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ВСТУП 

Аналіз наукової літератури та досвіду діяльності закладів розміщування 

туристів щодо проблем забезпечення якісного сервісу на підприємствах 

готельного господарства, формування систем управління якістю  готельних 

послуг, демонструє їхню невідповідність сучасним ринковим відносинам і 

вимогам міжнародних стандартів. Тому потребують вдосконалення науково- 

прикладні підходи до процесу підвищення якості обслуговування туристів на 

підприємствах готельного господарства. Якість обслуговування - це комплексна 

категорія, один з найважливіших показників ефективності функціонування 

готельних підприємств, об'єкт аналізу, планування і управління. Головною 

складовою всієї системи якісного обслуговування є якість готельних послуг. В 

сучасних умовах функціонування туристичного ринку якість обслуговування 

туристів стає не лише складовою конкурентоспроможності, а є необхідною 

передумовою формування попиту на послуги готельних підприємств. 

При вивченні науково-теоретичних аспектів якості обслуговування туристів 

в закладах розміщення готельного господарства, використано роботи та 

монографічні дослідження: В. Г. Герасименко, С.С. Галасюк, Г.К. Бедрадіної, А.Я. 

Сухарєва, З.Р. Муртазалієва, Н. Є. Кудли, В.Г. Гуляева, О.В. Шикіної та інших. 

Актуальність роботи. Обумовлена тим, що необхідність підвищення якості 

послуг виробників повністю стосується готельного сектору, який при забезпеченні 

необхідних умов для його розвитку здатен суттєво впливати на розвиток місцевої 

економіки. Про це свідчить суспільна практика та досвід тих країн світу, які 

збудували свій добробут саме завдяки розвитку готельної індустрії та туризму. При 

цьому головним фактором інвестиційного розвитку стала саме якість готельних 

послуг та загалом якість обслуговування туристів. 

Мета дослідження полягає в розробці практичних рекомендацій щодо 

підвищення якості обслуговування в закладах розміщення, що сприяють 

підвищенню їх конкурентоспроможності та ефективності господарської 

діяльності. 

Для досягнення мети, були поставлені такі завдання: 



1) визначити науково-теоретичні підходи до визначення якості 

обслуговування на підприємствах готельної  сфери; 

2) визначити основи побудови системи управління якістю послуг на 

підприємствах готельного господарства; 

3) надати загальну характеристику готелю «Де Рішельє»; 

4) провести аналіз господарської діяльності; 

5) проаналізувати рівень якості обслуговування туристів в 

конкурентному середовищі готелю «Де Рішельє»; 

6) розробити рекомендації щодо вдосконалення якості обслуговування 

туристів; 

7) сформувати заходи організаційного забезпечення якості 

обслуговування споживачів послуг готелю «Де Рішельє». 

Теоретико-методологічною базою дослідження є наукові концепції щодо 

підвищення якості обслуговування, представлені в роботах вітчизняних і 

закордонний вчених в сфері готельного господарства, які пов'язані з якістю 

надання послуг в закладах розміщення, статистичні джерела, матеріали 

періодичних та спеціалізованих видань, а також результати власних 

спостережень. 

Об'єктом дослідження є якість обслуговування туристів на підприємствах 

готельного господарства. 

Предметом дослідження є теоретичні та методологічні основи управління 

якістю обслуговування на підприємствах сфери гостинності. 

Методи дослідження: системний підхід, методи економічного, логічного, 

порівняльного, факторного, статистичного аналізу та прогнозування, фінансового 

аналізу та ін. 

Кваліфікаційна робота складається із: 

1) вступу; 

2) 3 розділів; 

3) висновків; 

4) списку використаних джерел. 
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ВИСНОВКИ 

Практика функціонування підприємств готельної сфери України показує, 

що якість послуг ще не відповідає світовим стандартам надання готельних послуг. 

Інтеграція вітчизняної готельної галузі в європейський та світовий простори 

можлива лише за умови удосконалення якості обслуговування споживачів. При 

цьому, важливо не тільки досягти світових стандартів у цій галузі, а й 

використати переваги власного готельного продукту, що сприятиме збільшенню 

обсягу реалізації послуг, прибутковості готельного підприємства. 

1. У роботі визначено, що в індустрії гостинності критерієм оцінки якості 

продукту є емоційна реакція клієнта, яка залежить від компетентності персоналу, 

а також від самого клієнта. В цілому індустрія гостинності безпосередньо 

залежить від рівня витрат клієнтів, клієнт є джерелом надходження коштів - ось 

чому підприємства повинні вміти залучати клієнтів, домагатися їх лояльності та 

всіляко стимулювати витрати на придбання ними послуг, пропонуючи широкий 

асортимент послуг, і високу культуру обслуговування, яка в умовах конкуренції 

на ринку послуг є важливим фактором розвитку бізнесу. 

2. Доведено, що на готельному підприємстві важливим аспектом є 

створення системи управління якістю і конкретних вимог, які пов’язані з кожним 

процесом надання послуг. У рамках системи управління якістю розробляються 

методики, що встановлюють вимоги до виконання всіх пов’язаних із наданням 

послуги процесів, включаючи три основоположні процеси (маркетинг, 

проектування і безпосередньо надання послуги), які функціонують в структурі 

системи управління якістю послуг. 

3. Проведено аналіз господарської діяльності готелю «Де Ришельє». 

Результат аналізу показав, що організаційна структура управління поряд із 

цілями, технологією обслуговування и виробництва готельних послуг, управління 

персоналом є важливим фактором внутрішнього середовища досліджуваного 

готельного підприємства. Для уможливлення функціонування організаційної 

структури управління підприємством його структурні елементи мають бути 

пов’язані між собою певними лінійними і функціональними зв’язками. 
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4. За результатами аналізу господарської діяльності готелю «Де Рішельє» 

встановлено, що готель є рентабельним, рентабельність продажів готельних 

послуг складає 1,50 п. п., а коефіцієнт комплексних результатів господарської 

діяльності складає 0,58. Середньорічна продуктивність праці зросла на 24%, а 

фонд оплати праці також збільшився на 86% порівняно з попереднім роком. 

5. Результати аналізу показників щодо якості обслуговування туристів 

надали змогу виявити лідера, середняка та аутсайдера на конкурентному ринку 

готелю. Лідером є готель «Де Рибас», середняком - «Екатерина» та аутсайдером - 

«Де Ришельє». Для підвищення якості обслуговування туристів, збільшення 

кількості обслугованих гостей та отримання додаткового прибутку, керівництву 

готелю можна запропонувати: 

- здійснення сегментування споживачів та позиціонування готелю, 

розширення асортименту додаткових послуг; 

- збільшення тривалості перебування туристів при пакетуванні послуг, 

впровадження спеціальних пропозицій на свята протягом року, зменшення 

вартості номеру при попередньому резервуванні; 

- почати формувати систему менеджменту якості та підготовку персоналу 

до її впровадження. 

6. Запропоновано принципи побудови системи управління якістю послуг. 

Розроблено схему управління якістю обслуговування туристів в готелі «Де 

Рішельє». Схема включає три основоположні процеси (маркетинг, проектування і 

безпосередньо надання послуги) які функціонують в структурі системи 

управління якістю готельних послуг. 

7. Керівництву готельного підприємства надано рекомендації щодо 

придбання гостьових наборів «Maestro». Впровадження даного заходу може 

підвищити рівень якості обслуговування та додаткових послуг. Індекс 

рентабельності, пропонованого проекту складе 1,28. Прогнозований термін 

окупності - 285 операційних днів. 
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