції для 

сімейних клієнтів або постійних відвідувачів ресторанних закладів комплексу. 

Реалізація таких заходів сприятиме формуванню довгострокових 

взаємовідносин із клієнтами та підвищенню рівня повторних відвідувань. 

Для контролю ефективності запропонованих заходів Rivoli доцільно 

використовувати систему KPI (Key Performance Indicators), яка дозволить 

оцінювати рівень якості сервісу за конкретними показниками. До таких 

показників можуть належати: середній час обслуговування клієнтів, кількість 

повторних відвідувань, рівень задоволеності гостей, кількість позитивних 

онлайн-відгуків та середній SERVQUAL-показник. Використання KPI 

дозволить керівництву підприємства оперативно реагувати на зміни у якості 

сервісу та контролювати ефективність впроваджених заходів. 

Таблиця 3.2 

Основні заходи щодо вдосконалення системи сервісу Rivoli 

Проблема Запропонований захід Очікуваний результат 

Повільне обслуговування у 

пікові години 

Оптимізація графіків роботи 

персоналу 

Скорочення часу 

очікування гостей 

Недостатній контроль якості 

сервісу 

Регулярне SERVQUAL-

анкетування 

Підвищення рівня 

контролю якості 

Нерівномірність сервісу Розробка стандартів 

обслуговування 

Стабілізація рівня сервісу 

 

 

Продовження таблиці 3.2 
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Недостатня цифровізація Удосконалення онлайн-

комунікації 

Покращення взаємодії з 

клієнтами 

Потреба у розвитку 

персоналу 

Проведення тренінгів Підвищення 

професійності 

працівників 

Джерело: складено автором. 

Реалізація запропонованих заходів дозволить Rivoli не лише усунути 

існуючі недоліки у системі сервісу, але й посилити власні конкурентні 

переваги на ринку гостинності м. Чернівці. Зокрема, підприємство зможе 

підвищити рівень лояльності клієнтів, покращити репутацію та збільшити 

кількість повторних відвідувань. 

Таким чином, запропоновані заходи спрямовані на комплексне 

вдосконалення системи управління якістю сервісу Rivoli та усунення проблем, 

виявлених у процесі SERVQUAL-аналізу. Їх реалізація дозволить підвищити 

ефективність сервісних процесів, покращити рівень задоволеності клієнтів та 

зміцнити конкурентні позиції підприємства на ринку гостинності м. Чернівці. 

 

3.2. Вдосконалення системи управління якістю на основі 

SERVQUAL 

 

У сучасних умовах розвитку індустрії гостинності ефективне управління 

якістю сервісу є необхідною умовою забезпечення конкурентоспроможності 

підприємства. Для Rivoli питання підвищення якості обслуговування має 

особливе значення, оскільки саме рівень сервісу значною мірою формує 

загальне враження гостей про заклад, впливає на рівень їх задоволеності та 

визначає готовність клієнтів до повторного відвідування підприємства. 

Проведений SERVQUAL-аналіз дозволив виявити основні проблемні аспекти 

системи сервісу Rivoli, що створює основу для розробки практичних заходів 

щодо вдосконалення управління якістю обслуговування [17]. 

Модель SERVQUAL є одним із найбільш ефективних інструментів 

оцінювання якості послуг у сфері гостинності, оскільки дозволяє визначити 
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розрив між очікуваннями клієнтів та фактичним сприйняттям отриманого 

сервісу. Особливістю даної моделі є орієнтація на споживача як основне 

джерело оцінювання якості, що відповідає сучасним тенденціям розвитку 

готельно-ресторанного бізнесу [15]. Саме тому впровадження елементів 

SERVQUAL у систему управління якістю Rivoli дозволить підприємству 

здійснювати більш системний контроль рівня обслуговування та своєчасно 

реагувати на зміни потреб клієнтів. 

Одним із ключових напрямів удосконалення системи управління якістю 

сервісу є впровадження регулярного SERVQUAL-моніторингу. У межах 

даного підходу доцільно проводити систематичне анкетування гостей після 

отримання послуг. Опитування може здійснюватися як у паперовому форматі, 

так і через цифрові канали комунікації, зокрема QR-коди, електронну пошту 

або онлайн-форми. Це дозволить Rivoli постійно отримувати актуальну 

інформацію щодо рівня задоволеності клієнтів та виявляти проблемні аспекти 

сервісу ще до виникнення значної кількості негативних відгуків. 

Особливу увагу необхідно приділити вдосконаленню показника 

чуйності (Responsiveness), який у процесі SERVQUAL-аналізу 

продемонстрував найбільший негативний GAP. Для покращення даного 

показника доцільно оптимізувати роботу персоналу у періоди найбільшого 

навантаження, удосконалити координацію між окремими службами 

підприємства та впровадити більш чіткий розподіл обов’язків між 

працівниками. Важливим заходом також є скорочення часу реагування на 

звернення гостей та підвищення оперативності виконання сервісних процесів 

[15]. 

Не менш важливим напрямом є вдосконалення системи внутрішніх 

стандартів обслуговування. Для забезпечення стабільного рівня сервісу Rivoli 

доцільно розробити внутрішні регламенти, які визначатимуть стандарти 

комунікації з клієнтами, правила реагування на скарги та порядок надання 

основних послуг. Наявність чітких стандартів дозволить зменшити ризик 
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виникнення сервісних помилок та забезпечити однаковий рівень 

обслуговування незалежно від зміни персоналу або завантаженості 

підприємства. 

Важливим елементом удосконалення системи управління якістю є також 

підвищення професійного рівня персоналу. У сфері гостинності саме 

працівники є основними носіями сервісної культури підприємства [16]. Для 

Rivoli доцільним є впровадження системи регулярного навчання персоналу, 

яка включатиме тренінги з ефективної комунікації, психології 

обслуговування, управління конфліктними ситуаціями та стандартів 

клієнтоорієнтованості. Це дозволить покращити якість взаємодії з гостями та 

підвищити рівень довіри клієнтів до підприємства. 

Окремої уваги потребує використання цифрових технологій у системі 

управління якістю сервісу. Сучасні підприємства гостинності активно 

використовують цифрові інструменти для підвищення рівня комфорту 

клієнтів та оптимізації внутрішніх процесів [15]. Для Rivoli перспективним 

напрямом є автоматизація збору відгуків клієнтів, впровадження електронної 

системи аналізу скарг і пропозицій, а також використання CRM-системи для 

накопичення інформації про гостей та їхні індивідуальні потреби. Це 

дозволить підприємству більш ефективно формувати персоналізований підхід 

до обслуговування клієнтів. 

Важливість системного управління якістю сервісу підтверджується 

практикою провідних міжнародних готельних мереж. Зокрема, компанія Mar-

riott International активно використовує принципи клієнтоорієнтованого 

управління сервісом, які за своєю сутністю є близькими до моделі SERV-

QUAL. У діяльності мережі значна увага приділяєтьс я регулярному 

оцінюванню рівня задоволеності гостей, аналізу відгуків клієнтів та 

оперативному реагуванню на виявлені недоліки обслуговування. Після 

завершення перебування гостям надсилаються електронні анкети, результати 
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яких використовуються для оцінювання ефективності роботи персоналу та 

окремих підрозділів готелю. 

Крім того, у готелях мережі Marriott застосовуються внутрішні 

стандарти сервісу, що регламентують швидкість реагування на запити 

клієнтів, правила комунікації з гостями та вимоги до якості обслуговування. 

Важливим елементом системи управління є постійне навчання персоналу та 

контроль ключових показників ефективності сервісу. Такий підхід дозволяє 

підтримувати стабільно високий рівень обслуговування у різних країнах світу 

та формувати високий рівень лояльності клієнтів. 

Досвід міжнародних готельних мереж свідчить про те, що використання 

системного моніторингу якості сервісу та орієнтація на потреби клієнтів є 

важливою складовою успішного функціонування підприємств гостинності. 

Для Rivoli впровадження елементів SERVQUAL може стати ефективним 

інструментом підвищення якості обслуговування, покращення репутації та 

зміцнення конкурентних позицій на ринку гостинності м. Чернівці [17]. 

Таблиця 3.3 

Порівняння підходів до управління якістю сервісу Rivoli та Marriott 

International 

Критерій Rivoli Marriott International 

Оцінювання задоволеності 

клієнтів 

Часткове використання 

відгуків 

Системне анкетування 

гостей 

Контроль якості сервісу Переважно операційний Постійний SERVQUAL-

моніторинг 

Стандарти обслуговування Частково сформовані Чітко регламентовані 

Навчання персоналу Періодичне Постійна система тренінгів 

Робота з клієнтським 

досвідом 

Реактивний підхід Проактивне управління 

сервісом 

Джерело: складено автором на основі аналізу міжнародної практики управління сервісом. 

 

Важливим напрямом удосконалення системи управління якістю є також 

формування культури постійного контролю сервісу. Для цього Rivoli доцільно 
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використовувати систему ключових показників ефективності (KPI), яка 

дозволить оцінювати рівень сервісу за конкретними критеріями. До основних 

KPI можуть належати: середній час поселення гостей, швидкість 

обслуговування у ресторанах, кількість позитивних відгуків, рівень повторних 

відвідувань та середній SERVQUAL-показник. Використання таких 

інструментів дозволить керівництву підприємства своєчасно реагувати на 

погіршення окремих показників якості сервісу та приймати обґрунтовані 

управлінські рішення. 

Таблиця 3.4 

Напрями вдосконалення системи управління якістю сервісу Rivoli 

на основі SERVQUAL 

Виявлена проблема Напрям 

удосконалення 

Практичний захід Очікуваний 

результат 

Низька швидкість 

обслуговування у 

пікові години 

Покращення 

показника Respon-

siveness 

Оптимізація 

графіків роботи 

персоналу 

Скорочення часу 

очікування гостей 

Відсутність 

системного контролю 

сервісу 

Впровадження 

SERVQUAL-

моніторингу 

Регулярне 

анкетування 

клієнтів 

Своєчасне 

виявлення 

проблем 

Нерівномірність рівня 

обслуговування 

Стандартизація 

сервісу 

Розробка 

внутрішніх 

стандартів 

Стабільність 

якості сервісу 

Недостатній рівень 

цифровізації 

Автоматизація 

сервісних процесів 

Онлайн-

опитування та 

CRM-система 

Покращення 

взаємодії з 

клієнтами 

Потреба у 

професійному 

розвитку персоналу 

Навчання 

працівників 

Проведення 

тренінгів 

Підвищення рівня 

професійності 

Джерело: складено автором. 

 

Реалізація запропонованих заходів дозволить Rivoli створити більш 

ефективну систему управління якістю сервісу, орієнтовану на потреби клієнтів 
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та сучасні стандарти індустрії гостинності. Впровадження SERVQUAL як 

інструменту постійного моніторингу якості сприятиме своєчасному 

виявленню проблем, підвищенню рівня задоволеності гостей та зміцненню 

конкурентних позицій підприємства на ринку гостинності м. Чернівці. 

Таким чином, вдосконалення системи управління якістю сервісу Rivoli 

на основі моделі SERVQUAL передбачає комплексний підхід, який охоплює 

організаційні, кадрові та технологічні аспекти діяльності підприємства. 

Реалізація запропонованих заходів дозволить підвищити стабільність сервісу, 

покращити якість обслуговування та забезпечити більш високий рівень 

клієнтоорієнтованості підприємства. 

 

3.3. Економічне обґрунтування запропонованих заходів 

 

У сучасних умовах функціонування підприємств гостинності 

підвищення якості сервісу є не лише інструментом покращення клієнтського 

досвіду, але й важливим фактором забезпечення економічної ефективності 

діяльності підприємства. Для Rivoli впровадження заходів щодо 

вдосконалення системи управління якістю сервісу дозволить підвищити 

рівень задоволеності гостей, збільшити кількість повторних відвідувань та 

зміцнити конкурентні позиції на ринку гостинності м. Чернівці. Саме тому 

важливим етапом дослідження є економічне обґрунтування запропонованих 

заходів та оцінювання їхньої потенційної ефективності [13]. 

У межах даного дослідження основними заходами щодо вдосконалення 

системи управління якістю сервісу Rivoli визначено: проведення навчання 

персоналу, впровадження регулярного SERVQUAL-анкетування, 

удосконалення цифрової комунікації з клієнтами, розробку стандартів 

обслуговування та оптимізацію роботи персоналу у періоди підвищеного 

навантаження. Реалізація зазначених заходів потребує певних фінансових 

витрат, однак у довгостроковій перспективі їх впровадження сприятиме 

підвищенню прибутковості підприємства. 
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Одним із найбільш важливих напрямів інвестування є навчання 

персоналу. У сфері гостинності саме працівники формують основний рівень 

клієнтського сервісу, тому підвищення їхньої професійної компетентності має 

безпосередній вплив на якість обслуговування [18]. Для Rivoli доцільним є 

проведення внутрішніх тренінгів із клієнтоорієнтованості, стандартів сервісу 

та ефективної комунікації з гостями. Орієнтовні витрати на організацію 

тренінгів включають оплату роботи тренера, підготовку навчальних 

матеріалів та організаційні витрати. 

Важливим заходом є також впровадження системи регулярного SERV-

QUAL-моніторингу. Для цього підприємству необхідно розробити електронні 

анкети, забезпечити автоматизацію збору результатів та організувати аналіз 

отриманих даних. Хоча витрати на реалізацію такого заходу є відносно 

невисокими, його ефективність полягає у можливості своєчасного виявлення 

проблем у системі сервісу та оперативного реагування на потреби клієнтів. 

Окрему увагу необхідно приділити вдосконаленню цифрових сервісів 

підприємства. Розширення онлайн-комунікації, оновлення функціоналу сайту 

та використання CRM-системи дозволять Rivoli покращити взаємодію з 

клієнтами та підвищити рівень персоналізації сервісу [16]. У сучасних умовах 

цифровізація є важливою складовою конкурентоспроможності підприємств 

гостинності, тому інвестиції у цифрові технології мають стратегічне значення 

для подальшого розвитку підприємства. 

Таблиця 3.5 

Орієнтовні витрати на впровадження заходів щодо вдосконалення 

системи сервісу Rivoli 

Захід Орієнтовні витрати, 

грн 

Очікуваний результат 

Проведення тренінгів для 

персоналу 

25 000 Підвищення професійності 

працівників 

Продовження таблиці 3.5 
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Впровадження SERVQUAL-

анкетування 

8 000 Покращення контролю якості 

сервісу 

Удосконалення онлайн-

комунікації 

20 000 Підвищення зручності для 

клієнтів 

Розробка стандартів 

обслуговування 

10 000 Стабілізація рівня сервісу 

Оптимізація роботи персоналу 12 000 Скорочення часу очікування 

гостей 

Загальна сума 75 000 - 

Джерело: складено автором. 

Для оцінювання ефективності запропонованих заходів було сформовано 

прогноз очікуваних змін основних показників діяльності підприємства після 

впровадження вдосконаленої системи управління сервісом. 

Таблиця 3.6 

Прогнозований економічний ефект від впровадження заходів у Rivoli 

Показник До 

впровадження 

Після 

впровадження 

Очікувана зміна 

Рівень задоволеності клієнтів 78 % 90 % +12 % 

Кількість повторних 

відвідувань 

35 % 50 % +15 % 

Кількість позитивних відгуків 70 % 88 % +18 % 

Середній рівень SERVQUAL -0,44 -0,15 Покращення 

Завантаженість номерного 

фонду 

68 % 78 % +10 % 

Джерело: складено автором. 

Отримані результати свідчать про те, що реалізація запропонованих 

заходів матиме позитивний вплив як на рівень сервісу, так і на економічні 

показники діяльності підприємства. Підвищення рівня задоволеності гостей 

сприятиме збільшенню кількості повторних бронювань, покращенню 

репутації Rivoli та зростанню конкурентоспроможності підприємства на ринку 

гостинності. 
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За умов ефективної реалізації запропонованих заходів прогнозується 

часткове покриття витрат на їх впровадження вже протягом першого року. 

Очікуване зростання доходів від готельних та ресторанних послуг дозволить 

компенсувати витрати на вдосконалення системи сервісу та забезпечити 

подальший економічний ефект для підприємства. 

Важливим елементом підвищення ефективності системи управління 

якістю є також визначення ключових показників результативності сервісу 

(KPI), які дозволять Rivoli здійснювати постійний моніторинг рівня 

обслуговування та оцінювати ефективність впроваджених змін. 

Таблиця 3.7 

Основні KPI для оцінювання ефективності сервісу Rivoli 

KPI Цільовий показник 

Середній час поселення гостей до 5 хв 

Рівень задоволеності клієнтів понад 90 % 

Частка позитивних відгуків понад 85 % 

Кількість повторних відвідувань понад 50 % 

Середній SERVQUAL GAP не нижче -0,2 

Джерело: складено автором. 

Водночас реалізація запропонованих заходів може супроводжуватися 

певними ризиками, серед яких додаткові фінансові витрати, потреба у 

постійному контролі виконання стандартів сервісу, необхідність адаптації 

персоналу до нових вимог обслуговування та можливий опір працівників до 

організаційних змін. Для підприємств сфери гостинності подібні труднощі є 

поширеним явищем, оскільки будь-які зміни у системі сервісу потребують не 

лише фінансових ресурсів, але й ефективного управління персоналом. 

Зокрема, впровадження нових стандартів обслуговування та систем контролю 

якості може вимагати додаткового навчання працівників, підвищення рівня 

дисципліни та більш чіткої координації роботи між окремими підрозділами 

підприємства. Крім того, певні труднощі можуть виникати на початкових 
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етапах реалізації заходів, коли персонал адаптується до оновлених вимог і 

процедур обслуговування. 

Не менш важливим фактором є фінансовий аспект, оскільки 

вдосконалення системи сервісу передбачає інвестування у навчання 

працівників, оновлення окремих елементів матеріально-технічної бази, 

розвиток цифрових сервісів та впровадження систем моніторингу якості 

обслуговування. Однак варто зазначити, що більшість запропонованих заходів 

мають довгостроковий характер і спрямовані не лише на усунення поточних 

недоліків, але й на формування стійких конкурентних переваг підприємства у 

майбутньому. За умов ефективного управління та належної організації роботи 

очікувані результати значно перевищують потенційні труднощі, а вкладені 

ресурси можуть бути компенсовані завдяки підвищенню рівня задоволеності 

клієнтів та збільшенню кількості повторних відвідувань. 

Реалізація запропонованих заходів дозволить Rivoli не лише покращити 

внутрішню систему сервісу, але й суттєво посилити власні конкурентні 

переваги на ринку гостинності м. Чернівці. У сучасних умовах конкуренції 

саме якість обслуговування дедалі більше визначає вибір клієнтів та формує 

загальне сприйняття підприємства. Підвищення рівня сервісу сприятиме 

формуванню позитивного іміджу Rivoli, зміцненню довіри з боку гостей та 

підвищенню рівня їхньої лояльності. Особливо важливим це є для готельно-

ресторанного бізнесу, де значна частина нових клієнтів формується завдяки 

рекомендаціям та позитивним онлайн-відгукам. 

Крім цього, удосконалення системи управління якістю сервісу 

дозволить підприємству підвищити стабільність обслуговування та 

забезпечити більш високий рівень клієнтоорієнтованості. Це позитивно 

вплине на завантаженість номерного фонду, попит на ресторанні та банкетні 

послуги, а також загальний рівень прибутковості діяльності. Очікується, що 

покращення сервісу сприятиме збільшенню кількості постійних клієнтів, 

розширенню цільової аудиторії та зміцненню позицій Rivoli серед інших 
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підприємств індустрії гостинності регіону. У довгостроковій перспективі це 

створить передумови для подальшого розвитку підприємства, розширення 

спектра послуг та підвищення його конкурентоспроможності на ринку. 

Таким чином, проведене економічне обґрунтування свідчить про 

доцільність реалізації запропонованих заходів щодо вдосконалення системи 

управління якістю сервісу Rivoli. Очікувані результати від їх впровадження 

перевищують потенційні витрати та створюють передумови для підвищення 

конкурентоспроможності, покращення якості обслуговування та зростання 

рівня задоволеності клієнтів. 

 

3.4. Прогноз підвищення якості сервісу та задоволеності клієнтів 

 

У сучасних умовах розвитку індустрії гостинності підвищення якості 

сервісу є одним із ключових факторів формування конкурентних переваг 

підприємства та забезпечення його стабільного функціонування на ринку. Для 

Rivoli удосконалення системи управління якістю сервісу має стратегічне 

значення, оскільки саме рівень обслуговування безпосередньо впливає на 

задоволеність клієнтів, їхню лояльність та репутацію підприємства. На основі 

проведеного SERVQUAL-аналізу та розроблених заходів щодо вдосконалення 

системи сервісу можна сформувати прогноз очікуваних змін у діяльності 

підприємства [13]. 

Результати проведеного аналізу показали, що найбільші проблеми у 

системі сервісу Rivoli пов’язані зі швидкістю реагування персоналу, 

стабільністю обслуговування у періоди підвищеного навантаження та 

недостатньо системним підходом до контролю якості сервісу. Саме тому 

реалізація запропонованих заходів дозволить зменшити виявлені SERVQUAL-

розриви та покращити загальний рівень обслуговування гостей. 

Одним із головних прогнозованих результатів є підвищення рівня 

задоволеності клієнтів. Проведення регулярного навчання персоналу, 

удосконалення стандартів сервісу та впровадження системи моніторингу 
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якості обслуговування сприятимуть формуванню більш стабільного та 

клієнтоорієнтованого сервісу. Очікується, що після впровадження 

запропонованих заходів рівень задоволеності гостей зросте приблизно з 78 % 

до 90%, що позитивно вплине на репутацію підприємства та кількість 

повторних відвідувань. 

Важливим прогнозованим результатом є також покращення показників 

SERVQUAL. Очікується зменшення негативного GAP між очікуваннями та 

фактичним сприйняттям послуг клієнтами. Найбільші зміни прогнозуються за 

показником чуйності (Responsiveness), оскільки саме цей критерій мав 

найбільший негативний розрив у процесі дослідження. Оптимізація роботи 

персоналу, чіткі стандарти обслуговування та покращення координації між 

підрозділами дозволять скоротити час очікування гостей та підвищити 

оперативність реагування на їхні потреби. 

Таблиця 3.8 

Прогноз змін показників SERVQUAL після впровадження заходів у 

Rivoli 

Вимір SERVQUAL Поточний 

GAP 

Прогнозований GAP Очікувані зміни 

Матеріальність -0,3 -0,1 Покращення матеріально-

технічної бази 

Надійність -0,4 -0,2 Стабілізація сервісних 

процесів 

Чуйність -1,0 -0,3 Скорочення часу 

очікування 

Гарантія -0,2 -0,1 Підвищення професійності 

персоналу 

Емпатія -0,3 -0,1 Посилення 

індивідуального підходу 

Джерело: складено автором. 

Позитивні зміни прогнозуються також у сфері онлайн-репутації 

підприємства. У сучасних умовах значна частина клієнтів формує враження 
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про заклад на основі відгуків у мережі Інтернет. Підвищення якості сервісу 

сприятиме збільшенню кількості позитивних відгуків на туристичних 

платформах та у соціальних мережах, що матиме позитивний вплив на імідж 

Rivoli та його конкурентоспроможність на ринку гостинності м. Чернівці. 

Крім цього, удосконалення системи сервісу сприятиме зростанню рівня 

лояльності клієнтів. Очікується збільшення кількості повторних бронювань, а 

також підвищення рівня рекомендацій закладу серед гостей. Для підприємств 

гостинності саме постійні клієнти є одним із найважливіших джерел 

стабільного прибутку, тому формування позитивного клієнтського досвіду має 

стратегічне значення [20]. 

Важливим напрямом прогнозованих змін є також підвищення 

ефективності роботи персоналу. Регулярне навчання працівників та 

впровадження чітких стандартів сервісу дозволять покращити внутрішню 

координацію роботи підприємства, зменшити кількість конфліктних ситуацій 

та підвищити рівень професійної відповідальності персоналу. Це сприятиме 

формуванню єдиної сервісної культури підприємства. 

Таблиця 3.9 

Прогноз основних результатів після впровадження заходів у Rivoli 

Показник Поточне значення Прогнозоване значення 

Рівень задоволеності клієнтів 78 % 90 % 

Частка позитивних відгуків 70 % 88 % 

Кількість повторних відвідувань 35 % 50 % 

Середній час очікування 

обслуговування 

15 хв 7-8 хв 

Загальний SERVQUAL GAP -0,44 -0,15 

Джерело: складено автором. 

У результаті впровадження запропонованих заходів Rivoli зможе 

посилити власні конкурентні позиції на ринку готельно-ресторанних послуг м. 

Чернівці. Підприємство матиме можливість ефективніше конкурувати не 
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лише за рахунок матеріально-технічної бази, але й завдяки стабільно високому 

рівню сервісу та клієнтоорієнтованому підходу до обслуговування гостей. 

Підвищення якості сервісу також сприятиме зміцненню бренду Rivoli та 

формуванню позитивного іміджу підприємства серед споживачів. У сучасних 

умовах саме репутація та онлайн-відгуки значною мірою впливають на вибір 

клієнтів, тому покращення клієнтського досвіду має стратегічне значення для 

розвитку підприємства. 

Очікується, що реалізація запропонованих заходів позитивно вплине і на 

внутрішній клімат підприємства. Підвищення рівня професійної підготовки 

працівників, чіткий розподіл обов’язків та впровадження стандартів сервісу 

сприятимуть покращенню організації праці та підвищенню мотивації 

персоналу. 

Таблиця 3.10 

Прогнозований вплив удосконалення сервісу на діяльність Rivoli 

Сильні сторони Слабкі сторони 

Підвищення якості сервісу Додаткові витрати на впровадження 

Зростання лояльності клієнтів Потреба постійного контролю 

Покращення репутації Можливий опір персоналу 

Можливості Загрози 

Залучення нових клієнтів Посилення конкуренції 

Розширення ринку послуг Зміни споживчих очікувань 

Зростання прибутковості Економічна нестабільність 

Джерело: складено автором 

Очікується, що реалізація запропонованих заходів матиме позитивний 

вплив і на фінансові результати діяльності підприємства. Зростання рівня 

задоволеності клієнтів та покращення репутації Rivoli сприятимуть 

збільшенню завантаженості номерного фонду, підвищенню попиту на 

ресторанні та банкетні послуги, а також розширенню клієнтської бази. У 

довгостроковій перспективі це дозволить підприємству зміцнити свої позиції 

на ринку та забезпечити стабільне економічне зростання. 
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Окрему увагу необхідно приділити прогнозу розвитку цифрової 

комунікації з клієнтами. Використання онлайн-анкетування, CRM-систем та 

цифрових каналів взаємодії дозволить Rivoli оперативніше реагувати на 

звернення гостей, аналізувати їхні потреби та формувати персоналізовані 

пропозиції. Це відповідатиме сучасним тенденціям розвитку сфери 

гостинності та підвищить рівень клієнтоорієнтованості підприємства [16]. 

У перспективі системне використання SERVQUAL та постійний 

моніторинг рівня задоволеності клієнтів дозволять Rivoli сформувати 

ефективну систему стратегічного управління якістю сервісу, що забезпечить 

довгострокову стабільність, підвищення конкурентоспроможності та 

подальший розвиток підприємства на ринку гостинності. 

Таким чином, прогнозовані результати свідчать про те, що 

впровадження запропонованих заходів щодо вдосконалення системи 

управління якістю сервісу Rivoli дозволить суттєво підвищити рівень 

обслуговування, покращити показники задоволеності клієнтів та зменшити 

SERVQUAL-розриви. Очікувані зміни сприятимуть зміцненню конкурентних 

позицій підприємства, підвищенню його репутації та забезпеченню більш 

стабільного розвитку в умовах сучасного ринку гостинності. 

 

Висновки до третього розділу 

У третьому розділі кваліфікаційної роботи було розроблено практичні 

напрями вдосконалення системи управління якістю сервісу підприємства 

Rivoli на основі результатів проведеного аналізу та SERVQUAL-оцінювання. 

Основну увагу було зосереджено на підвищенні ефективності сервісних 

процесів, удосконаленні роботи персоналу, впровадженні системного 

контролю якості обслуговування та підвищенні рівня задоволеності клієнтів. 

У межах підрозділу 3.1 було запропоновано комплекс заходів щодо 

підвищення якості сервісу Rivoli. Серед основних напрямів визначено 

впровадження стандартів обслуговування, регулярне навчання персоналу, 
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удосконалення внутрішньої комунікації між підрозділами, оптимізацію 

процесів обслуговування у періоди пікового навантаження, а також активніше 

використання цифрових інструментів для збору зворотного зв’язку від 

клієнтів. Встановлено, що реалізація запропонованих заходів сприятиме 

підвищенню стабільності сервісу та формуванню більш клієнтоорієнтованого 

підходу до обслуговування гостей. 

У підрозділі 3.2 було досліджено можливості вдосконалення системи 

управління якістю сервісу на основі моделі SERVQUAL. Визначено, що 

систематичне використання SERVQUAL дозволить Rivoli регулярно 

оцінювати рівень задоволеності клієнтів, своєчасно виявляти проблемні 

аспекти сервісу та оперативно реагувати на зміни потреб споживачів. 

Особливу увагу приділено необхідності постійного моніторингу SERVQUAL-

розривів, підвищенню рівня чуйності персоналу та формуванню ефективної 

системи контролю якості обслуговування. Також було наведено приклади 

використання сучасних підходів до управління сервісом у міжнародній 

практиці підприємств гостинності. 

У межах підрозділу 3.3 було здійснено економічне обґрунтування 

запропонованих заходів. Встановлено, що впровадження системи навчання 

персоналу, удосконалення сервісних процесів та використання цифрових 

інструментів управління якістю потребуватиме певних фінансових витрат, 

однак очікувані результати перевищують можливі витрати. Доведено, що 

підвищення якості сервісу сприятиме збільшенню кількості повторних 

відвідувань, зростанню рівня лояльності клієнтів, покращенню онлайн-

репутації підприємства та підвищенню прибутковості діяльності Rivoli. 

У підрозділі 3.4 було сформовано прогноз підвищення якості сервісу та 

задоволеності клієнтів після реалізації запропонованих заходів. Визначено, що 

вдосконалення системи управління якістю сервісу дозволить зменшити SERV-

QUAL-розриви, покращити швидкість обслуговування, підвищити 

професійність персоналу та зміцнити конкурентні позиції підприємства на 
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ринку гостинності м. Чернівці. Також встановлено, що підвищення якості 

сервісу позитивно вплине на імідж Rivoli, рівень довіри клієнтів та 

ефективність функціонування підприємства у довгостроковій перспективі. 

Таким чином, запропоновані напрями вдосконалення системи 

управління якістю сервісу Rivoli є доцільними та практично обґрунтованими. 

Їх реалізація сприятиме підвищенню рівня задоволеності клієнтів, зміцненню 

конкурентних переваг підприємства та забезпеченню більш ефективного 

розвитку Rivoli в умовах сучасного ринку гостинності. 
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ВИСНОВКИ 

 

У кваліфікаційній роботі було досліджено теоретичні та практичні 

аспекти управління якістю сервісу в індустрії гостинності та розроблено 

напрями вдосконалення системи управління якістю сервісу підприємства 

Rivoli. Актуальність теми зумовлена тим, що в сучасних умовах високої 

конкуренції саме якість обслуговування є одним із ключових факторів 

формування конкурентних переваг підприємств сфери гостинності, рівня 

задоволеності клієнтів та їхньої лояльності. 

У процесі дослідження було встановлено, що якість сервісу є 

комплексною категорією, яка охоплює матеріальні та нематеріальні аспекти 

обслуговування, професійність персоналу, швидкість реагування на потреби 

клієнтів, рівень комфорту та здатність підприємства відповідати очікуванням 

споживачів. Визначено, що ефективна система управління якістю сервісу 

повинна базуватися на стандартизації процесів обслуговування, постійному 

контролі якості послуг, професійній підготовці персоналу та використанні 

сучасних механізмів зворотного зв’язку з клієнтами. 

У роботі було досліджено модель SERVQUAL як один із найбільш 

ефективних інструментів оцінювання якості сервісу у сфері послуг. 

Встановлено, що дана модель дозволяє визначати розриви між очікуваннями 

клієнтів та фактичним сприйняттям отриманих послуг, а також виявляти 

проблемні аспекти системи обслуговування. Доведено, що використання 

SERVQUAL є доцільним для підприємств індустрії гостинності, оскільки 

модель забезпечує комплексний підхід до аналізу якості сервісу та створює 

основу для прийняття ефективних управлінських рішень. 

Практична частина дослідження була присвячена аналізу діяльності 

готельно-ресторанного комплексу Rivoli. У процесі дослідження встановлено, 

що підприємство має сучасну інфраструктуру, різноманітний спектр послуг та 

сформовану систему обслуговування, що забезпечує достатньо високий рівень 
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сервісу. До основних конкурентних переваг Rivoli віднесено комфортний 

номерний фонд, функціонування ресторанних підрозділів Dal Forno Pizzeria та 

Mizumi Asian Bistro, наявність банкетної й конференц-зали, а також 

орієнтацію на різні категорії клієнтів. 

У межах SERVQUAL-аналізу було проведено оцінювання якості сервісу 

підприємства за п’ятьма основними вимірами: матеріальність, надійність, 

чуйність, гарантія та емпатія. Результати дослідження показали, що клієнти 

позитивно оцінюють матеріально-технічну базу підприємства, атмосферу 

закладу та професійність персоналу. Водночас найбільший негативний розрив 

було виявлено за показником чуйності, що свідчить про необхідність 

підвищення швидкості реагування персоналу та оптимізації сервісних 

процесів у періоди високого навантаження. 

У процесі аналізу було також виявлено основні проблеми та недоліки у 

системі сервісу Rivoli, серед яких недостатньо системний контроль якості 

обслуговування, нерівномірність рівня сервісу в години пікового 

навантаження, обмежене використання цифрових інструментів для збору 

зворотного зв’язку та необхідність удосконалення внутрішньої координації 

роботи персоналу. Аналіз відгуків клієнтів підтвердив, що окремі труднощі 

виникають переважно у періоди підвищеної завантаженості підприємства. 

На основі отриманих результатів було розроблено комплекс практичних 

заходів щодо вдосконалення системи управління якістю сервісу Rivoli. 

Запропоновано впровадження внутрішніх стандартів обслуговування, 

регулярне проведення тренінгів для персоналу, автоматизацію окремих 

сервісних процесів, удосконалення системи збору відгуків клієнтів та 

систематичне використання SERVQUAL-моніторингу. Проведене економічне 

обґрунтування підтвердило доцільність реалізації запропонованих заходів та 

їх позитивний вплив на ефективність діяльності підприємства. 

У результаті дослідження встановлено, що впровадження 

запропонованих рекомендацій дозволить Rivoli підвищити рівень 
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задоволеності клієнтів, покращити якість сервісу, зміцнити власні конкурентні 

позиції на ринку гостинності м. Чернівці та забезпечити більш ефективний 

розвиток підприємства у довгостроковій перспективі. Таким чином, 

поставлена мета роботи була досягнута, а визначені завдання - виконані у 

повному обсязі. 
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