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с тем, что стандарты носят общий схематичный характер для всех сфер деятельности, 
эффективное использование этих стандартов может быть только с разработкой моде-
лей и методов построения систем менеджмента качества с учетом специфики в каждой 
конкретной области. В сфере современной туристической индустрии в последнее вре-
мя наблюдается тенденция у гостиничных предприятий проявлять заботу о безопасно-
сти людей и охране окружающей среды, так как современный турист становится более 
ответственным и требовательным в данном вопросе.

Ключевые слова: гостиничное предприятие; система менеджмента качества; про-
цессная модель; экологическая и социально-экономическая ответственность; экологи-
чески чистый гостиничный бизнес.
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В соответствии с международным стандартом ИСО 9001-2015 под систе-
мой менеджмента качества понимается набор действий по управлению и ру-
ководству взаимодействующими процессами и ресурсами предприятия, для 
достижения желаемых результатов в соответствии с целями в области качества, 
чтобы удовлетворять потребности, ожидания и требования заинтересованных 
сторон, с помощью установления требуемых целей, определения процессов и 
их оптимизации использования [1]. Построение системы менеджмента качества 
на предприятиях гостиничного бизнеса является очень важным, трудоемким и 
длительным процессом, который положительно скажется на работе гостиницы. 
Существует множество научных подходов к менеджменту на предприятиях: 
комплексный, интеграционный, системный, маркетинговый, функциональный, 
динамический, воспроизводственный, нормативный, количественный, админи-
стративный, поведенческий, ситуационный и процессный [2].

Положительным шагом в достижении качества является принцип процес
сного подхода к выполнению работы. Основным преимуществом последней 
версии международного стандарта сертификации системы менеджмента ка-
чества серии ИСО 9001, используемого на предприятии, является процес
сный подход. В стандарте обосновывается применение принципа процессного 
подхода при разработке, внедрении и улучшении результативности системы 
менеджмента качества с целью повышения удовлетворенности потребителей 
посредством выполнения их требований. 

Процессный подход является одним из современных и эффективных под-
ходов к управлению предприятием. При процессном подходе к построению 
системы менеджмента качества с целью результативного функционирования 
предприятий гостиничного бизнеса необходимо осуществлять управление 
многочисленными взаимосвязанными и взаимодействующими процессами. За-
частую выход одного процесса может представлять собой непосредственный 
вход для другого процесса. 

Как процессный подход можно рассматривать деятельность предприятия 
гостиничного бизнеса по преобразованию входов в выходы, с привлечением и 
использованием ресурсов, т. е. с добавлением ценности. В свою очередь до-
бавленной ценностью считается повышение действенности и продуктивности 
работы предприятия по причине целенаправленных изменений в процессе. 
Взаимодействие, а также управление этими процессами можно рассматривать 
как процессный подход к управлению качеством на предприятиях гостиничной 
сферы. При процессном подходе менеджмент трактуется как непрерывный 
цикл взаимосвязанных функций управления: планирование, организация, 
мотивация, контроль. Сюда же относятся и связующие процессы — процесс 
обмена информацией и процесс принятия решений [3].
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Применение процессного подхода в построении системы менеджмента ка-
чества в гостинице подчеркивает важность понимания требований к процессам 
и соответствия им, способствует осмыслению необходимости рассмотрения 
процессов с точки зрения добавления ценности и постоянного их улучшения, 
а также достижения в рабочих параметрах процессов постоянных результатов 
и эффективности. 

Суть повышения качества на предприятиях гостиничной сферы при процес
сном подходе состоит в рассмотрение действий по предоставлению гостиничных 
услуг как непрерывного процесса. Высокое качество услуг гостиницы — это 
общий результат работы всех сотрудников гостиничного предприятия, который 
зависит от вклада каждого из них. Иными словами, недочеты в работе одного из 
сотрудников, его ошибки могут свести к нулю все усилия остальных участников 
процесса и впоследствии это неизбежно отразится на общем результате всего 
процесса предоставления гостиничных услуг.

Внедрение процессного подхода в работу современного предприятия го-
стиничного бизнеса заключается в построении эффективной процессной 
модели системы менеджмента качества предприятия. В основе процессного 
подхода к построению системы менеджмента качества в гостинице заложена 
необходимость определить бизнес-процессы создания и проектирования ус-
луги, ее осуществления и предоставления. В структуре процессной модели 
бизнес-процессами называется определенная совокупность различных видов 
деятельности, которые в целом создают определенный результат, имеющий 
ценность как для самого гостиничного предприятия, так и для клиента [4].

В структуре стандарта ИСО 9001-2015 заложено пять основных этапов в 
цикле постоянного улучшения системы менеджмента качества предприятия:

1) лидерство и ответственность руководителя;
2) планирование, целеполагание и оценка рисков;
3) операционная деятельность, жизненный цикл услуги;
4) анализ, измерение и оценка функционирования руководством;
5) корректирующие действия и постоянные улучшения [1].
Безусловно, в стандарте отмечены и такие важные моменты, как влияние 

окружения организации на процесс непрерывного улучшения, а также отме-
чены средства обеспечения операционной деятельности предприятия, процес-
са жизненного цикла услуги (ресурсы, знания, компетентность, документиро-
ванная информация).

В связи с тем, что важной чертой качества услуг является его влияние 
на общественную эффективность экономики, определяющую качество сферы 
жизнедеятельности общества в целом, соответственно еще на этапе исследо-
вания потребительской привлекательности услуг необходимо учитывать, что 
человек является частью ноосферы как системы более высокого порядка, поэ-
тому вновь создаваемая услуга неизбежно будет влиять на окружающий мир. 
Это означает, что при создании гостиничных услуг руководству предприятия 
следует задуматься над тем, в какой степени сформированные параметры и 
характеристики качества услуги будут отвечать требованиям экологической 
безопасности и социально-экономической ответственности. А также каким об-
разом данная услуга будет мотивировать клиентов и формировать у них более 
высокие запросы к качеству предоставления гостиничных услуг. 

Одной из основных тенденций мирового гостиничного бизнеса в 2017 г. 
стала популярность экологически чистого бизнеса и «зеленого туризма», на-
правленного на сохранение и поддержание экологической среды, культур-
но-исторического наследия и экономию ресурсов. На сегодняшний день «не-
экологичная» гостиница уже не отвечает тенденциям моды, в то время как 
отличным рекламным ходом является внедрение экологических инноваций. В 
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Беларуси согласно последним исследованиям движение по внедрению экологи-
ческих инноваций пока только зарождается, но в Европе и США более 62 % 
туристов готовы больше платить за услуги в гостиницах, участвующих в про-
граммах охраны окружающей среды [5]. Во всем мире экоотели являются более 
престижными и привлекательными для туристов. Многочисленные клиенты го-
стиничных предприятий, которые неравнодушны к проблеме экологии и сохра-
нению природы, обеспокоены тем, что действия и работа гостиниц, к услугам 
которых они обращаются, могут оказывать негативное влияние на природу. По-
добного рода «сознательность» дает хорошие возможности и перспективы для 
развития экоотелей и «зеленого туризма». В связи с этим объяснимо стремление 
в гостиничной отрасли к экологичности, что целесообразно как в плане заботы об 
окружающей среде, так и в плане получения экономической выгоды [6].

Кроме этого, в современном мире все большую популярность обретает прак-
тика удержания клиентов с помощью ведения бизнеса на принципах корпо-
ративной социальной ответственности (Corporate Social Responsibility). Сюда 
входят такие понятия, как ответственное поведение предприятия на рынке, 
комплекс эффективных маркетинговых мероприятий, умение привлекать и за-
интересовывать клиентов, создавать благоприятный устойчивый имидж пред-
приятия. Существуют международные программы по составлению рейтинга са-
мых этичных компаний мира. В отборочные критерии входят такие факторы, 
как совершенствование и продвижение этичных стандартов ведения бизнеса 
внутри отрасли, формирование отраслевых стандартов на перспективу, исполь-
зуя передовой опыт [7]. В 2017 г. в рейтинге этичных предприятий на третьем 
месте находилась международная гостиничная цепь The Rezidor Hotel group, 
которая еще в 2012 г. запустила интересный международный проект «Поду-
майте о планете» (Think Planet). Цель этого проекта — минимизация расходов 
электроэнергии и потребления воды, выбросов углекислого газа. Создание по-
добного рода международных проектов, а также активное поддержание ини-
циативы по глобальной этичной отчетности на своих интернет-сайтах еще раз 
подтверждает актуальность, важность и возросший интерес к экологическим 
проблемам со стороны предприятий гостиничной сферы деятельности.

Такого рода мотивация клиентов является очень актуальной в условиях 
истощения невозобновляемых природных ресурсов. В этой связи в процессе 
исследования запросов потребителей, т. е. еще на этапе формирования параме-
тров качества, необходимо учитывать интересы безопасного функционирования, 
например, экологической системы — обеспечение экологической безопасности, 
предотвращение неблагоприятных изменений климата и других негативных по-
следствий хозяйственной деятельности человека; социальной системы — поддер-
жание нравственных ценностей, уровня образования, охраны здоровья и др. [8].

Мотивационный аспект вытекает из того, что качественные услуги могут ак-
тивно формировать нашу потребность в них, так как потребитель хочет видеть 
высокое качество приобретаемых услуг во всех отмеченных выше аспектах.

Исходя из этого цель повышения качества не просто удовлетворение по-
требностей потребителей, но и формирование запросов в новом качественном 
формате, т. е. мотивация потребительского выбора на такие его параметры, 
которые отвечают требованию сохранения полноценного функционирования 
окружающего мира.

Иными словами, одной из главнейших задач мотивационного аспекта ка-
чества является формирование у потребителей таких потребностей и привы-
чек, которые гармонировали бы с требованиями экологии, здоровья людей и 
устойчивого социально-экономического развития общества в целом. 

С нашей точки зрения, исходя из важности исследования мотивационного 
аспекта качества и установления силы его влияния на полноценную жизнь 
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людей, уместно внести в общую модель системы менеджмента качества го-
стиничного предприятия необходимые изменения в этапы цикла постоянного 
улучшения системы менеджмента качества. 

На рисунке отображена авторская разработка общей модели системы ме-
неджмента качества в гостинице, основанная на процессном подходе, который 
лежит в основе стандартов ISO 9001 [1]. 

На примере общей модели системы менеджмента качества в гостинице 
представлены взаимосвязь и взаимодействие всех бизнес-процессов предприя
тия гостиничной сферы, результатом (выходом) которых является гостинич-
ная услуга, а входом — информационные, трудовые и материальные ресурсы. 
На рисунке стрелками, выделенными пунктирной линией, обозначаются ме-
ста обмена потоками информации с клиентами и другими заинтересованными 
лицами. Анализ данной модели показывает, что клиенты и другие заинтере-
сованные стороны оказывают существенное влияние на предоставление го-
стиничному предприятию входных данных. Контроль за удовлетворенностью 
заинтересованных сторон требует оценки и анализа информации о восприя-
тии клиентами степени выполнения их потребностей и ожиданий. 

Процессная модель системы менеджмента качества
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Как видно из рисунка, представляется целесообразным добавить этап 
«Учет требований экологической и социально-экономической систем». Необ-
ходимость в данном этапе возникает уже после сбора и мониторинга инфор-
мации об удовлетворении клиентов и оценки качества предоставленных услуг, 
проведения анализа и корректировки. Для того чтобы мотивационный аспект 
качества смог себя проявить в процессе предоставления услуг и одновремен-
но положительно повлиял на улучшение системы менеджмента качества го-
стиничного предприятия, необходимо еще до наступления этапа «Лидерство 
и ответственность руководителя» (на котором будет происходить обмен ин-
формацией с клиентами и другими заинтересованными лицами) выяснить и 
предложить такие изменения, новшества и улучшения предоставляемых ус-
луг, которые будут в полной мере соответствовать требованиям безопасности 
экологической и социально-экономической систем. Необходимо соизмерять 
важность достижений стратегических целей предприятия с ценностью услуги 
для гостя и необходимостью положительного влияния, как на полноценное 
гармоничное развитие общества, так и на экологию в целом. 

После таких корректировок, уже в процессе следующего этапа «Лидерство 
и ответственность руководителя» будет одновременно происходить несколько 
весьма значимых процессов. Во-первых, это будет процесс анализа информа-
ции руководителем и принятие соответствующих решений и, во-вторых, это 
будет процесс, в ходе которого происходит обмен информацией между орга-
низацией, клиентами и другими заинтересованными лицами. Целью данного 
обмена информацией является не только изучение спроса и предпочтений кли-
ентов, но и (что важно) формирование необходимых и правильных потреб-
ностей с точки зрения требований экологической и социально-экономической 
систем, мотивирование к возникновению желаемых запросов о предложении 
той или иной услуги, а также к уровню качества ее исполнения. 

Такой процесс обмена информацией в рамках этапа «Лидерство и ответ-
ственность руководителя» играет очень важную роль в формировании ка-
чества гостиничной услуги. В одном из подходов к определению качества 
услуги, сформулированном Дж. Кронином С. Тейлором в начале 1990-х гг., 
указывается на то, что клиент не всегда приобретает услугу наилучшего ка-
чества, а его решение о покупке основывается на его представлениях о цен-
ности услуги. На формирование ценности услуги, по мнению Дж. Мэттссона, 
влияет тот факт, что представление о ценности услуги возникает в процессе 
сравнения фактического опыта приобретения гостиничной услуги и некоторо-
го идеала, который существует на подсознательном уровне у покупателя [9].

Изучение покупательского опыта, который является основным фактором, 
влияющим на формирование ценности, приводит нас к тому, что представ-
ление о ценности услуги создается персонально у каждого гостя в процессе 
предоставления услуги. А это в свою очередь приводит к необходимости при-
влечения клиента к процессу создания ценности услуги. При взаимодействии 
с потребителем появляется возможность приспосабливаться к его изменяю-
щимся индивидуальным потребностям. 

Созданный с участием покупателя опыт использования услуги становится 
основой ценности. Гостиничное предприятие не имеет возможности заранее 
создать ни опыт у клиента, ни связанную с ним ценность, но оно советует 
клиентам ценностное предложение — условия, в которых они смогут полу-
чить покупательский опыт и сформировать свою ценность. Любая гостиница 
добивается успеха только за счет привлечения, удержания и расширения сво-
их клиентов и гостей.
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В результате, для того чтобы суметь эффективно реализовать данный 
этап, перед руководителем должна стоять задача найти возможность сбалан-
сировать новшества современности, предпочтения потребителей и требова-
ния систем более высокого порядка, такие как экологическая безопасность и 
социально-экономическая ответственность. На данном этапе раскрывается в 
полной мере суть и значимость этапа «Лидерство руководителя», в котором 
согласно международным стандартам ИСО 9001-2015 говорится о важности 
установления целей и политики качества, совместимых со стратегическими 
целями предприятия и окружающей средой. С представлением о лидерстве 
тесно связана концепция ответственности. Ответственность нельзя назначить 
приказом, а можно взять на себя добровольно, желательно, проявив ини
циативу. Ответственный лидер, который наделен полномочиями и властью 
для решения вопросов, будет ответственным во всех сферах своей деятельно-
сти. И самый главный акцент здесь делается именно на ответственности по 
отношению к настоящим и будущим клиентам, к экологическому состоянию 
окружающей среды гостиничного предприятия, к охране невозобновляемых 
природных ресурсов нашей планеты в целом [10].

Создание на гостиничном предприятии системы менеджмента качества, 
основанной на процессном подходе, и с учетом мотивационного аспекта каче-
ства вселяет в руководителя уверенность в качестве процессов предоставле-
ния гостиничных услуг. Это является фундаментом для постоянного развития 
и улучшения качества услуг, повышения лояльности потребителей и успеха 
предприятия в целом. 

К положительным моментам, которые появляются в результате внедрения 
авторской модели системы менеджмента качества на гостиничном предприя-
тии, можно отнести:

повышение имиджа предприятия, конкурентоспособности услуг и эффек-
тивности деятельности предприятия; рост степени удовлетворенности гостей и 
соответственно расширение и удержание имеющейся клиентуры; 

использование сертификации в рекламных целях, а также возможность 
получения льготных условий при страховании и кредитовании;

повышение степени удовлетворенности и лояльности персонала гостинич-
ного предприятия, а также переход знаний и навыков сотрудников в интел-
лектуальный потенциал предприятия; 

изменение и улучшение параметров деятельности предприятия с экологи-
ческой стороны;

оказание положительного влияния на формирование запросов и предпо-
чтений гостей, а также их мотивирование к использованию услуг более высо-
кого качества с точки зрения экологической безопасности и социально-эконо-
мической ответственности; 

ведение бизнеса на принципах корпоративной социальной ответственности.
Применение авторского подхода к общей модели системы менеджмента ка-

чества, основанного на процессном подходе, на белорусских гостиничных пред-
приятиях позволит реализовать концепцию устойчивого развития Всемирной 
туристической организации, повысить эффективность деятельности предприя
тий, меру их социальной, экономической и экологической ответственности. 
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Abstract. The article examines the development and creation of the basic model of 
the hotel quality management system. The basis for the creation of such systems are the 
requirements of the International Standards ISO 9001, which have accumulated many 
years of experience in quality management of many successful companies. Due to the 
fact that the Standards are of general schematic nature for all areas of activity, they can 
be used effectively only with the development of models and methods of construction 
of quality management systems, taking into account the peculiarities of each specific 
area. In the field of modern tourism industry there has been a recent tendency for hotel 
companies to take care of people safety and environmental protection, as a modern tourist 
is getting more responsible and demanding in this matter.
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