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Л.C. СТРИГУЛЬ, Т.А. ЖАДАН, Н.В. ЯКИМЕНКО-ТЕРЕЩЕНКО 

ІННОВАЦІЇ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ БІЗНЕС-ПЛАНУВАННЯ ЛОГІСТИКИ ГОТЕЛЬНО-

РЕСТОРАННИХ ПОСЛУГ 

На основі здійсненого комплексу досліджень автором проаналізовано сучасний стан та перспективи впровадження інновацій управління 

якістю бізнес-планування логістики готельно-ресторанних послуг, як одного з вагомих інструментів стимулювання відновлення та 

підвищення ефективності сфери гостинності з огляду на сучасні підходи до формування складових бізнес-планування на засадах теорії 

управління якістю послуг. Проведене авторське дослідження дозволило визначити, що якість стала вирішальним показником 

конкурентоспроможності, ефективності й надійності підприємств, відповідно якісне бізнес-планування логістики готельно-ресторанних 

послуг є стратегічним завданням ефективної діяльності готельно-ресторанного бізнесу, логістичний підхід передбачає роботу з потоками 

процесів, що сприяє зростанню конкуренто-спроможності за рахунок ефективного управління підприємством. Визначено, що бізнес-план 

діяльності готельно-ресторанного господарства повинен мати розділи, що враховують не лише фінансово-господарську та маркетингову 

складові, але й відокремлені особливості функціонування логістичних ланцюгів готельно-ресторанних послуг, з урахуванням системи 

управління якості та оцінювання їх якісної складової на всіх етапах бізнес-планування. Доведено, що  на операційному рівні впровадження 

управління якістю у процеси бізнес-планування докорінно змінює саму концепцію формування його складових, з урахуванням імплементації 

інструментарію контролю системи управління якістю послуг. Сформовано авторське розуміння рівнів управління якістю логістики готельно-

ресторанних послуг. Визначено, що потенціал розвитку вітчизняного готельно-ресторанного бізнесу з точки зору наявності можливостей є 

дуже вагомим та недооціненим, як з точки зору розвитку окремого бізнесового проєкту так і внеску в економіку загальнодержавного рівня. 

Доведено, що впровадження інновацій в реалізацію системи управління якістю бізнес-планування логістики готельно-ресторанних послуг є 

складним та багатогранним процесом, що потребує координації всіх складових стратегічних перспектив: управління змінами; лін-

менеджмент/«Зелена стратегія»; топ-менеджмент; ІТ-технології; механізм управління якістю. Відхід від стандартизованих класичних методів 

управління та впровадження інновацій теорії управління якістю бізнес-планування готельно-ресторанних послуг є дієвим інструментом для 

підвищення ефективності бізнес-процесів. Бізнес-планування ланцюгів логістики готельно-ресторанних послуг на засадах управління якістю 

відкриває нові шляхи забезпечення високого рівня конкурентоспроможності підприємств готельно-ресторанного бізнесу і як наслідок 

відповідність якості послуг, що надаються кінцевому споживачеві їх вартісній складовій. 
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L. STRYGUL, T. ZHADAN, N. YAKYMENKO-TERESHCHENKO 

INNOVATIONS IN QUALITY MANAGEMENT BUSINESS PLANNING LOGISTICS OF HOTEL 

AND RESTAURANT SERVICES 

On the basis of a set of studies, the author analyzed the current state and prospects for the introduction of quality management innovations in the business 

planning of the logistics of hotel and restaurant services, as one of the important tools for stimulating the recovery and increasing the efficiency of the 

hospitality sector, taking into account modern approaches to the formation of the components of business planning on the basis of theory service quality 

management. The conducted author's research made it possible to determine that quality has become a decisive indicator of the competitiveness, efficiency 

and reliability of enterprises, accordingly, high-quality business planning of the logistics of hotel and restaurant services is a strategic task for the effective 

operation of the hotel and restaurant business, the logistics approach involves work with process flows, which contributes to the growth of competition - 

capabilities due to effective management of the enterprise. It was determined that the business plan of the hotel and restaurant business should have sections 

that take into account not only the financial, economic and marketing components, but also the separate features of the operation of the logistics chains of 

hotel and restaurant services, taking into account the quality management system and the evaluation of their quality component at all stages of business 

planning. It is proven that at the operational level, the introduction of quality management into business planning processes fundamentally changes the very 

concept of the formation of its components, taking into account the implementation of the control tools of the service quality management system. The 

author's understanding of the levels of quality management of the logistics of hotel and restaurant services has been formed. It was determined that the 

potential for the development of the domestic hotel and restaurant business from the point of view of the availability of opportunities is very important and 

underestimated, both from the point of view of the development of a separate business project and the contribution to the national economy. It has been 

proven that the implementation of innovations in the implementation of the quality management system of business planning of the logistics of hotel and 

restaurant services is a complex and multifaceted process that requires the coordination of all components of strategic perspectives: change management; 

lean management/"Green strategy"; top management; IT technologies; quality management mechanism. Departure from standardized classical management 

methods and introduction of innovations in the theory of management of the quality of business planning of hotel and restaurant services is an effective tool 

for increasing the efficiency of business processes. Business planning of logistics chains of hotel and restaurant services on the basis of quality management 

opens new ways of ensuring a high level of competitiveness of enterprises of the hotel and restaurant business and, as a result, compliance of the quality of 

services provided to the end consumer with their value component. 

Keywords: innovations; quality management; business planning; hotel and restaurant services; the field of hospitality; service logistics, hotel and 

restaurant business 

 

Вcтуп. На тлі галопуючого розвитку світового 

готельно-ресторанного бізнесу, що швидкими темпами 

набирає потужностей, вітчизняна сфера гостинності й 

туризму, нажаль, виглядає достатньо скромно, не лише 

через значний вплив широкомасштабної війні, 

розв’язаної сусідньою державою-окупантом, але й 

через низький рівень якості бізнес-планування 

логістики послуг готельно-ресторанного комплексу 

нашої країни, в протиріч їх високої вартості.  

Сучасна наукова думка не піддає сумніву 

інноваційний потенціал сфери послуг, хоча на початку 

1990-х років таке твердження базувалося лише на 

можливостях дифузії інновацій, реалізованих у 

промисловості. Європейська Комісія (2004) описує 

інновації як покращення та розширення діапазону 

продуктів і послуг і пов’язаних з ними ринків, 

застосування нових методів виробництва, пропозиції 

та збуту, введення змін в управлінні, організації, 

умовах роботи та підвищенні кваліфікації робочої сили 

[1].  

На сучасному етапі розвитку готельно-

ресторанного бізнесу інновації управління якістю 

бізнес-планування логістики послуг відіграють вагому 
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роль у конкурентній боротьбі підприємств сфери 

гостинності, що визначає  актуальність та практичну 

значущість проблематики наукового дослідження. 

Аналіз основних досягнень і літератури. 
Дослідження питань впровадження інновацій 

управління якістю в бізнес-плануванні логістики 

послуг готельно-ресторанного господарства 

розглянуто в роботах науковців, серед яких Андрощук 

Г.О., Еннан Р.Є. [1], Середа Н., Піюренко І. [2], 

Шаповалова О.М. [3], Гірняк Л.І. [4], Дугієнко, Н., 

Дугієнко, О. [5]., Гурбик Ю.Ю., Біляєв С.С., 

Сальнікова М. В. [6], Stipanović C., Rudan E. [8], Чайка 

Т.Ю. [9], Popova Y., Chernodon O. [10], Щербина В.В. 

[11], Січка І.І. [12], Pepe P. [13]. Однак, існуючі значні 

напрацювання даної тематики, потребують 

подальшого дослідження, з урахуванням сучасних 

інноваційних розробок та подальшої імплементації 

системи управління якістю логістики послуг, як 

складової бізнес-планування діяльності готельно-

ресторанного бізнесу для підвищення рівня 

конкурентоспроможності та ефективного розвитку. 

Мета рoбoти. Дослідження сучасних перспектив 

впровадження інновацій управління якістю в бізнес-

плануванні логістики готельно-ресторанних послуг, 

що є базисом сталого розвитку сфери гостинності з 

метою підвищення ефективності функціонування 

готельно-ресторанного бізнесу.  

Викладення основного матерiалу дocлiдження. 
Призначення готельно-ресторанного бізнесу 

проявляється в особливості послуг та продуктів, які 

надаються та здійснюються підприємцями, що є його 

суб’єктами. Варто зазначити, що готелі, які 

впроваджують інновації в свою роботу, мають значну 

перевагу. Аналіз тенденцій розвитку готельно-

ресторанного бізнесу надає змогу виявити, що 

підприємства, в яких інновації займають першочергове 

місце, створюють нові ринки та продукти. [2].  

В умовах ринкової економіки, з переходом готелів 

на самофінансування, будь-яке підприємство 

готельного господарства може існувати тільки за 

умови прибуткової, рентабельної діяльності. Готельне 

підприємство своїми грошовими ресурсами має 

забезпечити всю свою експлуатаційну діяльність, 

розвиток і технічне вдосконалення матеріально-

технічної бази, соціальне та матеріальне заохочення 

працівників. Тому підприємствам готельного 

господарства для того, щоб вижити, необхідно 

правильно визначити свою стратегію та тактику 

поведінки на ринку та систематично проводити 

управління діяльністю підприємства з метою 

підвищення ефективності діяльності та отримання 

прибутку [3].  

Якість стала вирішальним показником 

конкурентоспроможності, ефективності й надійності 

підприємств, як наслідок почав розвиватися новий 

підхід в управлінні якістю на підприємствах. 

Дослідження підтверджують, що для багатьох 

готельно-ресторанних закладів підвищення якості 

сервісу та послуг стає більш ефективним інструментом 

збільшення обсягів продажів і прибутку, ніж 

маркетинг, просування чи реклама [4]. 

Якісне бізнес-планування логістики готельно-

ресторанних послуг є стратегічним завданням 

ефективної діяльності готельно-ресторанного бізнесу. 

У світовій та вітчизняній практиці не існує 

законодавчо визначеного чіткого переліку розділів 

бізнес-плану. Проте, враховуючи логіку, теоретичні та 

практичні аспекти процесу розробки бізнес-плану, 

пропонується така структура бізнес-плану готельно-

ресторанного або туристичного підприємства: резюме 

(можливості підприємства); опис продукції (товарів, 

послуг); ринки збуту туристичного продукту; 

конкуренція на ринку збуту; план маркетингу; 

організаційний план; правове забезпечення; оцінка 

ризику та страхування; фінансовий план; висновки та 

пропозиції [5]. 

Дослідження зарубіжного досвіду дозволяє 

зазначити, що бізнес-планування: базується на 

готовності реагувати на постійні зміни потреб ринку, 

орієнтується на підтримку та побудову міцного 

партнерства, розвиток ефективності бізнесу. 

Вітчизняне законодавство натепер нормативно не 

закріплює за підприємствами обов'язковість 

розроблення бізнес-плану [6]. 

Подальший розвиток готельного господарства 

неможливий без сучасного обладнання і новітніх 

технологій, про що нагадує девіз Всесвітньої 

туристської організації: «Технологія і природа - два 

актуальних аспекти розвитку туризму на початку 

двадцять першого століття». Це стосується насамперед 

інформаційних технологій, ефективних і надійних 

систем захисту, без чого неможливо досягти високого 

рівня якості послуг. Послуги підприємства гостинності 

мають видозмінюватись відповідно до потреб і запитів 

гостей [3]. 

Як свідчить міжнародний досвід, впровадження на 

підприємстві чи в організації системи управління 

якістю, розробленої на основі стандарту ISO 9001, 

сприяє спрощенню системи надання послуг та 

підвищенню їх якості, встановленню налагодженого 

зворотного зв’язку зі споживачами, покращенню 

робочого клімату, забезпеченню стабільної роботи в 

умовах плинності персоналу, прийняттю раціональних 

та ефективних рішень на основі фактів. У результаті 

діяльність підприємства (організації) стає більш 

зрозумілою та прозорою, в ній встановлюється чіткий 

розподіл відповідальності, підвищується рівень 

внутрішньої організованості та зменшується кількість 

помилок. Таким чином в основу стандартів серії ISO 

9001 закладено модель системи управління якістю, 

заснованої на процесах [7]. 

Логістика готельно-ресторанного бізнесу – це 

управління виникаючими в готельно-ресторанному 

бізнесі матеріальними і сервісними потоками, а також 

супутніми їм інформаційними та фінансовими 

потоками [8; 9]. 

Отже, логістичний підхід передбачає роботу з 

потоками процесів, що сприяє зростанню конкуренто-

спроможності за рахунок ефективного управління 

підприємством готельно-ресторанного бізнесу шляхом 

управління матеріальними та нематеріальними 

потоками, які стають пакетом виняткових 

можливостей [10]. 

Структурованість робочих цілей та напрямків при 
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впровадженні стратегій логістики та управління 

ланцюга-ми постачань надає можливість вибрати 

найбільш ефективні інструменти управління і 

налаштувати їх на практичне застосування в діяльності 

підприємств індустрії гостинності [11]. 

Таким чином, бізнес-план діяльності готельно-

ресторанного господарства повинен мати розділи, що 

враховують не лише фінансово-господарську та 

маркетингову складові, але й відокремлені особливості 

функціонування логістичних ланцюгів готельно-

ресторанних послуг, з урахуванням системи 

управління якості та оцінювання їх якісної складової 

на всіх етапах бізнес-планування (рис.). 

 

 

Рисунок – Рівні управління якістю логістики 

готельно-ресторанних послуг (сформовано автором на 

основі [11]) 

 

Надання послуг низької якості погано позначається 

на готельно-ресторанному підприємстві. Незалежно 

від того, чи надаються на підприємстві послуги для 

великої клієнтської бази чи готель працює, щоб надати 

клієнтам індивідуальні послуги, якість є важливою. 

Якщо клієнт незадоволений, то – результат не 

відповідає бажаному рівню якості. Управління якістю 

проєкту допомагає гарантувати, що процеси 

оптимізовані для забезпечення якості та, що всі 

результати виробляються на рівні, який гарантує 

задоволеність клієнтів. Навіть якщо покупець буде 

задоволений продуктом посередньої якості, 

перевершити очікування та запропонувати продукцію 

кращої якості немає ніяких мінусів. Управління якістю 

проєкту може допомогти підприємствам покращити 

процеси та створити кращі продукти та послуги [12]. 

На операційному рівні впровадження управління 

якістю у процеси бізнес-планування докорінно змінює 

саму концепцію формування його складових, з 

урахуванням імплементації інструментарію контролю 

системи управління якістю послуг. 

Наявний інструментарій теорії управління якістю, 

може бути реалізований в межах бізнес-планування та 

такий вибір не обмежується підходами 

ретроспективного аналізу фінансово-економічного 

гатунку, але й дає змогу оцінити перспективні напрями 

розвитку з одночасним застосуванням контрольних 

функцій різних рівнів виконання бізнес-плану. 

Графіки програм прийняття рішень є невід’ємною 

частиною планування якості проєкту, оскільки вони 

допомагають керівникам проєктів визначити, що може 

піти не так у проєкті, і відповідно розробити стратегії 

пом’якшення. Їх застосування також дає змогу 

розкрити кроки, які необхідно вжити для завершення 

проєкту, і потенційний вплив, якщо проєкт 

відхилиться від курсу. Діаграма спорідненості – це 

інструмент створення та збирання даних та інформації, 

що стосується проєкту та його продукту. Ця діаграма 

розкриє зв’язки між точками даних, щоб допомогти 

знайти рішення. Вони також використовуються під час 

досліджень або мозкових штурмів для генерування 

ідей і збору даних. З допомогою діаграм спорідненості 

можна структурувати неорганізовані ідеї та розвивати 

нові напрямки думки. Застосування матричних 

діаграм дозволяє керівнику проєкту зрозуміти 

взаємозв’язок між інформацією в матриці, яка включає 

цілі, фактори та причини. Вони базуються на даних 

організації, які аналізуються. Існує кілька типів таких 

діаграм, які залежать від кількості елементів груп, між 

якими існують зв’язки. Матриці пріоритетів, які 

використовуються під час мозкового штурму. Вони 

допомагають керівникам проєктів створити 

пріоритетний список питань для опрацювання, 

оцінюючи питання, підняті під час сесій, за 

встановленим списком критеріїв. Це дає змогу 

керівникам проєктів зрозуміти, які проблеми можуть 

виникнути, і визначити пріоритети, які з них потрібно 

вирішити в першу чергу. Діаграми взаємозв’язків 

допомагають керівникам проєктів зрозуміти 

причинно-наслідкові зв’язки. Вони визначають 

можливі змінні, які можуть виникнути під час 

просування проєкту, і виявляють, на які інші частини 

проєкту це може вплинути. Діаграма мережі візуально 

відображає графік проєкту. Візуальний погляд на речі 

може допомогти створити точнішу картину проєкту та 

дозволити керівникам проєктів приймати кращі 

рішення. Це представлятиме критичний план для 

проєкту від початку до кінця, а також його обсяг. Існує 

два типи мережевих діаграм: діаграми зі стрілками та 

діаграми пріоритету. Трикутник управління 

проєктами допомагає переконатися, що витрати, 

часові рамки та передбачуваний обсяг збалансовані; 

хоча лише цього недостатньо, щоб гарантувати високу 

якість результатів проєкту, це може значно допомогти 

переконатися, що витрати не надто низькі порівняно з 

обсягом або що часові рамки не надто короткі, щоб 

дати команді достатньо часу виконувати свою роботу 

якнайкраще [12]. 

При впровадженні стратегій логістики та 

управління ланцюгами постачань особлива увага 

приділяється екологічному розвитку та охороні 

довкілля. «Зелене» управління ланцюгами постачань – 
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це стратегічне, прозоре партнерство, спрямоване на 

досягнення соціальних, екологічних та економічних 

цілей підприємства готельно-ресторанного бізнесу в 

системній координації ключових між-організаційних 

бізнес-процесів для покращення довгострокової 

діяльності підприємства та його партнерів по ланцюгу 

постачань. Екологічний ланцюг постачань передбачає 

забезпечення екологічності в наданні послуг 

підприємствами індустрії гостинності, в операціях з 

логістики, маркетингу. «Зелене» управління ланцюга-

ми постачань (GSCM) передбачає постійний 

взаємозв'язок між ланцюгом постачань та природним 

середовищем [13]. 

Впровадження стратегій логістики та управління 

ланцюгами постачань в діяльність підприємств 

індустрії гостинності має ряд проблем, які пов’язані з 

особливостями готель-но-ресторанного бізнесу, серед 

яких використання швидкопсувних продуктів, що 

потребують спеціалізованого обладнання та способу 

доставки, а також одночасного приготування і 

вживання, необхідність стандартизації та сертифікації, 

орієнтація на клієнта, чутливість до змін у 

навколишньому середовищі, високі капітальні витрати 

в галузі та інші. Для подолання цих проблем при 

впровадженні логістичного підходу в управлінні 

готельно-ресторанні підприємства мають 

використовувати логістичний аутсорсинг та інші 

стратегічні інструменти. Ефективне управління 

ланцюгами постачань сприяє скороченню витрат за 

рахунок укладання довгострокових контрактів і угод з 

постачальниками, забезпечуючи 

конкурентоспроможні ціни для підприємств готельно-

ресторанного бізнесу (на продукти харчування і напої, 

об-ладнання, приміщення та операції з нерухомістю). 

Завдяки професійному управлінню ланцюгами 

постачань підприємства індустрії гостинності можуть 

підтримувати високі стандарти якості обслуговування, 

пропоную-чи широкий вибір послуг, вони надають 

кращі послуги та продукти в най-кращий час за 

найкращими цінами, що є кінцевою метою управління 

ланцюгами постачань [11]. 

На основі вищевикладеного, слід зазначити, що 

потенціал розвитку вітчизняного готельно-

ресторанного бізнесу з точки зору наявності 

можливостей є дуже вагомим та недооціненим, як з 

точки зору розвитку окремого бізнесового проєкту так 

і внеску в економіку загальнодержавного рівня. Його 

перспективи полягають не лише в площині надання 

нового подиху концепціям пропозицій інноваційних 

продуктів та підходів, як для підвищення ефективності 

діяльності готельно-ресторанного бізнесу в цілому, так 

і прискорення впровадження новітніх концепцій 

управління якістю готельно-ресторанних послуг. 

При реалізації проектів з логістики та управління 

ланцюгами постачань підприємства індустрії 

гостинності повинні зосередитись на кількох аспектах, 

таких як управління логістикою, управління запасами, 

інформаційних технологіях та інноваціях, закупівлі та 

постачаннях, екологічній складовій ланцюгів 

постачань. Підприємства готельно-ресторанного 

бізнесу здійснюють негативний вплив на навколишнє 

середовище і тому необхідно, щоб логістичні системи 

були орієнтовані на сучасні екологічно чисті 

технології, які відкриють можливість створення 

екологічно чистої бізнес-концепції. У світі 

підприємства індустрії гостинності вже 

запроваджують «зелені» ланцюги постачань та лін-

менеджмент [11]. 

Механізм управління якістю взаємо поєднує та 

підсилює всі складові процесів функціонування 

готельно-ресторанного бізнесу, а їх взаємодія є 

ключовим фактором підвищення ефективності 

діяльності готельно-ресторанного господарства, як 

об’єкту бізнес-планування, так і результативності та 

підвищення якості надання послуг кінцевому 

споживачеві. 
1. Виcнoвки. Таким чином, впровадження інновацій в реалізацію 
системи управління якістю бізнес-планування логістики готельно-
ресторанних послуг є складним та багатогранним процесом, що 
потребує координації всіх складових стратегічних перспектив: 
управління змінами; лін-менеджмент/«Зелена стратегія»; топ-
менеджмент; ІТ-технології; механізм управління якістю. Відхід від 
стандартизованих класичних методів управління та впровадження 
інновацій теорії управління якістю бізнес-планування готельно-
ресторанних послуг є дієвим інструментом для підвищення 
ефективності бізнес-процесів. Бізнес-планування ланцюгів логістики 
готельно-ресторанних послуг на засадах управління якістю відкриває 
нові шляхи забезпечення високого рівня конкурентоспроможності 
підприємств готельно-ресторанного бізнесу і як наслідок відповідність 
якості послуг, що надаються кінцевому споживачеві, їх вартісній 
складовій. 
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