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Проблемы внедрения системы менеджмента 
качества в отечественных средствах размещения 

Аннотация. В статье рассматриваются актуальные проблемы внедрения систем 

менеджмента качества (СМК) в отечественных средствах размещения. Исследование 

проведено в условиях растущих ожиданий клиентов и усиления конкуренции, что делает 

внедрение системы менеджмента качества особенно необходимым для повышения 

эффективности и качества услуг. Основными вопросами статьи стало изучение особенностей 

внедрения системы менеджмента качества, ее влиянии на внутренние процессы гостиниц 

существующих препятствий для ее реализации. Представлено детальное описание методов 

исследования, включая анализ данных, собранных через анкетирование и интервью с 

управляющими гостиниц, а также изучение успешных кейсов. Выявлено, что основные 

проблемы внедрения системы менеджмента качества связаны с незаинтересованностью 

персонала и руководства, страхом перед неизвестностью и формальностью внедрения системы 

менеджмента качества. На основании исследования сделан вывод о необходимости разработки 

комплексных программ внедрения системы менеджмента качества, включающих обучение 

сотрудников и использование различных методов их внедрения в гостиницах. Исследование 

содержит рекомендации по оптимизации процессов и повышению качества обслуживания, что, 

по мнению авторов, способствует улучшению конкурентоспособности российских гостиниц. 

Также представлены практические примеры от ведущих гостиничных сетей, демонстрирующие 

эффективность применения систем менеджмента качества. Статья представляет интерес для 

исследователей и практиков в области гостиничного менеджмента, а также для всех 

заинтересованных в улучшении качества услуг на предприятии; содержит практические 

рекомендации, направленные на оптимизацию процессов и улучшение качества обслуживания, 
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что позволит повысить конкурентоспособность российских средств размещения на рынке 

гостиничных услуг. 

Ключевые слова: система менеджмента качества; средства размещения; стандарты и 

качество; AZIMUT Hotels Company; Radisson Hotels & Resorts; PDCA; качество услуг; 

удовлетворенность клиентов 

 

Введение 

В последние годы внедрение систем менеджмента качества в отечественных средствах 

размещения стало актуальной задачей для повышения конкурентоспособности на гостиничном 

рынке. Именно эта система является основным механизмом, предоставляющим потребителю 

гарантию качества услуг. Индустрия гостеприимства претерпела множество трансформаций с 

момента своего возникновения; за определенный период времени произошли ее модификации, 

вызванные различными причинами. Причинами могут быть изменение предпочтений клиентов, 

индустриализация, изменение законодательных актов и правил и так далее. Важность 

улучшения качества обслуживания привело к смене парадигмы в работе индустрии 

гостеприимства, и именно новые реалии обслуживания заставили руководителей внедрить 

менеджмент качества в качестве эффективной помощи, что значительно повлияло на 

способность отелей адаптироваться к изменяющимся условиям. 

Цель статьи состоит в том, чтобы проанализировать текущую ситуацию и проблемы 

внедрения систем менеджмента качества (СМК) в отечественных средствах размещения. 

Объектом исследования являются средства размещения в России, а предметом — 

процесс внедрения и функционирования СМК в них. 

 

1. Материалы и методы 

Данное исследование проведено на основе анализа данных, включающих исследования 

и практики внедрения систем менеджмента качества (СМК). 

Для достижения целей исследования использовались разнообразные методы, как 

изучение успешных кейсов применения СМК, метод экспертных оценок, анализ анкетирования 

представителей гостиниц. 

В ходе исследования были рассмотрены различные аспекты внедрения СМК, включая 

проблемы, с которыми сталкиваются гостиницы. При анализе информации получилось 

выделить общие тенденции и проблемные области, характерные для гостиничного рынка. 

Кроме того, выдалась возможность определить взаимосвязи между применением СМК и 

качеством обслуживания в средствах размещения. 

Для достижения поставленной цели были сформулированы следующие задачи: 

1. Изучить особенности внедрения систем менеджмента качества в гостиничной 

индустрии. 

2. Определить основные препятствия и проблемы, с которыми сталкиваются 

гостиницы при реализации данных систем. 

3. Проанализировать влияние систем менеджмента качества на качество 

обслуживания и удовлетворенность клиентов. 

4. Разработать рекомендации по оптимизации процессов внедрения систем 

менеджмента качества в гостиничном бизнесе.  
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2. Важность внедрения системы менеджмента качества 

Система менеджмента качества (СМК) в отеле является неотъемлемой частью общей 

системы управления отелем и функционирует в соответствии с международными стандартами 

качества серии ISO 9000, а также на основе внутренних нормативных документов [1]. 

Процесс улучшения качества в индустрии гостеприимства не является разовым 

мероприятием, а представляет собой динамичную систему, направленную на постоянное 

удовлетворение потребностей клиентов. Это подразумевает выявление и анализ проблем 

качества, а также разработку и реализацию стратегий их устранения. Управление качеством в 

сфере гостеприимства представляет собой непрерывный процесс предоставления услуг, 

соответствующих высоким стандартам, установленным компанией или владельцами 

гостиницы. Основное стремление к повышению качества продукции и услуг — это 

удовлетворение потребительских нужд. Улучшение качества должно быть направлено на 

потребителя, поскольку он является конечным пользователем ресурсов. 

В отличие от промышленного производства, услуги в гостиничном бизнесе не проходят 

предварительное тестирование, поэтому клиенты ищут убедительные доказательства качества, 

ожидают высокий уровень обслуживания и выражают свою лояльность к гостинице, когда их 

ожидания оправдываются. Они также рекомендуют услуги отеля другим людям, что является 

важным фактором для устойчивого развития бизнеса. Задача отеля сделать так, чтобы сервис 

был на одинаково хорошем уровне обслуживания, на что и рассчитывают гости, когда спустя 

некоторое время возвращаются туда [2]. 

СМК утверждает, что руководство высшего уровня должно быть движущей силой на 

пути к улучшению качества. Оно должно создать условия, которые позволят повысить 

качество. СМК акцентирует внимание на обучении сотрудников, что позволяет им осознать 

потребности в качестве и методы его повышения. Это включает как профессиональное 

обучение, так и повышение квалификации в области управления качеством. 

Исследование, проведенное Американским обществом качества (ASQ), выявило прямую 

корреляцию между эффективным внедрением методов управления качеством и финансовыми 

показателями компаний. По некоторым оценкам, компании, успешно применяющие эти 

методы, демонстрируют увеличение продаж в среднем на 9 % и повышение рентабельности на 

26 %. 

 

3. Основные проблемы внедрения систем менеджмента качества 

От качества сервиса зависит успех бизнеса. Для оценки эффективности работы 

гостиничных предприятий была разработана анкета (табл. 1), которая была предложена для 

заполнения тридцати респондентам различных отечественных гостиниц. Основной целью 

анкетирования было получение оценки работы гостиничных предприятий по ряду ключевых 

параметров, для этого было разработано несколько вопросов [3]. 

Если проанализировать данные, полученные в таблице 1, можно увидеть, что несмотря 

на то, что большая часть респондентов признало важность СМК для удовлетворенности 

клиентов (22 респондента объявило о высокой удовлетворенности клиентов) и повышения 

индекса удовлетворенности клиентов (у 19 представителей из 30 он повысился), а также 18 

респондентов специально разрабатывают программы СМК и 17 респондентов выделяют 

персонал для решения вопросов, связанных с СМК, все равно есть те, для кого разработка 

данной системы не является первостепенной задачей, да и многие из них оценивают 

эффективность СМК недостаточно часто. 
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Таблица 1 

Анкетирование представителей различных гостиниц 

Сфера обсуждения Результаты 

Изменение индекса 

удовлетворенности клиентов при внедрении СМК 

19 респондентов ответили, что он улучшился 

7 — остался нейтральным 

4 — снизился 

Важность СМК для удовлетворенности клиентов 

22 респондента сообщили о высокой удовлетворенности 

5 — о средней 

3 — о низкой 

Частота оценки программы СМК 

3 респондента делают это часто 

10 — ежемесячно 

17 — ежеквартально 

Специально разработанные программы СМК 

18 респондентов сказали, что сделали это 

5 — не сделали 

7 — планируют сделать это 

Выделенный персонал для решения вопросов СМК 

17 респондентов сообщили, что приняли меры 

10 — не приняли 

3 — планируют это сделать 

Составлено авторами 

Внедрение СМК в гостиницах, бесспорно, является одной из тех самых задач, 

необходимых руководителю для построения успешного бизнеса. Но, ожидаемо, что этот 

процесс сталкивается с рядом проблем. Многие организации внедрили СМК лишь для 

получения сертификата, на этом путь заканчивался, в чем и состоит основная проблема. При 

внедрении СМК можно столкнуться с несколькими сложностями: 

1. Внедрение системы менеджмента качества (СМК) исключительно с целью получения 

сертификата ИСО 9001 является распространённой практикой, обусловленной недостаточной 

осведомлённостью руководства компании о стандартах серии ИСО 9000 и их значимости. 

Такой подход приводит к недооценке потенциальных преимуществ и перспектив 

использования СМК. Снижается эффективность системы и её статус из-за того, что 

руководство по собственному желанию отстраняется от анализа результативности СМК, 

перекладывая эту функцию на подчинённых, тем самым показывая незаинтересованность в 

развитии данной части бизнеса. 

2. Отсутствие постоянного улучшения и развития СМК является критическим фактором, 

влияющим на её эффективность. Без непрерывного совершенствования система становится 

статичной и неспособной адаптироваться к изменяющимся требованиям и условиям внешней 

среды. 

3. Страх перед неизвестностью, сомнения в собственных силах и беспокойство о том, 

как справиться с новыми вызовами, возникающими при реализации инновационных проектов. 

4. Игнорирование стратегических аспектов внедрения системы менеджмента качества 

(СМК) и поверхностное заимствование документации СМК из организаций, действующих в 

аналогичной отрасли, представляет собой значительный риск для устойчивого развития 

компании. Каждое предприятие обладает уникальными характеристиками и спецификой 

деятельности, что обуславливает необходимость адаптации всех управленческих процессов, 

включая СМК, к индивидуальным условиям функционирования предприятия. 

5. Скептицизм, отсутствие уверенности в успешном результате — таковы характерные 

черты ситуации, когда речь заходит о внедрении СМК. Неудачи при реализации подобных 

инициатив происходят в 95 % случаев [4].  

https://esj.today/
http://izd-mn.com/


Вестник Евразийской науки 

The Eurasian Scientific Journal 

2024, Том 16, № s5 

2024, Vol. 16, Iss. s5 

ISSN 2588-0101 

https://esj.today 
 

Страница 5 из 10 

79FAVN524 
Издательство «Мир науки» \ Publishing company «World of science» http://izd-mn.com 

6. Представитель по качеству, назначенный высшим руководством, не обладает 

достаточным статусом и полномочиями для эффективного контроля процессов разработки и 

внедрения системы менеджмента качества. Это приводит к усложнению, замедлению и 

снижению эффективности разработки и внедрения системы, которая могла бы приносить 

реальную пользу бизнесу. 

7. Приверженность устоявшимся методам работы и недостаточное понимание новых 

требований снижают мотивацию сотрудников и вызывают сопротивление изменениям. 

Сотрудники компании, зачастую, не были ознакомлены высшим руководством со стратегией в 

области качества и планами по её реализации. Не имея достаточной мотивации и не понимая, 

как их деятельность связана с целями компании в области качества, сотрудники не проявляют 

активности в работе по внедрению системы менеджмента качества. 

8. Неудовлетворительность документации СМК: 

• Документы, регламентирующие СМК, часто носят поверхностный характер и не 

охватывают все ключевые аспекты. 

• Отсутствует подробное руководство по созданию, обновлению и хранению 

документов СМК, что приводит к их бессистемному накоплению и устареванию. 

• Процессы в документации представлены хаотично, что затрудняет их понимание 

и применение на практике. 

Провалы в системе менеджмента качества вызвали сомнения в её эффективности и 

целесообразности. Внедрение таких систем требует значительных временных и финансовых 

затрат, что вызывает сомнения в их реальной пользе, частые сбои в работе СМК ставят под 

сомнение её эффективность. 

Специально для РИА «Стандарты и качество» эксперты Информационной сети 

«Техэксперт» провели опрос, который подтверждает большую часть этих пунктов. Им задали 

вопрос: «Какие факторы, с Вашей точки зрения, оказывают наибольшее влияние на качество 

конечной продукции?».1 На основе опроса результаты представлены графически (рис. 1). 

 

Рисунок 1. Факторы, оказывающие наибольшее 

влияние на качество конечной продукции (составлено авторами) 

 
1  Итоги опроса ко Всемирному дню качества: большинство специалистов считает неформальное общение с 

коллегами важным инструментом управления качеством // Стандарты и качество URL: https://ria-

stk.ru/stq/adetail.php?ID=236240 (дата обращения: 31.12.2024). 
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Исходя из информации, представленной на рисунке 1, наличие в организации системы 

менеджмента качества (25 %) показывает, что не все компании акцентируют внимание на 

формализованном подходе к управлению качеством. И, конечно, это по большей части вина 

руководства, которое, как и говорилось выше, считает СМК лишь формальностью, а не важной 

задачей, которая повлияет на успех бизнеса. 

 

4. Практические примеры внедрения 

систем менеджмента качества в средствах размещения 

Radisson Hotels & Resorts — одна из самый крупнейших зарубежных сетей отелей в 

мире. И, естественно, хорошая развитая система менеджмента качества сыграла в ее развитии 

большую роль. 

1. В рамках реализации внутреннего маркетинга в отеле разрабатывается и 

внедряется система поддержки и мотивации сотрудников, направленная на 

повышение качества обслуживания. Руководители служб осуществляют 

регулярный мониторинг уровня удовлетворённости персонала своей трудовой 

деятельностью. Для этого каждые шесть месяцев проводится анкетирование 

сотрудников, включающее широкий спектр вопросов, касающихся различных 

аспектов работы в отеле. Анкетирование позволяет оценить прогресс компании с 

точки зрения удовлетворённости сотрудников. 

2. Ежегодная аттестация сотрудников способствует анализу динамики их развития, 

оценке качества работы и соответствия занимаемым должностям. 

3. В Radisson Hotels & Resorts функционирует комиссия по качеству, где примерно 

25 % рабочего времени сотрудников высшего управленческого звена отводится 

на решение вопросов, связанных с качеством обслуживания. 

Реализация таких мер способствует повышению уровня удовлетворенности 

сотрудников и обеспечению высокого уровня качества обслуживания клиентов. 

Фокус на вовлеченность персонала в процессы управления качеством обеспечивает 

устойчивое развитие и укрепление конкурентных позиций Radisson Hotels & Resorts на рынке. 

Azimut Hotels Company выделяется на фоне остальных отечественных средств 

размещения благодаря своему эффективному опыту в внедрении системы менеджмента 

качества. 

Для подтверждения сказанного, можно привести несколько примеров того, как именно 

Azimut Hotel Company использует свою хорошо развитую СМК для достижения выдающихся 

результатов и укрепления своих позиций на рынке. 

1. Все гостиницы проходят регулярный аудит и сертификацию для подтверждения 

соответствия международным стандартам. 

2. Компания регулярно проводит обучение для сотрудников, включая рядовых 

работников каждой службы. Программы обучения включают практическое 

обучение с наставниками и специализированные тренинги. В рамках этих 

программ сотрудники изучают стандарты деятельности, соответствующие их 

должностным обязанностям.2  

 
2  AZIMUT Hotels — российский метод решительных шагов // MICE&more URL: https://www.miceandmore.org/arti

cles/topic/azimut-hotels-rossiyskiy-metod-reshitelnykh-shagov/ (дата обращения: 15.01.2025). 
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3. Azimut Hotels Company внедряет эффективные системы контроля для обеспечения 

соответствия предоставляемых услуг установленным стандартам. Для этого 

разрабатывается детализированная структурная схема технологического цикла, 

графически отображающая все этапы обслуживания в виде последовательностей, 

потоков и взаимосвязей [5]. 

4. Программы обучения стандартам профессиональной деятельности являются 

унифицированными для всех отелей сети, вне зависимости от их местоположения 

или штата сотрудников. Однако, учитывая уникальные образовательные 

потребности, отели могут инициировать разработку дополнительных 

специализированных тренингов [6]. 

Azimut Hotels Company успешно применяет систему менеджмента качества, что 

позволяет ей соответствовать международным требованиям, развивать собственную систему 

обучения сотрудников и в общем собственную систему качества. Это способствовало 

продвижению сети на гостиничном рынке и дало ей ту популярность, которая она имеет. Это и 

доказывает необходимость внедрения системы менеджмента качества в гостиницах, особенно 

в отечественных. 

 

5. Этапы и процесс внедрения систем менеджмента качества в гостиничный бизнес 

Было выявлено, что система менеджмента качества представляет собой комплекс 

взаимосвязанных процессов и процедур, направленных на обеспечение высокого уровня 

качества предоставляемых услуг. Представим методологический подход к реализации СМК, 

включающий ключевые этапы и механизмы их выполнения [7]. 

Первый этап — планирование, оно является отправной точкой для разработки и 

внедрения СМК. На этом этапе определяются стратегические цели и задачи, а также 

формируются основные направления деятельности. 

Второй этап — постановка целей качества, которые должны соответствовать критериям 

конкретности, измеримости, достижимости, релевантности и временной ограниченности 

(SMART-цели). Это способствует интеграции СМК в общую стратегию развития отеля и 

позволяет объективно оценивать эффективность внедренных мер [8]. 

Третий этап — детальный анализ и систематизация ключевых бизнес-процессов, таких 

как регистрация гостей, клининг номеров, взаимодействие с клиентами, управление 

материальными ресурсами и прочие. Выделение этих процессов позволяет разработать 

стратегию целенаправленного улучшения качества сервиса, минимизировать издержки и 

повысить общую эффективность операционной деятельности. 

В рамках четвертого этапа проводят оценку рисков, что позволяет выявить 

потенциальные уязвимости в функционировании отеля, что способствует реализации 

предупредительных мер, направленных на обеспечение безопасности гостей и персонала, а 

также минимизацию негативных последствий возможных инцидентов. 

Пятым этапом могут быть внутренние аудиты и обзоры, которые являются важным 

инструментом контроля за соблюдением требований СМК. Они позволяют выявлять области 

для улучшения и поддерживать высокий уровень операционной эффективности. 

На шестом этапе проводится оценка эффективности СМК с использованием ключевых 

показателей эффективности (KPI), таких как уровень удовлетворенности клиентов, качество 

обслуживания, производительность персонала и другие. Это позволяет объективно оценить 

степень соответствия системы поставленным целям и определить направления для 

дальнейшего совершенствования [9]. 
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На седьмом этапе реализуются корректирующие действия, направленные на устранение 

выявленных несоответствий, и предупреждающие действия, направленные на предотвращение 

потенциальных проблем, что обеспечивает непрерывное улучшение качества услуг и 

повышение уровня удовлетворенности клиентов, что является стратегической целью любой 

организации в сфере гостеприимства. 

Итак, методологический подход к реализации системы менеджмента качества в 

гостиничном бизнесе включает несколько ключевых этапов, каждый из которых имеет свою 

специфику и направленность. 

Кроме того, одним из эффективных методов внедрения и улучшения системы 

менеджмента качества является цикл Деминга (Plan-Do-Check-Act (PDCA)), который позволяет 

систематически подходить к обновлению процессов и услуг. Цикл PDCA состоит из четырех 

основных фаз. Первоначально на этапе планирования важно определить конкретные цели по 

улучшению качества услуг, это может включать анализ отзывов гостей, выявление слабых мест 

в обслуживании и разработку стратегий для их устранения. После планирования начинается 

действие. На этом этапе реализуются изменения, и вовлечение всего персонала, обучая его 

новым стандартам обслуживания. 

По завершении изменений отель проводит проверку результатов. Сбор и анализ данных 

о полученных результатах могут включать опросы гостей, оценку времени реагирования на их 

запросы и сравнение показателей удовлетворенности до и после внедрения изменений. На этом 

этапе важно определить, сработали ли изменения и привели ли они к желаемым улучшения. 

Если изменения оказались успешными, они могут быть внедрены на постоянной основе. В 

противном случае разрабатываются новые стратегии для дальнейшего улучшения. 

Наконец, на стадии внедрения принимаются решения о дальнейшем курсе. Главное 

помнить, что PDCA не может завершиться — как только закончился один цикл, начинается 

другой, потому что нет предела совершенству, а показатели бизнеса всегда могут быть ещё 

лучше [10; 11]. 

 

Заключение 

В данной статье были рассмотрены актуальные проблемы внедрения систем 

менеджмента качества в отечественных средствах размещения, что стало необходимостью в 

условиях растущих ожиданий клиентов и усиления конкуренции. Исследование подробно 

охватывало влияние внедрения СМК на внутренние процессы гостиниц, а также выявляло 

проблемы, с которыми сталкиваются управляющие. 

На основе проведенных данных были определены основные проблемы, такие как 

незаинтересованность руководства и персонала, страх перед изменениями и формальный 

подход к внедрению. Автор подчеркнул важность осознания руководителями отелей роли СМК 

в повышении эффективности и конкурентоспособности, а также ответственность при выборе 

сотрудников для реализации данного процесса. В результате, сделан вывод о необходимости 

разработки комплексных программ внедрения СМК, включая обучение сотрудников и создание 

прозрачной документации. Применение цикла Деминга стало рекомендацией для более 

эффективного управления качеством. 

Таким образом, учет практических рекомендаций для улучшения качества услуг и 

оптимизации процессов в гостиничном бизнесе, безусловно, повысит конкурентоспособность 

российских средств размещения на рынке гостиничных услуг.  
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Problems of implementing a quality 

management system in domestic accommodation facilities 

Abstract. The article discusses current issues of implementing quality management systems 

(QMS) in domestic accommodation facilities. The study was conducted in the context of growing 

customer expectations and increased competition, which makes the implementation of a quality 

management system especially necessary to improve the efficiency and quality of services. The main 

issues of the article were to study the features of the implementation of a quality management system, 

its impact on the internal processes of hotels, and existing obstacles to its implementation. A detailed 

description of the research methods is provided, including an analysis of data collected through 

questionnaires and interviews with hotel managers, as well as a study of successful cases. It was 

revealed that the main problems of implementing a quality management system are related to the lack 

of interest of personnel and management, fear of the unknown, and the formality of implementing a 

quality management system. Based on the study, a conclusion was made about the need to develop 

comprehensive programs for implementing a quality management system, including employee training 

and the use of various methods for their implementation in hotels. The study contains 

recommendations for optimizing processes and improving the quality of service, which, according to 

the authors, helps improve the competitiveness of Russian hotels. Practical examples from leading 

hotel chains are also presented, demonstrating the effectiveness of using quality management systems. 

The article is of interest to researchers and practitioners in the field of hotel management, as well as to 

all those interested in improving the quality of services at the enterprise; it contains practical 

recommendations aimed at optimizing processes and improving the quality of service, which will 

increase the competitiveness of Russian accommodation facilities in the hotel services market. 

Keywords: quality management system; accommodation facilities; standards and quality; 

AZIMUT Hotels Company; Radisson Hotels & Resorts; PDCA; quality of services; customer 

satisfaction 

https://esj.today/
http://izd-mn.com/
https://orcid.org/0000-0003-0770-6391
https://elibrary.ru/author_profile.asp?id=412610

