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5.1 Сутність стандартизації та її роль у розвитку сфери послуг на підприємствах готельного 
господарства. 

Готельне господарство України в умовах глибоких соціально-економічних трансформацій стає

всі більш динамічною і пріоритетною сферою економічної діяльності. Міжнародний досвід

свідчить, що розвиток готельного господарства сприяє зростанню надходжень до бюджетів

всіх рівнів, створює нові робочі місця, формує сприятливий туристичний імідж країни. Тобто

ефект лежить як у економічній, так і у соціальній площині.

Сучасні дослідження показують, що на підприємствах готельного господарства

спостерігається значна невідповідність зростаючих потреб і запитів споживачів обсягам і

якості пропонованих послуг, це зумовлено:

 застарілою матеріально-технічною базою підприємств,

 обмеженістю інвестиційної активності,

 недостатнім рівнем професійної підготовки персоналу,

 слабкою рекламою тощо.

Підвищення якості готельних послуг є ключовим чинником розвитку готельного бізнесу в

Україні.



5.1 Сутність стандартизації та її роль у розвитку сфери послуг на підприємствах 
готельного господарства. 

 В Законі «Про захист прав споживачів» категорія «послуга» класифікується як:

Послуга – діяльність виконавця з надання (передачі) споживачеві певного визначеного

договором матеріального чи нематеріального блага, що здійснюється за індивідуальним

замовленням споживача для задоволення його особистих потреб.

Тобто послугу можна розглядати як результат економічної діяльності, яка не створює

товару, але продається та купується під час торговельних операцій.

За сферою обслуговування, відповідно до сучасного стану економіки, послуги

поділяються на три великі групи:

 • послуги виробничо-економічної інфраструктури;

 • послуги ринкової інфраструктури;

 • послуги соціально-побутової інфраструктури.



5.1 Сутність стандартизації та її роль у розвитку сфери послуг на підприємствах 

готельного господарства. 

 Готельна послуга (згідно з ДСТУ 4268) – дії виконавця з тимчасового

розміщення споживача шляхом надання номера або місця для ночівлі, а також надання

інших послуг, пов'язаних із тимчасовим проживанням у готелі або в аналогічному

засобі розміщення.

Примітка. До інших послуг, пов'язаних із тимчасовим проживанням, належать

послуги з обслуговування в номері, харчування, збереження майна і багажу, а також

інші, що надають споживачу відповідно до категорії готелю згідно ДСТУ 4269.

 Засіб розміщення – будь-який об'єкт, в якому виконавець регулярно або час від

часу надає споживачеві послугу з тимчасового розміщення.

 Готель – засіб розміщення, який має номерний фонд, службу приймання, інші

служби, які забезпечують надавання готельних послуг.

Примітка. До готелів та аналогічних засобів розміщення належать колективні засоби

розміщення, що містять більш ніж сім номерів – (згідно з ДСТУ 4268).

 Готель – підприємство будь-якої організаційно-правової форми та форми

власності, що складається із шести і більше номерів та надає готельні послуги з

тимчасового проживання з обов'язковим обслуговуванням. Порядок встановлення

категорій готелям визначається Кабінетом Міністрів України (Закон України «Про

туризм»).



5.1 Сутність стандартизації та її роль у розвитку сфери послуг на підприємствах 

готельного господарства. 

Стандартизація у сфері послуг – це спосіб забезпечити захист інтересів споживачів

у аспектах безпеки для життя і здоров'я людини та екології.

Як об'єкт стандартизації, послуга являє певну ускладненість, оскільки не всі її

характеристики можуть бути виражені кількісно.

Переваги проведення сертифікації послуг:

 - доповнення до стандартизації, вона допомагає створювати позитивне враження

послуг, що експортуються за кордон;

 - запобігає появленню іноземних послуг низької якості;

 - спрощує вибір послуги споживачем;

 - розширює торговельні та рекламні можливості надавача послуг;

 - захищає надавача послуг від недобросовісної конкуренції.

Основними міжнародними організаціями, які

сертифікують послуги гостинності є:

Міжнародна організація із стандартизації (ISO),

Європейський Комітет з оцінювання та сертифікації

систем якості (ЕQS),

Європейська мережа оцінювання та сертифікації

систем якості (EOTC).



5.1 Сутність стандартизації та її роль у розвитку сфери послуг на підприємствах 

готельного господарства. 

Головною складовою всієї системи якісного обслуговування є якість готельних послуг 
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5.1 Сутність стандартизації та її роль у розвитку сфери послуг на підприємствах 

готельного господарства. 

Основними принципами якості у сфері готельних послуг є:

• відповідність очікуванням споживачів: послуга повинна відповідати вимогам та

очікуванням покупців. У цьому випадку якість тлумачиться як «відповідність

призначенню»;

• відповідність специфікаціям: послуга, придбана покупцем, повинна відповідати

технічним специфікаціям (законодавчим, нормативно-технічним вимогам) та

характеристикам послуг кращих аналогів;

• відсутність помилок: стосовно реалізованої послуги це означає задоволення

специфікацій відносно виробничого процесу (дотримання виробничих процесів) –

вирішує проблему скорочення втрат;

• цінність за гроші: здебільшого поліпшення якості послуг призводить до зростання

витрат підприємства та ціни на послуги;

• перевищення очікувань споживачів: послуга може надаватись якісно, якщо кожний

наступний досвід щодо послуги кращий за попередній.



5.1 Сутність стандартизації та її роль у розвитку сфери послуг на підприємствах 

готельного господарства. 

Стандартом в обслуговуванні є певний комплекс обов’язкових до виконання

правил, що гарантують встановлений рівень якості всіх операцій



5.1 Сутність стандартизації та її роль у розвитку сфери послуг на підприємствах 

готельного господарства. 

Механізм управління якістю готельних послуг повинен спрямовуватись на

вироблення управлінських рішень і здійснення комплексу управлінських дій щодо

планування, надання та реалізації послуг високого рівня якістю



5.2 Основні стандарти, що діють у світовій практиці. 

Міжнародні стандарти ISO 9000 встановлюють єдиний, визнаний у

всьому світі підхід до договірних умов щодо оцінювання системи

якості та одночасно регламентації взаємовідносин між виробниками і

споживачами готельних послуг.

В усіх західних країнах багато готелів використовують низку

концепцій менеджменту якості:

 система якості (Quality Management System),

 загальне управління якістю (Total Quality Management),

 система забезпечення якості (Quality Assurance System),

 управління якістю (Quality Control),

 повне тотальне управління якістю та продуктивністю (Total Quality

and Productivity Management),

 менеджмент системи якості (Quality System Management) тощо.

Система визначення рівня якості готельних послуг в

Україні ґрунтується на стандарті ДСТУ-ISO 9002 з

урахуванням вимог ДСТУ-ISO 9004-2, зареєстровані в

Мінюсті України 15.04.1999 р., та інших нормативних

документах.



5.2 Основні стандарти, що діють у світовій практиці. 

Складність оцінки якості готельних послуг визначається специфічними

особливостями послуг як товару, що формуються у єдиному в часі процесі

виробництва, реалізації та споживання.

Тому в основу визначення рівня якості готельної послуги слід покласти кількісну

оцінку окремих елементів цього процесу у взаємозв’язку предметів праці, засобів

праці та самої праці, які визначені як показники, параметри, характеристики

послуг.



5.2 Основні стандарти, що діють у світовій практиці. 

Для здійснення комплексної оцінки якості готельних послуг та обґрунтування

напрямів удосконалення механізму управління якістю необхідно визначити

рівень якості послуг підприємства на ринку за складовими компонентами.

Визначення технічної якості готельних послуг здійснюють на основі аналізу

показників: стану, складу, структури, ефективності використання матеріально-

технічної бази підприємства.

Діагностику функціональної якості визначають через системи показників щодо

відповідності чисельності, складу, структури, ефективності використання

трудових ресурсів, стимулювання працівників базовим показникам та

оцінювання повноти реалізації компетенцій.

Етичну якість – імідж готелю – оцінюють за результатами анкетування

споживачів готельних послуг.

РІВЕНЬ ЯКОСТІ ПОСЛУГ ПІДПРИЄМСТВА розраховують на основі

розроблених параметрів, коефіцієнт вагомості яких визначають на основі

експертних оцінок. Це дає можливість встановити ранг готельного підприємства

за рівнем якості послуг.



5.2 Основні стандарти, що діють у світовій практиці 

Готельні підприємства класифікують за 

критеріями:

 рівень комфорту;

 місткість номерного фонду;.

 функціональне призначення;

 місце розташування;

 тривалість роботи;

 забезпечення харчування;

 тривалість перебування;

 рівень цін.
Розглянемо лише один критерій ступінь комфортності

готелю.



Комфорт в закладах 
індустрії гостинності: 
сутність та значення



Встановлення ступеня комфортності готельного

підприємства визначається планувальним рішенням:

 житлових приміщень,

 громадських приміщень,

 групи вхідних приміщень,

 групи ресторанів,

 санітарно-технічного обладнання,

 спорядження приміщень,

 оснащення і меблів,

 кількістю і якістю послуг для проживаючих.

Визначення категорії готелів встановлюється

техніко–економічними умовами, необхідністю

диференціації готельної мережі з метою задоволення

різного споживчого попиту.

Всі ці складові впливають на обсяг відповідних

капіталовкладень.

5.2 Основні стандарти, що діють у світовій практиці 



Рівень комфорту – це комплексний показник благоустрою 

та психологічної атмосфери. 

Складовими критеріями рівня комфорту готельного 

підприємства є:

 стан номерного фонду: площа номерів (м2), частка одномісних

(однокімнатних), багатокімнатних номерів, номерів-апартаментів,

наявність комунальних зручностей та ін.;

 стан меблів, інвентарю, предметів санітарно-гігієнічного

призначення та ін.;

 наявність і стан закладів ресторанного господарства при готелі:

ресторанів, кафе, барів тощо;

 стан будівлі, під'їзних шляхів, облаштування прилеглої до готелю

території;

 інформаційне забезпечення і технічне оснащення, зокрема наявність

телефонного, супутникового зв'язку, телевізорів, холодильників,

міні-барів, міні-сейфів та ін.;

 забезпечення можливості надання додаткових послуг.

5.2 Основні стандарти, що діють у світовій практиці 



Рівень комфорту залежить від психологічної

атмосфери, яка формується його працівниками.

Оцінювання персоналу як складової

комфорту проводять за критеріями:

- освіта;

- кваліфікація;

- вік;

- зовнішній вигляд;

- знання іноземних мов.

Зазначені критерії оцінюються практично в

усіх системах класифікації готелів.

5.2 Основні стандарти, що діють у світовій практиці 



Встановлення рівня комфорту лежить в

основі більше тридцяти систем класифікації,

найбільш поширеними серед яких є:

- «Європейська» (французька національна

система класифікації) застосовується у

Франції, Австрії, Угорщині, Україні, Єгипті,

Китаї, росії та низці інших країн;

- «Бальна» (індійська національна

класифікація).

5.2 Основні стандарти, що діють у світовій практиці 



«Єропейська» система класифікації заснована на 

показниках:

 площа приміщень,

 відсоткове співвідношення номерів з санвузлом,

 наявність тих чи інших послуг.

Серед послуг виділяються тільки деякі елементи загального

комфорту: наявність паркингу, ресторану.

Якісні оцінки практично відсутні.

Лише для найвищої категорії готелів висовуються такі вимоги,

як «організація доброякісного харчування», «гарне

обслуговування», «досвідчений персонал».

Такий «кількісний» підхід може мати успіх тільки в

економічно-розвинених країнах, де існують високі загальні

стандарти якості готельного обладнання, єдиний підхід у їх

оцінювання.

5.2 Основні стандарти, що діють у світовій практиці 



Бальна система оцінювання (індійська система 

класифікації)

– якісний тип класифікації.

Набув розповсюдження у країнах Азії та Африки, що

розвиваються.

Готелі поділяються на 5 категорій – від 1 до 5 зірок.

Зірки привласнюються спеціальною комісією на підставі

визначеної суми балів.

Переважають якісні оцінки, такі як:

 «гарний район»,

 «зручні ліжка»,

 «доброякісне харчування»,

 «гарне обслуговування»,

 «досвідчений персонал».

 «асортимент послуг».

5.2 Основні стандарти, що діють у світовій практиці 



Бальна система оцінювання (індійська система 

класифікації)

Готелі й ресторани перевіряються щорічно й 

анонімно. 

Крім чорних зірок готелям дають і додаткові оцінки у

відсотках, які відображають якісну різницю в

обслуговуванні у готелях з однаковою кількістю зірок.

Крім «зірок» чорних кольорів використовується й

більш престижна класифікація: готелям, які забезпечують

прекрасний рівень гостинності й комфорту, присвоюють

від 1 до 5 «зірок» червоних кольорів.

Готель категорії «1 зірка» за «бальною»

класифікацією повинен бути розташований у гарному

районі, у придатній для розміщення гостей споруді з усіма

необхідними зручностями.

Для отримання відповідної категорії слід набрати

мінімальну суму встановлену для даного класу:

1 зірка – 100 балів; 2 зірки – 150 балів;

3 зірки – 210 балів; 4 зірки – 260 балів;

5 зірок – 290 балів.

Причому їхня кількість для кожного пункту повинна
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Класифікація готелів за критеріями 

GDS – глобальних дистриб’юторських систем

(Amadeus, Galileo, Worldspan, Sabre)

У 2001 р. один з провідних провайдерів в

електронному резервуванні готелів UTELL за

участю як готелів, так і турагентів розробив власну

систему категоризації готелів, яку запропонував

до використання чотирьом найбільшим GDS

(Amadeus, Galileo, Worldspan, Sabre).

Система поділяє готелі на:

4 категорії за комфортом

4 категорії за призначенням.
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4 категорії за комфортом:

 найвищий стандарт якості, що відповідає 5 зіркам, –

категорія Luxury (Superior Deluxe, Deluxe, Moderate Deluxe

згідно класифікації OHG);

 стандарт якості, що відповідає 4 зіркам – категорія Superior

– підвищена якість послуг для споживачів середнього класу;

 стандарт якості, що відповідає 4-3 зіркам плюс, – категорія

Superior First Class,First Class, Limited Service First Class (за

OHG);

 стандарт якості, що відповідає економічному класу Value – від

скромних тризіркових до однозіркових готелів з обмеженим

сервісом за помірну ціну (за OHG – Moderate First Class, Superior

Tourist Class, Tourist Class, Moderate Tourist Class);

4 категорії за призначенням відповідно до їх ніші на ринку:

 Style – готелі з власним іміджем (історичні будинки або 

оригінальний проект);

 Resort – курортні готелі для відпочинку;

 Apartment – апартготелі довгострокового проживання;

 Airport – транзитні готелі для пасажирів, розташовані в 

аеропорту.
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Класифікація готелів за місцем розташування:

1. Готелі, розташовані в місті (у центрі або на околиці).

У центрі, розташовані готелі ділового призначення, готелі –

люкс, готелі середнього класу;

2. Готелі, розташовані на околицях міста або в

аеропортах;

3. Готелі, розташовані в сільській (гірській)

місцевості.

Невеликі готелі, розташовані на туристському маршруті

або іншому зручному місці. Часто мають у своєму

розпорядженні все необхідне для літнього і зимового

відпочинку (альпіністський, лижний інвентар та

спорядження), доступ до підйомників;

4. Придорожні готелі, розташовані уздовж доріг, мають,

як правило, один або два поверхи з автостоянками –

мотелі;
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Класифікація готелів за місцем розташування:

5. Екзотичні готелі

а) готелі, розташовані на морському узбережжі.

Найбільш важливим критерієм є ступінь віддаленості цих

готелів від моря (50, 100, 150, 200 м і так далі).

Ці готелі розрізняють за таким критерієм:

- перша берегова лінія – це готелі, розташовані

безпосередньо на березі моря;

- друга берегова лінія – це готелі, між територією яких і

пляжем знаходиться дорога або бульвар.

б) плавучі готелі. Плавучі засоби розміщення

(дебаркадери) призначені для відпочинку споживачів

готельних послуг біля водних об'єктів – річок, озер та ін. За

бажанням місцеположення такого готелю можна змінити –

пересувати уздовж берега.

в) готелі, що знаходяться під водою.

Підводні готелі щоразу з'являються в різних куточках світу

і неодмінно стають «магнітом» для туристів і прихильників

екзотики та пригод. При цьому умови перебування в готелі такі

ж комфортні, як і на суші, – в номерах є кондиціонер, камбуз,

гарячий душ, бібліотека, DVD-програвачі.
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5.3 Історичний екскурс розробки стандартів якості послуг підприємств готельного 

господарства

Першу спробу зробити єдину світову систему класифікації готелів намагався

здійснити у 1952 р. Міжнародний союз офіційних туристичних організацій

(МСОТО) – попередник Всесвітньої туристичної організації ((UNWTO). На основі

цих перших розробок регіональні комісії UNWTO у 1976 – 1982 рр. створили свою,

кожна для себе, систему класифікації готелів.

Багато експертів, у тому числі Міжнародної готельної Асоціації (МГА), висловили

сумніви відносно можливості і доцільності прийняття єдиної світової класифікації

готелів. Це пов’язано з тим, що дуже часто характеристики готелів не порівняльні за

типом, їхнім місцезнаходженням, місткістю, географічним знаходженням,

національним характером такі країни масового туризму, як Великобританія, США.

За даними МГА, в даний час офіційна система категоризації засобів розміщення

прийнята тільки в 64 країнах світу, в 11 з них вона знаходиться в стадії розробки, в 58

країнах готелі не мають єдиної категоризації. До числа останніх належать А і Японія.

Це обумовлено тим, що розробка системи категоризації засобів розміщення належить

до числа найбільш складних проблем галузі гостинності. Згідно з розрахунками,

кількість параметрів, які характеризують якість різних засобів розміщення, становить

не одну сотню.
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Проте в 1989 р. Секретаріат UNWTO розробив Рекомендації по

міжрегіональної гармонізації критеріїв готельної класифікації на основі

стандартів, прийнятих регіональними комісіями, які можна вважати спільною

платформою для вироблення уніфікації підходів до оцінці насамперед якості

готельних послуг.

Рекомендації визначають мінімальні вимоги до будівлі і номерів, якості

готельного обладнання та меблів, енерго- та водопостачання, опалення,

санітарії, безпеки та зв'язку, кухні, готельних послуг і обслуговуючого

персоналу.

До готелю будь-якої категорії може бути віднесено будівля, що має не

менше 10 номерів, в якій протягом доби повинна бути холодна і гаряча вода.

Вища категорія готелів – категорія «п'ять зірок». Засоби розміщення, що не

відповідають вимогам до готелів категорії «одна зірка», можуть бути

класифіковані як некатегорійні.
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Отже, не дивлячись на зусилля UNWTO та інших зацікавлених сторін, до

сьогодні не існує єдиної системи класифікації підприємств готельного

господарства, тому що більшість країн визнали неможливим створення єдиної

системи класифікації, придатної для використання в кожній з них, хоча

Міжнародною Готельною Асоціацією (МГА) разом з Міжнародною

Торговельною Палатою й Міжнародним Союзом Офіційних Туристичних

Організацій було розроблено проект єдиної класифікації готелів.

Даний проект не був прийнятий багатьма національними асоціаціями,

членами МГА через розбіжності щодо оцінки якості устаткування, різниці в

кліматичних й інших умовах.
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Всесвітня туристична організація (UNWTO) наприкінці ХХ ст. здійснила

ще одну спробу розробити та ввести універсальну систему класифікації готелів,

для чого Секретаріат UNWTO виніс на розгляд міжнародним готельним

компаніям новий перелік правил для визначення «зірковості» готелів.

Але, більшість фахівців готельного бізнесу вважають, що критерії UNWTO

недосконалі, так як не враховують існуючі національні системи класифікації.

Нині цей перелік правил UNWTO прийнятий за основу національної

класифікації тільки в Польщі, де більшість підприємств готельного

господарства відкрито американськими фірмами, які саме і будують свою

роботу на стандартах UNWTO.

На національному рівні у цілому ряді країн питання розробки систем

класифікації готелів стала предметом розгляду спеціальних законодавчих актів.
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Деякі Національні туристичні адміністрації розробили (при участі

представників готельного бізнесу) та офіційно прийняли систему класифікації

готелів, в інших країнах класифікація не носить офіційний характер, а

приймається добровільно представниками готельного бізнесу та власниками

готелів (прикладом може бути Швейцарія, де класифікація готелів розроблена і

застосовується на практиці під контролем Швейцарського Готельного

Товариства – SSH).

У більшості країн попередня класифікація готелів є необхідною умовою

при отриманні ліцензії на готельну діяльність.

Слід мати на увазі, що багато готельних ланцюгів встановлюють свої, як

правило, більш високі, ніж в національних стандартах, вимоги.
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Єдина система стандартів для готелів Hotelstars Union, заснована у грудні

2009 р. в Празі, дозволила досягти порядку у визначенні «зірковості» того або

іншого готелю, має великий успіх на європейському ринку.

Вона зручна як туристам, так і готельєрам, дозволяючи адекватно

порівнювати готелі різних країн, що беруть участь у системі.

Раніше європейські країни мали свої системи класифікації, що сильно

різняться між собою.

Таким чином, туристи, що вибирають готель за кількістю зірок, ризикували

отримати не той рівень сервісу, на який вони розраховували.
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1 січня 2011 р. до семи країн-засновників (Німеччина, Нідерланди, Австрія,

Швеція, Швейцарія, Чехія і Угорщина) приєдналися балтійські держави –

Естонія, Латвія і Литва. Таким чином, нова «зіркова» система охоплює в даний

час 18 тис. готелів. Планується, що до неї поступово приєднуватимуться нові

країни. Особливо помітний успіх Hotelstars Union в Австрії, що виступила свого

часу одним з ініціаторів створення системи, – за період, з початку введення

нових правил, власники і відвідувачі понад 3 тис. австрійських готелів, що

беруть участь у ній, високо оцінили Hotelstars Union.

Успіх системи був відмічений у січні 2011 р. Комітетом з туризму при

Національних зборах Австрії – Hotelstars Union заручилася підтримкою міністра

економіки країни Райнхольда Міттерленера (Reinhold Mitterlehner). А в березні

2011 р. Асоціація європейських готелів, кафе і ресторанів (HOTREC)

представила Hotelstars Union на черговому засіданні Єврокомісії в Брюсселі.
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У системі Hotelstars Union враховані такі моменти, як розмір номерів,

наявність приміщень для семінарів і конференцій, робота зі скаргами

постояльців і відгуки туристів про готель. Усього готелі оцінюються за 270

критеріями, тобто набагато більше і повніше, ніж у більшості національних

систем. Наприклад, шведська система добровільної класифікації готелів мала

лише 130 критеріїв.

Проте, не зважаючи на всі зусилля Комітету готельної та ресторанної

індустрії Європейського Союзу, Всесвітньої Туристської Організації,

Міжнародної Асоціації Готелів, єдиного стандарту в світі немає.

Це пов’язано з тим, що дуже значний вплив культурно-історичних і

національних традицій, а також відмінності в критеріях оцінки якості

матеріально-технічної бази й обслуговування, що приводить до погіршення

роботи внаслідок постійного пошуку додаткової інформації щодо національні

системи класифікації та їхнє порівняння.
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У готельній сфері також діє «Європейський готельний стандарт» (EuHS).

Згідно з цим стандартом, готелі, ресторани і підприємства у сфері туризму

можуть бути сертифіковані на предмет привласнення категорії з використанням

п’яти міжнародних категорій.

Така сертифікація проводиться групою експертів Європейської Економічної

Палати, відповідно до «Європейського Готельного Стандарту (EuHS)».

Ці стандарти є не лише засобом підняття репутації та реклами, але також

служать інструментом захисту споживача і гарантій чесної конкуренції між

готелями і ресторанами.
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Якістю послуг у готелях України регулюється правовою та нормативною

базою. Правову базу забезпечують:

 Закон України «Про туризм»,

 Декрет Кабінету Міністрів України «Про стандартизацію і сертифікацію»,

 Закон України «Про підтвердження відповідності»

 «Перелік продукції, що підлягає обов’язковій сертифікації в Україні».



5.4 Основні національні стандарти готельного бізнесу в Україні

Основу регулювання у туристичній сфері економіки України, зокрема щодо

якості послуг у готелях, становить Закон України «Про туризм». Цей Закон діє з

15 вересня 1995 р. Із змінами і доповненнями, внесеними Законом України «Про

внесення змін до Закону України «Про туризм» від 18 листопада 2003 р.

Він визначає загальні правові, організаційні та соціально-економічні

принципи реалізації державної політики України у сфері туризму та

спрямований на забезпечення закріплених Конституцією України прав громадян

на відпочинок, свободу пересування, охорону здоров’я, на безпечне для життя і

здоров’я довкілля, задоволення духовних потреб та інших прав при здійсненні

туристичних подорожей.

Він встановлює засади раціонального використання туристичних ресурсів

та регулює відносини, пов’язані з організацією і здійсненням туризму на

території України.

Закон України «Про туризм» став правовим підґрунтям для розробки цілого

комплексу галузевих нормативно-інструктивних документів на конкретні

аспекти туристичної діяльності.



5.4 Основні національні стандарти готельного бізнесу в Україні

Діяльність готельних господарств в Україні регулюється нормативними

документами:

• Закон України «Про туризм» №324/95-ВР від 15.09.95 (зі змінами, остання

редакція від 02.10.12);

• Наказ Держкомітету по житлово-комунальному господарству України та

Держкомітету по туризму України «Про затвердження форм документів сурової

звітності та первинного обліку у готелях та Порядку використання та

заповнення форм документів сурової звітності та первинного обліку у готелях

України» від 30.12.97 № 63/53;

• Наказ Держтурадміністрації України №19 від 16.03.2004 зі змінами «Про

затвердження Правил користування готелями й аналогічними засобами

розміщення та надання готельних послуг»;

• Постанова КМУ №297 від 15.03.06 (зі змінами, остання редакція від

13.09.12) «Про затвердження Порядку надання послуг з тимчасового

розміщення (проживання)»;

• Постанова КМУ №803 від 29.07.09 (зі змінами, остання редакція від

13.09.12 «Про затвердження Порядку встановлення категорій готелям та іншим

об'єктам, що призначаються для надання послуг з тимчасового розміщення

(проживання)».



5.4 Основні національні стандарти готельного бізнесу в Україні

Діяльність готельних господарств в Україні регулюється

нормативними документами:

• ДСТУ 4268-2003. Послуги туристичні. Засоби

розміщення туристів. Загальні вимоги;

• ДСТУ 4269:2003 «Послуги туристичні. Класифікація

готелів»;

• ДСТУ 4527:2006 «Послуги туристичні. Засоби

розміщення. Терміни та визначення». За змістом він є

модифікованою версією європейського стандарту ІSО/Р0І8

18513:2003 «Послуги туристичні. Готелі та інші типи

розміщення туристів. Термінологія».



5.4 Основні національні стандарти готельного бізнесу в Україні

Порядок проведення сертифікації послуг передбачає (згідно ДСТУ

3413-96):

• подання та розгляд заявки на сертифікацію;

• аналіз наданої документації;

• прийняття рішення за заявкою із зазначенням схеми сертифікації;

• обстеження підприємства, яке надає послуги;

• проведення випробувань (перевірок), відбирання, ідентифікація

(за необхідності, для закладів ресторанного господарства);

• аналіз одержаних результатів та прийняття рішення про

можливість видачі сертифікату відповідності;

• видачу сертифіката відповідності, укладання ліцензійної угоди та

занесення сертифікованої послуги до Реєстру Системи;

• технічний нагляд за сертифікованою послугою;

• інформування про результати робіт з сертифікації.



5.4 Основні національні стандарти готельного бізнесу в Україні

Комісія із встановлення категорій готелям оформлює та видає заявнику

свідоцтво про встановлення готелю відповідної категорії за формою, що

розробляється та затверджується Мінінфраструктури.

Під час сертифікації послуг за всіма схемами сертифікації встановлюють

наявність документів, що підтверджують здійснення нагляду органами

санепіднагляду, пожежного нагляду, технічного нагляду, інших органів

державного нагляду в межах їхньої компетенції в установленому порядку.

Потрібно перевірити наявність договорів з цими органами, актів, висновків

останньої перевірки.

Термін дії сертифіката відповідності, виданого за першою схемою з

обстеженням має бути не більше двох років.

Термін дії сертифіката відповідності, виданий за схемою, що передбачає

сертифікацію системи якості, не може бути більше п'яти років.

Державну систему сертифікації організовує державний комітет України з

стандартизації, метрології та сертифікації – національний орган України з

сертифікації, який проводить та координує роботу щодо забезпечення її

функціонування.



5.4 Основні національні стандарти готельного бізнесу в Україні

Діючі стандарти в сфері вітчизняного туризму наведені в табл. 5.1

свідчать про імплементацію міжнародних стандартів лише у напрямку

стандартизації надання послуг відповідно міжнародних вимог, але зовсім не

містять складової управління їх якістю.

Номер стандарту Назва стандарту

Туризм та пов’язані з ним послуги

ДСТУ ISO 13009:2016 ISO 13009:2015, IDT Вимоги та рекомендації з експлуатації пляжу.

ДСТУ ISO 13687:2016 ISO 13687:2014, IDT Яхт-гавані. Мінімальні вимоги.

ДСТУ ISO/TS 13811:2016 ISO/TS 13811:2015, IDT Інструкція з розроблення екологічних специфікацій щодо 

розміщення закладів.

ДСТУ ISO 17680:2016 ISO 17680:2015, IDT Таласотерапія. Вимоги до послуг.

ДСТУ ISO 18065:2016 ISO 18065:2015, IDT Туристичні послуги, що надають на природоохоронних 

територіях. Вимоги.

ДСТУ ISO 14785:2016 ISO 14785:2014, IDT Офіси туристичні інформаційні. Туристична інформація щодо 

послуг з приймання туристів.

Туристичні послуги

ДСТУ ISO 13810:2016 ISO 13810:2015, IDT Промисловий туризм. Надання послуг.

ДСТУ ISO 13810:2016 (ISO 13810:2015, IDT) Знаки туристичні активного туризму. Класифікація, опис і 

правила застосування.

ДСТУ EN 15565:2016 EN 15565:2008, IDT Вимоги до професійної підготовки та кваліфікаційних 

програм для гідів.

Туризм пригодницький

ДСТУ ISO 21101:2016 ISO 21101:2014, IDT Системи менеджменту безпеки. Вимоги.

ДСТУ ISO/TR 21102:2016 ISO/TR 21102:2013, IDT Лідери. Особиста компетентність.

ДСТУ ISO 21103:2016 ISO 21103:2014, IDT Інформація для учасників.
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Діючі стандарти в сфері гостинності наведені в табл. 5.2, свідчать про

наявність стандарту управління якістю та елементи системи якості, що якісно

змінює підхід до стандартизації діяльності та надання послуг.

Номер стандарту Назва стандарту

ДСТУ 4268:2003 Послуги туристичні. Засоби розміщування. 

Загальні вимоги

ДСТУ 4269:2003 Послуги туристичні. Класифікація готелів. 

Загальні вимоги

ДСТУ 4527:2006 Засоби розміщування. Терміни та визначення

ДСТУ ISO 9004-2-96

(не діючий з 2020 р.)

Управління якістю та елементи системи якості

ДСТУ ISO 21401:2020 (ISO 21401:2018, 

IDT)

Туризм та супутні послуги. Система 

управління сталим розвитком закладів 

розміщення. Вимоги

ДСТУ ISO 26000:2019 Настанови щодо соціальної відповідальності



Класифікація готелів та аналогічних засобів 

розміщення України

Однією з найважливіших національних

статистичних класифікацій є:

Класифікація видів економічної діяльності

(КВЕД) розроблена на основі Міжнародної

стандартної галузевої класифікації видів

економічної діяльності ООН (ISIC) та Міжнародної

стандартної галузевої класифікації видів

економічної діяльності в Європейському Союзі

(NACE).

Відповідно до КВЕД, готелі відносяться до

класифікаційного угруповання:

тимчасове розміщування



Вимоги до комфорту готельних установ України 

відповідають «європейському» стандарту, в основу якого

покладено кількісні і якісні показники матеріально-технічної

бази, котра уможливлює надання основних, додаткових та

супутніх послуг.

Згідно з ДСТУ 4269:2003 «Класифікація готелів. Послуги

туристичні» категорію готелю позначають символом «*»

(зірка). Готелі класифікують за п’ятьма категоріями.

Найвищу категорію позначають «*****», а найнижчу –

«*». 

Категорію готелю зазначають на всіх рекламних матеріалах, 

на вивісці, на квитанціях та у реєстраційній картці гостя.

Критеріями віднесення готелю до певної категорії є: 

 якість обслуговування, 

 рівень устаткування, 

 структура номерного фонду, 

 набір послуг та кваліфікація персоналу.



Вимоги до готелів України за рівнем комфорту

1. Однозіркові готелі 

Зводять з недорогих будівельних матеріалів, повинні мати

обладнання та меблі. Всі меблі й електроприлади повинні бути

справними.

На фасаді обов'язкова вивіска з зовнішнім освітленням, а

навколо будівлі – облаштована територія.

Автостоянка повинна розташовуватись на відстані не більше 700

м, з кількістю місць не менше 20% від кількості номерів.

Засоби розміщення цієї категорії повинні мати зону приймання

клієнтів площею не менше 10 м2 у готелях до 50 номерів; якщо

готель більший, – додаткову площу в 0,2 м2 на кожен номер, що

перевищує 50 номерів.

У житлових приміщеннях обов'язкові меблі та килимове

покриття, сейф для зберігання дорогих речей у рецепції.

У технічному сенсі такі готелі мають аварійне освітлення,

резервуар для одноденного запасу води, вентиляцію, опалення, ліфт,

якщо будинок має понад чотири поверхи, телефон у рецепції та

міський телефон на поверсі, доступний для гостей. Кожен номер

неодмінно повинен мати електричні розетки із зазначенням напруги,

звукоізоляцію, телевізор (на прохання гостя), радіоприймач.

У структурі номерного фонду частка одно- двомісних номерів

повинна складати не менше 60%. Житлова площа одномісних

номерів (без площі санвузла, коридору, балкона) – 8 м2, двомісного –

10 м2, тримісного – 14 м2.



Передбачає такий комплект меблів й інвентарю в номері:

– односпальне ліжко розміром 80х190 см, двоспальне 140х190 см,

дитяче або розкладне ліжко (на прохання), тумбочку для кожного спального

місця, стільці для сидіння, стіл, поличку для багажу, шафу;

– комплект постільних речей і білизни;

– килимок біля кожного ліжка (за відсутності килима або килимового

покриття підлоги);

– вішак для верхнього одягу та головних уборів;

– цупкі й прозорі гардини на вікнах;

– дзеркало;

– щітку для одягу;

– склянку на кожного гостя;

– інформаційні матеріали про перелік послуг та прейскуранти цін;

– інформатори «Прошу не турбувати», «Можна прибирати»;

протипожежну інструкцію й інструкцію щодо дій в екстремальних ситуаціях.

Кількість номерів із повним санвузлом (умивальник, унітаз, ванна або

душ) повинна становити 25% їхньої загальної кількості. Площа санвузла має

бути достатньою для вільного пересування. Якщо номер без санвузла, його

необхідно обладнати умивальником з холодною та гарячою водою. На

кожному поверсі, де розташовані номери без санвузла, повинен бути туалет

та ванна (душова) на кожні п'ять номерів без санвузла, але не менше ніж два

туалети та дві ванни (душові) на поверсі окремо для чоловіків і жінок.

Вимоги до готелів України за рівнем комфорту

1. Однозіркові готелі 



Вимоги до готелів України за рівнем комфорту

1. Однозіркові готелі 

У кожному санвузлі потрібно передбачити такий інвентар:

 дзеркало над умивальником з освітленням;

 поличку для туалетних речей;

 килимок на підлозі, тримач для одягу;

 склянку;

 не менше двох рушників на кожного гостя, в тому числі

банний рушник;

 туалетне мило;

 туалетний папір;

 тримач для туалетного паперу;

щітку для унітаза;

 кошик для сміття з вогнетривкого матеріалу.

Аналогічні вимоги до туалету та ванної кімнати загального

користування.



В однозіркових готелях, порівняно з іншими категоріями, не

обов'язкова наявність закладів ресторанного господарства. З додаткових

приміщень для надання послуг необхідно передбачити кімнату побутового

обслуговування та камеру схову, яка працює цілодобово.

У готелях такої категорії до обов'язкових послуг належать:

– цілодобова робота служби приймання;

– щоденне прибирання номерів та заправляння ліжок покоївкою;

– заміна постільної білизни і рушників – раз на три дні або за бажанням гостя;

– повернення білизни після прання через 24 год.;

– надання праски;

– дрібний ремонт одягу;

– зберігання цінностей у сейфі адміністрації та багажу;

– виклик таксі.

Персонал однозіркових готелів повинен:

– бути компетентним відповідно до займаної посади;

– знати інструкції, що фіксують функціональні обов'язки та встановлені 

правила роботи;

– володіти іноземною мовою міжнародного спілкування, якщо працює в 

контактній зоні;

– проходити періодичний медичний огляд;

– мати формений одяг, відповідно до служби, а також службові позначки.

Вимоги до готелів України за рівнем комфорту

Однозіркові готелі 



Двозіркові готелі у вимогах національного стандарту з метою

сертифікації, за винятком окремих пунктів, близькі до однозіркової

категорії, тому доцільно звернути увагу на відмінності.

Вимоги до готелів України за рівнем комфорту

Двозіркові готелі 

Одно-двомісні номери повинні складати не менше ніж на 80%

номерного фонду.

Житлова площа однокімнатних одномісних номерів (без площі

санвузла, коридору та балкона) повинна бути не меншою 9 м2,

двомісних – 12 м2, тримісних – 16 м2, чотиримісних – 18 м2.

Кількість номерів із повним санвузлом має становити не менше 50%.

У двозіркових готелях, порівняно з однозірковими, передбачений

один з основних закладів ресторанного господарства – ресторан,

кафе чи бар.

Місткість ресторану має складати 60% місць готелю, кафе –25%,

буфетів – 10%, бару при вестибюлі – 1%.

Окрім цього готелі повинні надавати послуги з бронювання або

продажу квитків до театру й інших розважальних закладів.



Вимоги до готелів України за рівнем комфорту

Тризіркові готелі 

Будівлі повинні гармонійно вписуватись в архітектурні ансамблі

вулиці, мікрорайону;

головний фасад – відповідати певному архітектурному стилю з

використанням сучасних підходів, виражених у будівельних

технологіях із застосуванням новітніх матеріалів, що дають змогу

створити привабливий зовнішній вигляд.

Меблі й обладнання можуть бути з матеріалів середньої

вартості, проте естетично оформленими та відповідати єдиному

стилю.

Все устаткування потрібно зберігати в доброму технічному стані,

зі створенням затишку.

Відмінності від готелів другої категорії – у зовнішніх

елементах благоустрою й облаштування території необхідно

передбачити вивіску, що світиться, з емблемою на фасаді

готелю.

Готель повинен мати щонайменше два входи:

парадний – для гостей у вестибюль, обладнаний дашком над 

дверима чи подвійними дверима, які відкриваються автоматично,

окремий службовий вхід, облаштовану територію, автостоянку.



Вимоги до готелів України за рівнем комфорту

Тризіркові готелі 

Якщо у готелі до 50 номерів, зона прийому гостей у структурі

приміщень громадської частини готелю повинна охоплювати

мінімальну площу 20 м2; якщо номерів більше, то площа

визначається - 0,5 м2 у розрахунку на кожен номер.

Зона рецепції має забезпечуватись меблями для відпочинку, в

тому числі гарнітурними;

Покриття підлоги – спеціальне, з використанням граніту,

мозаїки, оздоблювальної плитки;

Озеленення – декоративне;

Гармонійний інтер'єр оформлений картинами чи іншими

художніми творами;

Освітлювальні прилади гармоніюють із загальним стилем

приміщення з килимами або килимовим покриттям (у тому

числі в

коридорах).

В наявності є сейфи для зберігання цінностей.



Вимоги до готелів України за рівнем комфорту

Тризіркові готелі 

У технічному обладнанні готелю має бути:

 стаціонарний генератор, що забезпечує освітлення готелю

протягом не менше ніж 24 годин,

 резервна система гарячого водопостачання,

 кондиціювання повітря у приміщеннях спільного

користування з дотриманням температури 18–22 °С і

вологості 45–60%,

 центральне теплопостачання,

 пасажирський ліфт (якщо будинок має понад три поверхи),

 телефон у рецепції, вестибюлі та прямий з міською,

міжміською, міжнародною мережею у всіх номерах.

Номерний фонд повинен складатись на 100% з одно-,

двомісних номерів, хоча водночас допускаються

багатокімнатні номери.

Житлова площа в однокімнатних номерах:

одномісних – не менше 10 м2,

двомісних – 14 м2.



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

Тризіркові готелі 

За технічними характеристиками номери 

необхідно оснащувати:

– замками з внутрішніми запобіжниками;

– загальним освітленням, світильниками біля 

кожного ліжка, лампами, що освітлюють робочі 

місця;

– електричними розетками із зазначенням напруги;

– кольоровим телевізором та радіоприймачем у 

кожному номері;

– холодильником.



Меблі й інвентар номерів мають складатися з:

– односпального ліжка розміром 90х200 см, двоспального – 140х190 см ті 

дитячого або розкладного (на прохання); 

– комплекту постільних речей і білизни;

– килимка біля кожного ліжка (за відсутності килима або килимового покриття);

– тумбочки або столика біля кожного спального місця;

– шафи з поличками та вішалкою;

– вішака для верхнього одягу й головних уборів;

– стільців або інших меблів для сидіння (предмет на кожного гостя, але не менше 

двох у номері);

– стола;

– полички для багажу;

– цупких завіс або жалюзі, які забезпечують затемнення приміщень, і прозорих 

завіс;

– дзеркала – у кімнаті й окремо у ванній кімнаті над умивальником;

– швацького набору, щіток для одягу та взуття;

– склянки на кожного гостя;

– інформаційних матеріалів у номері, в тому числі іноземною мовою в папці з 

емблемою готелю, прейскурантів цін, рекламних матеріалів, телефонних 

довідників;

– набору письмового приладдя (конверта, поштового паперу, ручки,  олівця);

– інформаторів «Прошу не турбувати», «Можна прибирати», пакетів для прання 

та хімчистки;

– протипожежної інструкції та інструкції щодо дій в екстремальних умовах.

Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

Тризіркові готелі 



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

Тризіркові готелі 

До санітарного обладнання номера 

належать:

– дзеркало над умивальником з бічним або 

верхнім освітленням;

– поличка для туалетних речей;

– завіси(штори) для ванни чи душу;

– килимок на підлозі;

– тримач для рушників, гачки для одягу;

– склянка;

– рушники (не менше трьох на кожного гостя), в 

тому числі банний;

– банна шапочка на кожного гостя;

– туалетне мило, туалетний папір, тримач для 

паперу;

– щітка для унітаза;

– кошик для сміття з вогнетривкого матеріалу.



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

Тризіркові готелі 

Згідно з вимогами стандарту тризіркові готелі 

обов'язково повинні мати: 

 ресторан або кафе з кількістю місць не 

менше 75% від кількості місць у готелі; 

 зал для проведення культурно-масових 

(ділових) заходів з аудіо- та 

відеоапаратурою; 

 об'єкт для біологічного відновлення 

організму – плавальний басейн, сауну, 

тренажерний зал, солярій тощо; 

 перукарню;

 кімнату побутового обслуговування; 

 камеру схову; 

 торговий заклад.



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

Тризіркові готелі 

Обов'язкові послуги готелів цієї категорії (крім зазначених в категорії 

1*):

– піднесення багажу (на прохання);

– чищення та дрібний ремонт одягу;

– чищення взуття персоналом готелю або автоматом;

– надання в користування комп'ютерів, електронних засобів зв'язку, відео-

, аудіоапаратури;

– обмін валюти (допускається наявність пункту обміну валюти або 

банкомату на відстані до 100 м);

– приймання кредитних карток;

– бронювання квитків на різні види транспорту, бронювання та продаж 

квитків до театру та в інші заклади розваг;

– туристичні послуги;

– прокат спортивного й відпочинкового інвентарю для готелів, 

розташованих у курортно-рекреаційній зоні;

– надання сніданку та обслуговування в номері від 7-ї до 24-ї год.

Обслуговуючий персонал повинен знати посадові інструкції, 

функціональні обов'язки та правила роботи, мати кваліфікацію стосовно 

виконуваної роботи і гарантувати безпеку в готелі. Персонал служби 

приймання обов'язково мусить володіти англійською та ще однією мовою, 

популярною в цьому регіоні, що підтверджує документ про освіту.



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

Чотиризіркові готелі . Відмінності від категорії 3*

1. Обов'язкова автостоянка з охороною або гараж із технічним

обслуговуванням автомобілів, розташований у безпосередній

близькості до

готелю.

2. Декілька входів – безпосередній до вестибюля, де міститься служба

приймання, обладнаний повітряно-тепловою завісою та дашком.

У ресторан повинні бути входи з готелю та з вулиці.

Зона рецепції має охоплювати мінімальну площу 30 м2 – у готелях до

50 номерів, у більших – в розрахунку 0,8 м2 на кожен номер.

Будівельні матеріали, меблі й устаткування громадських приміщень і

номерів виконують із дорогих матеріалів.

Усі приміщення мають бути комфортними та у бездоганному

технічному стані, оснащені килимами або килимовим покриттям

високої якості, підлога – зі спеціального покриття – природного

обробленого каменю, мозаїки, оздоблювальної плитки.

Необхідно передбачити декоративне оформлення картинами чи

іншими художніми творами, освітлювальними приладами, які

гармонійно вписуються в інтер’єр, озеленення.

У зоні приймання повинен бути сейф для зберігання цінностей,

інформаційні та рекламні матеріали, в тому числі іноземними мовами.

Обов'язкова наявність холів на поверхах.



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

Чотиризіркові готелі . Відмінності від категорії 3*

3. Технічне обладнання чотиризіркових готелів складається (крім

зазначених у 3*) з:

– стаціонарного генератора подачі струму, який забезпечує

функціонування всіх життєво необхідних технічних систем

упродовж не

менше 24 год.;

– кондиціювання житлових приміщень, що забезпечує

заміну повітря та дотримання температури 18–22 °С і

вологості 45–60%;

– центрального опалення з термостатом для

індивідуального регулювання температури;

– пасажирського ліфта, якщо у будинку понад два поверхи

(ліфт на кожні 60 номерів);

– вантажного ліфта, якщо кількість номерів перевищує 30;

– телефону прямого з міською, міжміською, міжнародною

мережею в

усіх номерах; у багатокімнатних номерах – у кожній кімнаті;

у вестибюлі – телефону колективного користування, в

кабіні або під ковпаком – міського, міжміського,

міжнародного.



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

Чотиризіркові готелі . 

Номерний фонд повинен складатись на 100% з 

одно-, двомісних номерів, хоча водночас 

допускаються багатокімнатні номери. 

Житлова площа в однокімнатних номерах: 

одномісних – не менше 12 м2, двомісних – 15 м2. 

Місткість ресторану має складати 90% місць 

готелю, кафе –10%, буфетів – 5%, бару при 

вестибюлі – 2%, бару на поверсі –10%.

Багатокімнатні номери (не менше 5% загальної 

кількості) повинні мати вітальню площею не менше 

16м2, спальню з санвузлом площею не менше 3м2, 

коридор із додатковим туалетом, а всі номери –

підвищену звукоізоляцію дверей та вікон, що 

забезпечує захист від вуличного шуму.



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

Чотиризіркові готелі . 

Технічне оснащення номерів:

– замок на дверях підвищеної секретності з

внутрішнім запобіжником;

– електричні розетки із зазначенням напруги (не

менше двох на кімнату) в санвузлі, для підключення

Інтернету, різнофазові;

– телевізор кольоровий у кожному номері з

прийняттям програм основних телекомпаній світу,

готельного відеоканалу, з дистанційним управлінням;

– міні-бар або холодильник у всіх номерах;

– міні-сейф у кожному номері або сейф з

індивідуальним відділенням у службі приймання.



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

Чотиризіркові готелі . 
Номери повинні бути оснащені:

– ліжком односпальним 90х200 см, двоспальним 160х200 см, дитячим або розкладним

ліжком (на прохання);

– комплектом постільної білизни з білих/кольорових тонкотканих натуральних тканин;

– тумбочкою біля кожного спального місця;

– вішалкою для верхнього одягу та головних уборів;

– шафою з поличкою;

– кріслом для відпочинку (щонайменше два на номер) або м'яким диваном;

– письмовим столом зі стільцями;

– журнальним столиком;

– поличкою для багажу;

– цупкими шторами або жалюзями, які забезпечують затемнення приміщення, прозорі

завіси;

– дзеркалом – одне великого розміру або у повний зріст, додаткове – у ванній кімнаті;

– швацьким набором;

– набором посуду для питної води, чаю та міні-бару;

– водою мінеральною або столовою – 0,2 л на гостя щоденно;

– інформаційними матеріалами про перелік послуг, ціни на них, рекламними 

матеріалами, телефонним довідником у папці з емблемою готелю, в тому числі 

іноземними мовами;

– набір письмового приладдя;

– інформаторами «Прошу не турбувати», «Можна прибирати»;

– пакетами для пральні й хімчистки;

– протипожежною інструкцією та інструкцією щодо дій в екстремальних ситуаціях.



Санітарне обладнання номерів на 100% має бути з повним санвузлом.

Інвентар та предмети санітарно-гігієнічного оснащення санвузла 

складаються з:

– дзеркала над умивальником;

– полички для туалетних речей;

– штор для ванни чи душу;

– килимка на підлозі;

– фена для сушіння волосся;

– тримача для рушників, гачка для одягу;

– склянки;

– не менше чотирьох рушників на кожного гостя;

– банної шапочки на кожного гостя;

– туалетного мила або дозатора рідкого мила, шампуню, піни (солі) для

ванни в упаковці з емблемою готелю;

– туалетного паперу та тримача для туалетного паперу;

– щітки для унітаза;

– кошика для сміття з вогнетривкого матеріалу;

– пакетів для предметів гігієни.

Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

Чотиризіркові готелі . 



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

Чотиризіркові готелі . 

З-поміж інших обов'язкових приміщень для надання 

послуг з харчування повинен бути банкетний зал, бар, 

додатковий бар у залі

приймання, окреме приміщення для харчування 

персоналу.

Чотиризіркові готелі повинні забезпечувати:

– універсальний зал для культурно-масових (ділових) 

заходів із наданням аудіо-, відеоапаратури;

– бізнес-центр з телефаксом, копіювальною технікою, 

комп'ютерами, підключеними до Інтернету;

– плавальний басейн, сауну, тренажерний зал, солярій, 

масажну

кімнату (щонайменше два об'єкти з перелічених); 

перукарню вищої категорії, відповідно до вимог 

стандарту;

– кімнати побутового обслуговування;

– камеру зберігання;

– магазин і торгові кіоски.



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

Чотиризіркові готелі . 
Серед обов'язкових загальних послуг (крім зазначених в 3*):

– послуги швейцара;

– обов'язкове піднесення багажу;

– щоденне прибирання номерів, контроль їхнього стану впродовж доби;

– щоденна зміна (за бажанням гостя) постільної білизни та рушників;

– прання з поверненням білизни впродовж 12 год.;

– прасування, виконання послуги за 1 год., у тому числі у вихідні;

– чищення одягу (хімчистка);

– чищення взуття персоналом готелю;

– послуги секретаря, стенографіста, перекладача, посильного;

– організація зустрічі й проводів (аеропорт, вокзал та ін.).

Послуги з харчування: сніданки; цілодобова робота принаймні одного бару;

цілодобове обслуговування в номері.

Посадові інструкції, які фіксують встановлені обов'язки та правила роботи,

повинен знати весь персонал і мати кваліфікацію, що відповідає роботі та

гарантує безпеку в готелі, вільно володіти двома іноземними мовами (це

стосується і покоївок, і швейцарів та ін.).

Персонал має бути фахово підготовлений, швидко й ефективно виконувати

прохання гостей, періодично проходити медичний огляд, носити формений

одяг з

характерними для готелю особливостями, диференційованими за службами

зі службовими позначками.



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

П’ятиризіркові готелі . 

Вимоги до таких готелів, згідно зі стандартом, в

основній частині аналогічні чотиризірковій категорії:

інтер'єр – виняткового дизайну;

номери, холи, вестибюль прикрашені авторськими

роботами – картинами, декоративним оздобленням,

живими квітами, керамікою, гобеленами тощо.

Усе загальне обладнання, устаткування громадських

приміщень, кімнат і санвузлів, меблі й килими мають

бути виготовленими з дорогих матеріалів, бути

оригінальними і в бездоганному стані, посуд і столові

прибори – виконані в одному стилі, гарнітурні.

Постільна білизна повинна виготовлятись із

тонкотканих тканин з вишитою або витканою

емблемою готелю.



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

П’ятиризіркові готелі . 

Номерний фонд повинен складатись на 100% з 

одно-, двомісних номерів, хоча водночас 

допускаються багатокімнатні номери.

Житлова площа в однокімнатних номерах: 

одномісних – не менше 14 м2, двомісних – 16 м2. 

Місткість ресторану має складати 95% місць 

готелю, бару при вестибюлі – 3%, бару на поверсі 

–10%.

Санвузли повинні бути у всіх номерах з площею 

не менше 3 м2 та додатковим туалетом площею 

не менше 2,2 м2.



Вимоги до  готелів України за рівнем комфорту

П’ятиризіркові готелі . 

Технічне оснащення номерів передбачає:

 охоронну сигналізацію або електронні засоби контролю за

безпекою номерів,

 замки у номерах – підвищеної секретності з вічком у

дверях,

 телефони в апартаментах – у кожній кімнаті;

 міні-бар та міні-сейф – у кожному номері;

 у ванній кімнаті – підігрів підлоги.

У готелях вище одного поверху повинен працювати ліфт або

ескалатор.

У санітарному обладнанні номера необхідно передбачити на

кожного гостя банний халат та банні тапочки.

З-поміж обов'язкових, у п'ятизіркових готелях стандарт

регламентує додатковий бар у зоні приймання, плавальний

басейн, медичний кабінет; серед послуг – паркування

автомобілів персоналом готелю та подання автомобіля гостя

з гаража (стоянки) до під'їзду.

Порівняно з чотиризірковими готелями, у п'ятизіркових

обслуговуючий персонал повинен вільно володіти двома-

трьома іноземними мовами міжнаціонального спілкування.



ПИТАННЯ ДЛЯ САМОКОНТРОЛЮ:

1. Що таке «готельний комфорт»? Назвіть

його основні критерії та показники.

2. Опишіть існуючі у світі типи класифікацій

за рівнем комфорту. У чому полягають

особливості їх оцінних систем?

3. Чи існує єдина світова (європейська)

класифікація готелів за рівнем комфорту?

4. Назвіть два типи класифікацій за

комфортом, що існують у світі.

5. Надайте характеристику класифікації

готелів за рівнем комфорту в Україні.

6. Які критерії лежать в основі класифікації

готелів в Україні?



Дякую за увагу!


