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ІНТЕГРАЦІЯ СИСТЕМ МЕНЕДЖМЕНТУ  
У ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННИХ ПІДПРИЄМСТВАХ

INTEGRATION OF MANAGEMENT SYSTEMS  
IN THE HOTEL AND RESTAURANT ENTERPRISES

У статті акцентовано увагу на таких системах менеджменту, як TQM (Total Quality Management, 
тобто загальне управління якістю), що передбачає орієнтацію на споживача, лідерство керівника, 
процесний та системний підхід до управління й постійне покращення діяльності готельно-ресто-
ранного підприємства; CSR (Corporate Social Responsibility, тобто колективна соціальна відпо-
відальність), що враховує соціальні запити клієнтів, працівників та суспільства; 5S, що включає 
організованість (Seiri), акуратність і впорядкованість (Seiton), прибирання (Seiso), стандартиза-
цію (Seiketsu) і дисципліну (Shitsuke). Запропоновано схему інтеграції цих систем менеджменту 
в контексті діяльності готельно-ресторанних підприємств. Вона полягає передусім у постійному 
пошуку способів підвищення якості обслуговування шляхом упорядкування кожної діяльності та 
з урахуванням соціальних запитів гостей, працівників та суспільства.

Ключові слова: менеджмент, системи менеджменту, управління якістю, готельно-ресторанні 
підприємства.

В статье акцентировано внимание на таких системах менеджмента, как TQM (Total Quality 
Management, то есть всеобщее управление качеством), которая предусматривает ориентацию на 
потребителя, лидерство руководителя, процессный и системный подход к управлению и посто-
янное улучшение деятельности гостинично-ресторанного предприятия; CSR (Corporate Social 
Responsibility, то есть коллективная социальная ответственность), которая учитывает социальные 
запросы клиентов, сотрудников и общества; система 5S, которая включает организованность 
(Seiri), аккуратность и упорядоченность (Seiton), уборку (Seiso), стандартизацию (Seiketsu) и дис-
циплину (Shitsuke). Предложена схема интеграции этих систем менеджмента в контексте дея-
тельности гостинично-ресторанных предприятий. Она заключается прежде всего в постоянном 
поиске способов повышения качества обслуживания путем упорядочивания каждой деятельно-
сти и с учетом социальных запросов гостей, работников и общества.

Ключевые слова: менеджмент, системы менеджмента, управления качеством, гостинично-
ресторанные предприятия.

In the context of hotel and restaurant business, the following management systems are revealed: TQM, 
CSR, and 5S. TQM (Total Quality Management) provides: a consumer-oriented approach that addresses 
the needs of stakeholders; leadership of the manager aimed at determining the goals and directions of 
the enterprise; involvement of employees not only in carrying out tasks according to the instruction, but 
also in quality management; a process approach that combines a number of business processes; a sys-
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tematic approach to management that involves structuring the system to optimize the enterprise; con-
stant improvement of quality of products and services; making decisions based on the facts obtained 
from the results of internal quality system audits, corrective and preventive actions; mutually beneficial 
relationships with suppliers, which are the identification and selection of major suppliers, the creation of 
open and simple relationships. The Corporate Social Responsibility (CSR) addresses the social needs of 
customers, employees, and society. CSR has the following advantages: quality of service is improved 
in a social context; corporate reputation is strengthened; loyalty is gained from customers and society; 
social significance is increased in the region or country. The 5S system is derived from the first letters 
of Japanese words in Latin transcription denoting its elements: seiri (organization) is about removing 
unnecessary things and adverse factors from the work environment; seiton (order) refers to ordering the 
placement of work aids and accessories at a hotel or restaurant; seiso (cleanliness) is considered not only 
for the appearance, but also for the safety of employees and guests; seiketsu (standardization) is primarily 
about the rules of cleaning, filtering, ordering, etc.; shitsuke (discipline) is being considered as a conscious 
observance of purity and order. The article presents the scheme of integration of these management 
systems. This combination is to constantly find ways to improve the quality of service, organizing each 
activity and taking into account the social demands of guests, employees and society.

Key words: management, management systems, quality management, hotel and restaurant enterprises.

Постановка проблеми. В умовах зростання 
вимог суспільства та збільшення конкуренції 
у сфері гостинності підприємствам необхідно 
вдосконалювати процес обслуговування, 
робити його максимально ефективним щодо 
виробництва та створювати умови для макси-
мальної задоволеності клієнтів. Ефективність 
функціонування готельно-ресторанних підпри-
ємств передусім залежить від організації його 
роботи, кадрових, управлінських та виробни-
чих рішень, тому доцільно впроваджувати та 
модернізувати менеджерські підходи.

Для вдосконалення діяльності підприємств 
сьогодні використовують різні системи та кон-
цепції менеджменту. Зокрема, в наукових сту-
діях частково розкрито особливості впровад-
ження та функціонування таких управлінських 
філософій, як TQM (Total Quality Management, 
тобто загальне управління якістю); ТРМ (Total 
Productive Maintenance, тобто система загаль-
ного обслуговування устаткування); CSR 
(Corporate Social Responsibility, тобто колективна 
соціальна відповідальність); модель управління 
«П’ять М» (МЕN – персонал, MACHINE – облад-
нання, MATERIAL – матеріали, METHOD – методи 
і навколишнє середовище, MILIEU – мікроклі-
мат); антикризовий менеджмент.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Окремі питання менеджменту в готельно-рес-
торанних підприємствах розглядалися в науко-
вих студіях низки науковців, зокрема:

– загальні засади менеджменту висвітлю-
вали І. Андренко, О. Давидова, О. Кравець, 
І. Писаревський, П. Пуцентейло, О. Момот та 
інші вчені [1; 2; 3; 4];

– впровадження системи 5S в індустрії гос-
тинності розкривали А. Ділек, Е. Рох, А. Дамі-
ана, П. Холзнер, Д. Метт [5; 6];

– формування корпоративної стратегії на 
основі системи CSR висвітлювалося в працях 

О. Поважного та Н. Орлової [7], а поєднання 
цієї системи менеджменту з TQM розгля-
дали С. Бенавідес-Веласко, С. Квінтана-Гарсія, 
М. Маршанте-Лара, Л. Гірняк, В. Сопіга [8; 9].

Метою статті є дослідження можливості 
інтеграції систем менеджменту в готельно-рес-
торанних підприємствах.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Однією з провідних систем менеджменту вва-
жається TQM. У готельно-ресторанних підпри-
ємствах цю систему передусім доцільно спря-
мовувати на забезпечення якості продукції та 
послуг завдяки запровадженню принципів, що 
передбачають [2, с. 254–282]:

– орієнтацію на споживача, яка полягає в 
урахуванні потреб стейкхолдерів; при цьому 
системний підхід TQM передбачає збирання й 
аналізування скарг чи претензій клієнтів, отри-
мання інформації з багатьох джерел та інтегру-
вання в процес отримання точних та обґрунто-
ваних висновків щодо запитів ринку загалом чи 
конкретного замовника зокрема;

– лідерство керівника, яке полягає у визна-
ченні цілей та напрямів діяльності підприємства 
та максимального залучення працівників у про-
цес виконання поставлених завдань;

– залучення працівників не тільки до вико-
нання завдань за інструкцією, але й до управління 
якістю, пошуку шляхів покращення діяльності під-
приємства; персонал розглядається як основний 
ресурс організації, забезпечуються умови для 
максимального розкриття й використання твор-
чого потенціалу; передбачається матеріальне й 
моральне заохочення співробітників;

– процесний підхід, спрямований на поєд-
нання низки бізнес-процесів, до яких входять 
структурні підрозділи й посадові особи під-
приємства; до основних показників якості 
процесу відносять результативність, ефектив-
ність та гнучкість; на основі цього принципу 
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підприємство має визначити процеси проек-
тування, виробництва й доставки продукції чи 
послуги; за допомогою управління процесами 
забезпечується відповідний рівень задово-
лення замовників;

– системний підхід до управління, що перед-
бачає виконання таких дій, як структуризація 
системи для оптимізації роботи підприємства, 
безперервне вдосконалення системи з ураху-
ванням оцінювання й атестації; встановлення 
пріоритету узгодженості ресурсів тощо;

– постійне підвищення якості продукції та 
послуг, що включає такі дії, як використання 
періодичного оцінювання для визначення 
сфери можливих удосконалень, постійне 
покращення продуктивності й ефективності 
усіх процесів виробництва й обслуговування; 
стимулювання профілактичних робіт; забез-
печення співробітників підприємства відповід-
ним навчанням, методиками та інструментами 
постійного вдосконалення, створення системи 
заходів для спостереження, аналізування та 
стимулювання поліпшень;

– прийняття рішень, які ґрунтуються на фак-
тах; зокрема, отримання даних від результатів 
внутрішніх перевірок системи якості, кори-
гувальних та запобіжних дій, обґрунтованих 
претензій та побажань клієнтів; при цьому 
інформація може генеруватися з аналізу ідей 
та пропозицій, що надходять від працівників 
організації щодо підвищення продуктивності, 
оптимізації витрат тощо;

– взаємовигідні відносини з постачаль-
никами, які можуть реалізовуватися в таких 
діях, як визначення та вибір основних поста-
чальників, створення відкритих та простих 
взаємозв’язків; сумісне вдосконалення про-
дукції та послуг, обмін планами та інформацією 
на майбутнє; визнання успіхів постачальників.

Окрім TQM, у готельно-ресторанних під-
приємствах часто використовується система 
менеджменту CSR.

Основними засадами CSR, якими керуються 
компанії, є:

– виробництво якісної продукції та надання 
послуг, що необхідні для суспільства;

– обов’язкове дотримання законів щодо 
оподаткування, екології, охорони праці тощо;

– раціональне ведення бізнесу, що зорієн-
товане на створення додаткової економічної 
вигоди та збільшення конкурентоспромож-
ності в інтересах підприємства та суспільства;

– створення та підтримка прозорих і взаємо-
вигідних відносин з усіма стейкхолдерами;

– дотримання міжнародних норм, угод і 
стандартів;

– використання енергозберігаючих та еко-
логічних технологій виробництва;

– забезпечення людей робочими місцями з 
належним рівнем оплати праці та соціального 
забезпечення;

– сприяння соціальному й професійному роз-
витку та підвищенню кваліфікації працівників [7].

Система CSR може бути впроваджена в 
діяльність готельно-ресторанного комплексу. 
У цьому аспекті соціальна робота, що здійсню-
ється підприємством, є раціональним способом 
ведення бізнесу, навіть якщо це не пов’язане 
з фінансовими питаннями. CSR лобіює діяль-
ність, що сприяє вирішенню тих соціальних 
питань, що не завжди є основними в безпо-
середніх інтересах компанії. Однак є декілька 
причин імплементації CSR у готельно-ресто-
ранному підприємстві:

– покращення продуктивності підприємства 
та підвищення якості обслуговування в соціаль-
ному розрізі;

– зміцнення корпоративного іміджу;
– отримання лояльності від клієнтів чи сус-

пільства;
– підвищення соціальної значущості в регіоні 

чи країні.
Зазвичай систему TQM розглядають окремо 

від CSR. Згідно ж із сучасними дослідженнями 
в індустрії гостинності ці два підходи доцільно 
поєднувати [8; 9]. У відповідних публікаціях 
висвітлено, що покращення загального управ-
ління якістю позитивно впливає на підвищення 
корпоративної соціальної відповідальності. 
З іншого боку, продуктивність діяльності орга-
нізації залежить від її здатності задовольнити 
потреби та очікування стейкхолдерів (працівни-
ків, клієнтів та суспільства). Однак для індустрії 
гостинності, окрім вищезазначених стратегіч-
них підходів, важлива впорядкованість усього: 
від обладнання номерів до роботи персоналу 
та управлінських рішень. Саме тому слід брати 
до уваги систему впорядкування (систему 5S).

Зауважимо, що система 5S створювалася 
в підприємствах Японії. Вона передбачала 
участь усього персоналу у заходах з наведення 
порядку, чистоти, покращення трудової дисци-
пліни та створення безпечних умов праці. Ця сис-
тема стала основою відповідного менеджменту 
й підвищення ефективності виробництва. Назва 
системи 5S походить від перших букв японських 
слів у латинській транскрипції, що позначають 
її елементи: Seiri – організація; Seiton – акурат-
ність, впорядкованість; Seiso – прибирання; 
Seiketsu – стандартизація; Shitsuke – дисципліна 
[4, с. 249–250]. Розкриємо кожну “S” у контексті 
у діяльності готельно-ресторанних підприємств.

1)	 Компонент “Seiri” (організація, організо-
ваність). У 5S організація полягає у видаленні 
непотрібних речей та несприятливих чинників 
з робочого середовища, запобігає втратам з 
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ціннісно-орієнтованої точки зору. На цій стадії 
доцільно шукати відповіді на такі запитання: 
«Які саме справи ми робимо?»; «Хто є нашим 
внутрішнім та зовнішнім клієнтом?»; «Які очі-
кування від нашої роботи?». Головний внесок 
“Seiri” полягає у тому, що він змушує зосереди-
тися на кінцевій цінності. Таким чином, праців-
ники усвідомлено здійснюють свою діяльність в 
ціннісно-орієнтованій формі.

2)	Компонент “Seiton” (акуратність). Це 
стосується впорядкування розміщення засо-
бів праці та допоміжного інвентарю в готелі 
чи ресторані. Після поділу матеріали слід роз-
ташувати таким чином, щоб їх можна було 
досягти легко й швидко. Інструменти, облад-
нання чи продукція, що часто використову-
ється, розміщуються ближче до працюючого, 
легкі матеріали – на верхніх поличках етажерки 
чи шафи, а важкі – на нижніх. Цей етап запобі-
гає зайвим витратам часу, психічної та фізичної 
енергії, зокрема мінімізується втрата часу під 
час пошуку матеріалів. Місця, на яких повинні 
бути розміщені певні речі, потрібно маркувати 
(наприклад кольором, стрілками, малюнками 
чи написами). Крім цього, порядок у робочому 
середовищі запобігає порушенню норм охо-
рони праці, нещасним випадкам, енергетичним 
перенапруженням тощо.

3)	Компонент “Seiso” (прибирання). У всіх 
підприємствах прибирання роблять задля вида-
лення бруду, пилу, плямів тощо. Це покращує 
робоче місце, запобігає дефектам, неполадкам, 
а в готельно-ресторанних підприємствах ще й 
підвищує культуру та якість обслуговування, 
сприяє зростанню задоволеності клієнтів, адже 
це посідає одне з перших місць серед очікувань 
стейкхолдерів. У контексті 5S чистота повинна 
розглядатися не тільки для зовнішнього вигляду, 
але й для безпеки працівників та клієнтів.

4)	Компонент “Seiketsu” (стандартизація). 
У 5S стандартизація стосується передусім пра-
вил прибирання, очищення, впорядкування 
тощо. Для цього у готельно-ресторанних під-
приємствах потрібно розробити чіткий алго-
ритм видалення непотрібних речей на кухні, 
в торговому залі та в номерах готелю; план, 
схеми, інструкції для адміністраторів, покоївок, 
швейцарів, кухарів, офіціантів щодо розташу-
вання засобів праці та допоміжних предметів.

Зауважимо, що зараз в індустрії гостин-
ності популяризується індивідуальний підхід 
до обслуговування. В цьому контексті стан-
дартизацію можуть упереджено розглядати як 
протилежність (перешкоду). Однак стандарти 
завжди потрібні для підтримки певного рівня 
якості, тому в провідному готельному менедж-
менті використовують та вдосконалюють 
стандарти гостинності. Наприклад, престижна 

міжнародна мережа готелів “Ritz-Carlton” впро-
ваджує «Золоті стандарти» (“Gold Standards”) 
щодо обслуговування клієнтів [5].

5)	Компонент “Shitsuke” (дисципліна). Сві-
доме дотримання чистоти й порядку в готельно-
ресторанних підприємствах є одним із завдань 
системи 5S. Велике значення має те, щоби 
співробітники не тільки виконували вимоги, 
що висуваються до них, але й розуміли їх сут-
ність та кінцеву мету. Працівникам варто брати 
на себе такі завдання, як виявлення можливих 
проблем, їх вирішення та здійснення необхід-
них удосконалень під час продовження про-
цесу обслуговування. У готельно-ресторанних 
підприємствах під час розширення можливос-
тей співробітників важливо розвивати спільні 
цінності, норми та культуру.

Отже, у готельно-ресторанних підпри-
ємствах доцільно впроваджувати систему 
менеджменту 5S, яка передбачає видалення 
зайвих речей, впорядкування та розміщення 
предметів, прибирання й очищення робочого 
місця, стандартизацію правил сортування, 
формування дисциплінованої звички дотриму-
ватися чистоти й порядку.

Вважаємо, що система 5S буде ефективною 
в інтеграції із системами менеджменту TQM 
та CSR. У процесі інтеграції цих системи варто 
за основу менеджменту брати систему TQM, 
враховувати соціальні запити стейкхолдерів та 
впорядковувати все в готельно-ресторанному 
підприємстві крізь призму компонентів сис-
теми 5S (організація, акуратність, прибирання, 
стандартизація, дисципліна).

Таку принципову схему інтеграції систем 
менеджменту в готельно-ресторанних підпри-
ємствах ми зобразили на рис. 1.

На зображеній схемі показано, що під час 
інтеграції систем TQM, CSR і 5S за основу взято 
TQM з усіма її принципами. Кожну конкретну 
діяльність готельно-ресторанного підприєм-
ства варто упорядковувати з урахуванням роз-
робок у системі 5S. При цьому слід враховувати 
соціальні запити стейкхолдерів, що передба-
чає система CSR. Після впровадження вимог 
цих трьох систем доцільно оцінювати якість 
обслуговування, робити відповідні висновки й 
шукати шляхи покращення рівня надання цих 
послуг у майбутньому.

Висновки з проведеного дослідження. 
У готельно-ресторанних підприємствах часто 
використовують такі системи менеджменту, 
як TQM, СSR і 5S. Нами запропоновано схему 
інтеграції цих систем. Таке поєднання полягає в 
постійному пошуку способів підвищення якості 
обслуговування шляхом упорядкування кожної 
діяльності та з урахуванням соціальних запитів 
гостей, працівників та суспільства. Зазначені 
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підходи сприятимуть підвищенню ефективності 
менеджменту, зростанню якості послуг, дава-
тимуть змогу покращувати репутацію, імідж та 
конкурентоспроможність готельно-ресторан-
ного підприємства.

 

 

Впровадження та вдосконалення системи 
TQM 

Орієнтація на споживача 
Лідерство керівника 

Залучення працівників 
Процесний підхід 

Системний підхід до управління 
Постійне поліпшення 

Прийняття рішень, які ґрунтуються на фактах 
Взаємовигідні відносини з постачальниками 

Врахування 
принципів системи 

CSR 
Соціальні запити 

співробітників 
клієнтів та 
суспільства 

Впорядкування 
діяльності за допомогою 

системи 5S 
Організація 

Акуратність 
Прибирання 

Стандартизація 
Дисципліна 

Обслуговування та 
оцінювання якості 
продукції та послуг 

Рис. 1. Схема інтеграції систем менеджменту (TQM, CSR і 5S)  
у готельно-ресторанних підприємствах

Подальших наукових розвідок потребують 
питання практичної адаптації інтегрованих 
систем менеджменту в сучасних суспільно-
економічних умовах готельно-ресторанної 
індустрії.
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