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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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ВЫВОДЫ 

 

В работе были проанализированы основные теоретические и научно-

методологические подходы к таким определениям менеджмента 

гостеприимства, как модель качества услуг и показатели качества услуги, 

типология эффективности элементов обслуживания, раскрыты общие формы 

и методы оценки качества товаров и услуг, характеристика методов сбора 

данных применительно к гостиничному предприятию. 

В процессе выполнения дипломной работы проведен комплексный 

анализ хозяйственной деятельности ГК "Моряк" ГП ИМТП. Задачами 

анализа являлись: 

- Оценка результатов хозяйственной деятельности; 

- Установление сильных и слабых сторон гостиницы; 

-Выявление факторов, влияющих на снижения уровня загрузки 

гостиницы. 

В ходе анализа производственно-экономической и маркетинговой 

деятельности гостиничного предприятия «Моряк» было выявлено, что 

предприятие не является рентабельным и несет убытки в последние годы 

функционирования. А общая загрузка гостиничного предприятия в 2014 году 

составила всего 7,3%.  

В этой связи, предприятию "Моряк", нами были предложены 

мероприятия по формированию стратегии повышения качества 

предоставляемых услуг, которые включают: 

-  Разработку и внедрение системы управления качеством услуг 

гостиницы поэтапно начиная с 2016 год. 

- С целью гармонизации существующей линейно-функциональной 

схемы управления производством с процессным подходом системы 

управления качеством,  нами предложено ввести новую должность в штатное 

расписание - специалиста по управлению качеством, одновременно с 
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трансформацией существующей организационной системы предприятия из 

линейно-функциональной в матричную.  

- Рекомендации по разработке на предприятии системы лояльности 

потребителей гостиницы "Моряк" для повышения качества услуг и общей 

конкурентоспособности и разработка прогноза экономической 

эффективности внедренных мер. 

Руководству ГК "Моряк" при разработке стратегии повышения 

качества предоставляемых услуг, необходимо руководствоваться 

следующими принципами: 

1. Для обеспечения высокого качества обслуживания гостиница 

"Моряк" должна разработать (пересмотреть и обновить имеющиеся) 

стандарты и правила обслуживания, которые предусматривают 

систематическое обучение и тренировку для занятого в обслуживании 

персонала, обеспечивают идентичный уровень обслуживания на всех 

элементах процесса обслуживания и являются безусловными для 

исполнения.  

2. Дифференциация услуги зависит от понимания нужд потребителя и 

попытки удовлетворить их посредством индивидуального подхода и с 

максимальной тщательностью.  

3. Главной задачей обеспечения качества услуги является 

удовлетворение или превышение ожиданий потребителей.  

4. Оценка качества услуг должна основываться на критериях, 

используемых потребителями для этих целей.  

5.  Операционный менеджмент должен подразделять каждую услугу на 

ряд последовательных действий, где каждое вносит свой вклад в составные 

части процесса удовлетворения потребителей.  

6. Потребители судят о качестве по выходным данным. Задача ГК 

"Моряк" заключается в том, чтобы идентифицировать и уменьшить 

расхождения, выявленные и классифицированные как значительные 

препятствия к предоставлению качественной услуги.  
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7. Соответствие, которое проявляется в предоставлении одной и той же 

зависимой услуги одному и тому же потребителю и другим потребителям 

очень важно.  

8. Администрации гостиницы "Моряк" необходимо создать свою 

культуру на уровне компании в целом для поощрения своих служащих к 

предоставлению качественного образа услуги во время личного общения 

персонала с потребителями.  

9. Качество услуги способствует приобретению постоянных  

потребителей с целью обеспечения контактов и роста доходов прибыльности 

гостиницы. В сфере гостеприимства хорошим источником новых 

возможностей для бизнеса являются постоянные клиенты. Экономически 

целесообразнее проводить программы, направленные на удовлетворение уже 

имеющихся клиентов, чем тратить деньги на поиск новых. Гостиничные 

предприятия, умеющие обеспечить высокий уровень качества обслуживания, 

имеют возможность устанавливать более высокую цену на продукцию, 

развиваются более высокими темпами и получают большую прибыль.  

10. Основной и важной формой контроля для гостиничного 

предприятия, которая сосредоточивает все свои усилия на потребителе, 

является учет приверженности и удовлетворенности потребителя.  

Для достижения требуемого уровня качества  нужна соответствующая 

материальная база, квалифицированный и заинтересованный персонал, 

четкая организация работ по управлению качеством. 

Стабильность качества достигается путем внедрения системы качества и 

подтверждается путем сертификации системы качества. 

Наличие сертифицированной системы качества гарантирует престиж 

гостиницы, позволит эффективнее привлекать клиентов, т.е. повышает ее 

конкурентоспособность. 

  Затраты на качество окупаются, т.к. предоставлять некачественные 

услуги гостинице невыгодно. Именно достижение и сохранение высокого 

уровня качества выведет предприятие из нерентабельного состояния и 
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обеспечит  устойчивое экономическое положение гостиницы "Моряк" на 

рынке гостеприимства.  

Разработка и внедрение системы качества на предприятиях 

гостиничного хозяйства позволит удовлетворить потребности потребителей 

услуг, обеспечить динамичное развитие гостиничного хозяйства в Украине, 

будет способствовать улучшению стимулирования работников предприятия 

и удовлетворению интересов собственников. 
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