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ПРОБЛЕМИ ТА ПЕРСПЕКТИВИ УПРАВЛІННЯ СЕРВІСОМ  

У SPA-ГОТЕЛІ  

 

Сучасний SPA-готель є складним багатофункціональним закладом, 

що поєднує готельні послуги, оздоровчі програми, косметологічні та 

релаксаційні процедури, елементи медичного супроводу та сервіс висо-

кого рівня. У разі посилення конкуренції на ринку гостинності саме як-

ість сервісу стає ключовим чинником формування стійких конкурентних 

переваг. Однак управління сервісом у SPA-готелі пов'язане з низкою 

специфічних проблем, зумовлених високою чутливістю клієнтів до якос-

ті обслуговування, необхідністю персоналізації послуг, складною органі-

заційною структурою та підвищеними вимогами до кваліфікації персо-

налу. Водночас розвиток технологій, зміна споживчих переваг та інтег-

рація інноваційних управлінських рішень відкривають нові перспективи 

для вдосконалення системи керування сервісом у різних типах готельних 

підприємств [1, 126-123; 9, 180-183]. 

Управління сервісом у SPA-готелі істотно відрізняється від традицій-

ного готельного менеджменту. Якщо в класичному готелі основна увага 

зосереджена на розміщенні, харчуванні та базовому обслуговуванні, то у 

SPA-форматі центральним елементом стає комплекс вражень, що вклю-

чає фізичне та емоційне відновлення гостя. Клієнт очікує не просто ком-

фортного проживання, а комплексного оздоровчого ефекту, атмосфери 

усамітнення та індивідуального підходу [6, 271-273; 7, 164-165]. 

Така специфіка вимагає синхронізації роботи різних підрозділів: 

служби розміщення, SPA-центру, медичного чи косметологічного блоку, 

ресторану з дієтичним меню, «house-keeping», технічної служби. Пору-

шення координації між цими підрозділами може спричинити зниження 

загальної якості сервісу. Наприклад, несвоєчасна підготовка номера чи 

збій у розкладі процедур негативно впливають на враження гостя, навіть 

якщо самі послуги були виконані якісно. 

Додаткову складність створює необхідність підтримання високого рі-

вня стандартів гігієни та безпеки. SPA-процедури пов'язані з викорис-

танням води, косметичних засобів, обладнання, що потребує суворого 

контролю за санітарними нормами. Помилки у цій сфері можуть призве-

сти не тільки до репутаційних втрат, але й до юридичних наслідків [1, 

126-133]. 

Однією з ключових проблем управління сервісом у SPA-готелі є де-

фіцит кваліфікованих фахівців. Масажисти, косметологи, терапевти, 
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адміністратори та менеджери повинні мати не тільки професійні навич-

ки, але й високий рівень комунікативної культури. Клієнт SPA-готелю 

часто чекає індивідуальної уваги, психологічного комфорту та делікат-

ності у спілкуванні. 

Висока плинність кадрів у галузі гостинності посилює ситуацію. По-

стійна зміна персоналу призводить до зниження стабільності сервісу та 

необхідності регулярного навчання нових співробітників. Відсутність 

системної програми підвищення кваліфікації та мотивації персоналу 

негативно позначається на якості обслуговування [3, 341-432; 13, 78-84]. 

Крім того, SPA-готель потребує міждисциплінарного підходу до нав-

чання. Персонал повинен розуміти основи анатомії, фізіології, дієтології, 

психології спілкування та стандартів сервісу. Недостатня професійна 

підготовка може спричинити помилки у підборі процедур або некорект-

ному консультуванню клієнтів [4, 164-167]. 

Управління сервісом у SPA-готелі пов'язане з високими витратами на 

утримання інфраструктури. Басейни, сауни, спеціалізоване обладнання 

потребують регулярного технічного обслуговування та модернізації. У 

разі економічної нестабільності підтримка високого рівня сервісу стає 

фінансово складним завданням [8, 187-192]. 

Додаткові ризики пов'язані із сезонністю попиту. У періоди низького 

завантаження готелю необхідно зберігати штат співробітників та підт-

римувати інфраструктуру, що збільшує постійні витрати. Неправильне 

планування бюджету та відсутність гнучкої цінової політики можуть 

призвести до зниження рентабельності [10, 56-58; 11, 98-102]. 

Організаційні проблеми також виявляються у недостатній автомати-

зації процесів. Відсутність сучасних систем управління бронюванням 

процедур, обліку завантаження та аналізу клієнтської бази обмежує мо-

жливості персоналізації сервісу та оперативного прийняття управлінсь-

ких рішень [1, 126-123]. 

Незважаючи на існуючі проблеми, розвиток цифрових технологій ві-

дкриває значні перспективи підвищення ефективності управління серві-

сом. Впровадження CRM-систем дозволяє аналізувати переваги клієнтів, 

формувати персоналізовані пропозиції та підвищувати рівень лояльнос-

ті. Онлайн-бронювання процедур та автоматизоване управління розкла-

дом фахівців оптимізують робочі процеси та зменшують ймовірність 

помилок [8, 187-192]. 

Використання мобільних програм для взаємодії з гостями сприяє під-

вищенню зручності обслуговування. Клієнт може заздалегідь вибрати 

процедури, отримати рекомендації щодо оздоровчих програм та оцінити 

якість послуг. Це формує більш тісні комунікацію між готелем та спо-

живачем. 

Інноваційні SPA-технології, такі як апаратна косметологія, сучасні 

методики релаксації та інтеграція wellness-програм, дозволяють розши-
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рити спектр послуг та залучити нові сегменти ринку. Комплексний під-

хід до оздоровлення, що включає фітнес, правильне харчування та пси-

хологічне розвантаження, посилює конкурентні позиції готелю в еко-

сегменті [2, 154-157]. 

Перспективним напрямом удосконалення управління сервісом є пе-

рехід до глибокої клієнтоорієнтованої моделі. Це передбачає детальне 

вивчення потреб різних категорій гостей – від корпоративних клієнтів до 

сімейних туристів та індивідуальних відвідувачів wellness-програм. 

Персоналізація сервісу включає розробку індивідуальних програм 

процедур, гнучке ціноутворення, бонусні системи та програми лояльнос-

ті. У разі високої конкуренції саме емоційна складова обслуговування 

стає вирішальним чинником повторного візиту. 

Важливу роль відіграє формування бренду SPA-готелю як простору 

гармонії та здоров'я. Репутаційний капітал, позитивні відгуки та активна 

присутність у цифровому середовищі сприяють зміцненню довіри та 

сталому розвитку бізнесу [6, 271-273]. 

Відмітимо, що сучасні тенденції розвитку індустрії гостинності 

спрямовані на екологічну відповідальність. У SPA-готелі це проявляєть-

ся у використанні органічної косметики, енергоефективних технологій, 

систем економії води та екологічно безпечних матеріалів. Впровадження 

принципів сталого розвитку як знижує витрати у довгостроковій перспе-

ктиві, так й підвищує привабливість готелю для екологічно усвідомле-

них клієнтів [2, 154-157]. 

Таким чином, управління сервісом у SPA-готелі є складним та бага-

торівневим процесом, що потребує координації різних підрозділів, висо-

кої кваліфікації персоналу та постійного контролю якості. Основні про-

блеми пов'язані з кадровим забезпеченням, фінансовими витратами, 

організаційними труднощами та необхідністю підтримання високих 

стандартів обслуговування. 

Водночас перспективи розвитку галузі пов'язані з цифровізацією 

процесів, впровадженням інноваційних технологій, розвитком клієнтоо-

рієнтованого підходу та орієнтацією на сталий розвиток. Комплексна 

інтеграція цих напрямів дозволяє як подолати кризові явища, так і сфор-

мувати довгострокові конкурентні переваги для України на ринку між-

народного готельно-ресторанного бізнесу [5, 230-232; 12, 67-89]. 
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