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ВВЕДЕНИЕ 

Тенденции современного развития Украины характеризуются 

интеграцией национальной экономики в международную, и ориентацией 

структурных сдвигов в пользу развития сферы услуг. В контексте 

экономических преобразований неизбежно встает вопрос о необходимости 

повышения качества как ключевого фактора обеспечения 

конкурентоспособности отечественных предприятий. Для гостиничного 

хозяйства как наиболее весомого сегмента туристической индустрии этот 

вопрос является актуальным даже в условиях экономического и 

финансового кризиса, поскольку туристический сектор мировой и 

национальной экономики остается динамичным и одним из 

высокорентабельных. 

 Качество зачастую является определяющим фактором успеха в 

гостиничном бизнесе и успешной конкуренции на рынке услуг конкретного 

вида. По данным исследований, проведенных западными социологами, 82 % 

потребителей отказываются от посещения гостиницы вновь, если им не 

понравился сервис. Это говорит о том, что основной причиной потери 

клиентов, а следовательно, прибыли является именно качественное со знаком 

«минус» (или некачественное) обслуживание.  

Целью работы является разработка подходов к формированию 

стратегии повышения качества услуг для предприятий сферы 

гостеприимства. Изучение данной проблемы осуществлялось на примере 

деятельности гостиничного комплекса "Моряк" (г. Ильичевск), находящегося 

в собственности государства.   

Для реализации цели работы необходимо решить следующие задачи: 

- изучить основы теории качества услуг и основные принципы 

международной практики создания систем управления качества; 

- определить особенности гостиничных услуг, как объекта управления 

качеством; 
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- оценить влияние уровня качества услуг на конкурентоспособность 

гостиничного предприятия;  

- разработать и обосновать стратегию поэтапного внедрения системы 

управления качеством в деятельность гостиничного предприятия; 

- предложить к внедрению программу лояльности потребителей 

предприятий гостиничной сферы как составляющую стратегии повышения 

качества услуг предприятия.  

Объектом исследования дипломной работы являются процессы, 

влияющие на качество предоставления услуг в гостиничных предприятиях. 

Предмет исследования -  разработка подходов к формированию 

стратегии повышения качества услуг в  гостиничных предприятиях. 

Методы исследования. Для достижения цели исследования в работе 

использовались следующие методы: методы обобщения, индукции и 

дедукции, анализа и синтеза - при изучении основ формирования качества 

услуг, выявлении и изучении основных факторов, влияющих на качество; 

экономико-статистические методы - для проведения анализа основных 

показателей гостиничного предприятия "Моряк", а также графический метод 

для наглядного представления результатов исследований. 

Информационную базу исследования составили Законы и  

нормативно-правовые акты Украины в сфере туризма, национальные 

стандарты по средствам размещения туристов, основные положения 

международных научных концепций по качеству, международные стандарты 

по системам управления качеством, материалы периодических изданий, 

данные статистической отчетности гостиничного предприятия "Моряк", 

результаты анкетных опросов, ресурсы сети Интернет.  

Практическая ценность работы заключается в возможном применении 

результатов и рекомендаций руководителям предприятий гостиничной 

сферы, с целью формирования стратегии повышения качества гостиничных 

услуг.  
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