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ВСТУП 

 

Актуальність теми. Готельний бізнес є однією із найбільш значущих 

складових індустрії гостинності. Сучасна галузь готельного обслуговування 

набуває швидких темпів розвитку. Це продиктовано зміною структури 

потреб сучасного суспільства. Така ситуація сприяє зростанню рівня  

конкурентоздатності підприємств готельного бізнесу. Утримання на ринку 

готельних послуг у жорстких конкурентних умовах забезпечать постійний 

контроль та поліпшення   якості  надання готельних послуг. 

Актуальність проблеми поліпшення якості надання готельних послуг 

зростає у зв’язку з процесом входження України в європейську  спільноту з 

високо впорядкованим правовим полем обслуговування споживачів.   

На думку фахівців, готельний бізнес у нашій країні перебуває на стадії 

зародження, тому гостро постає проблема пошуку шляхів розвитку та 

підвищення якості  надання готельних послуг. Слід зазначити, що теоретичні 

основи розвитку і функціонування готельного господарства у взаємодії зі 

складовими елементами системи «індустрії гостинності» мало розроблені: не 

визначеними залишаються методологічні засади формування готельних 

послуг, їхній  соціально-економічний зміст, якість, а також особливості їхніх 

форм. Все це суттєво гальмує динамічний розвиток готельного сервісу і 

суміжних сфер, деформує багатомірну структуру послуг, знижує   якість та 

ефективність функціонування всього готельного комплексу України.  

Так, у структурі доходів вітчизняних готельних підприємств частка від 

додаткових платних послуг надзвичайно низька, що свідчить про 

деформовану структуру і неналежний рівень якості послуг. Відповідно, 

переважна  частина готелів є збиткова. 

Аналіз наукових праць вітчизняних та зарубіжних науковців у галузі 

готельного господарства дозволяє виявити шляхи поліпшення якості надання 

готельних послуг, а також довести важливість безпосереднього контролю за 

виконанням вимог щодо процесу надання цих послуг. Методологічною 
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основою роботи є наукові статті, законодавчі акти, публікації у пресі. 

Світовий досвід сформував певну систему знань про теоретичні аспекти 

готельного сервісу, закономірностей його розвитку і принципів взаємодії з 

іншими сферами послуг, які висвітлені у працях зарубіжних вчених: 

Ф.Бастіа, Т.Хім, Р. Браймера, С. Бартлетта, К. Энертон-Томас, Дж. Р. Уокер, 

Х.-А. Шреплер та ін. 

Окремі теоретичні й  прикладні аспекти функціонування готельного 

бізнесу досліджені в працях українських та російських вчених: Л. 

Агафонової, А. Апопія, С. Байліка, М.Бойко, А. Виноградської, Р. Волкова, 

С, Василіної, І. Єгорової, Л. Іванової, В. Карсекіна, В.Квартальнова, Н. 

Кузнєцової, М. Пивоварова, А. Румянцева, Т.Ткаченко. Проте, на сьогодні 

недостатньо уваги надано питанням щодо оцінювання якості надання 

готельних послуг. 

Метою дослідження є вивчення процесу надання готельних послуг, 

оцінювання їхньої якості та визначення напрямків поліпшення діяльності 

готелю. 

Для досягнення мети необхідно виконати наступні завдання: 

- проаналізувати ринок готельного господарства в Україні; 

- ознайомитися з вимогами законодавства щодо надання готельних 

послуг та їхніми видами; 

- розглянути якість обслуговування в закладах  готельного 

господарства; 

-  охарактеризувати діяльність готелю «GreenHall»; 

- дослідити технологію надання  готельних послуг у закладі 

«GreenHall»; 

- провести оцінювання  якості надання  готельних  послуг в ПП 

«GreenHall»; 

- визначити шляхи поліпшення якості надання готельних послуг. 

Об’єктом дослідження є процес надання готельних послуг.  
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Предметом дослідження є оцінювання якості  надання готельних 

послуг. 

Наукова новизна роботи. У роботі вперше:  

- проведено оцінювання якості надання готельних послуг із 

застосуванням методу визначення задоволеності та лояльності споживачів. 

Практична цінність роботи полягає у впровадженні результатів 

оцінювання якості наданні готельних послуг за допомогою методу 

визначення задоволеності та лояльності споживачів (Customer Feedback) як в 

діяльність готелю «GreenHall» так і будь-якого закладу готельного 

господарства  з метою постійного поліпшення якості готельних послуг та 

захисту прав споживачів.  

Апробація результатів досліджень. Основні положення дипломної 

роботи доповідалися й обговорювались на студентській науковій конференції 

факультету міжнародної економіки ОНЕУ (м. Одеса, 2017 р.) і опубліковані у 

збірнику наукових робіт за підсумками Міжрегіональної науково-практичної 

студентської конференції «Минуле, сучасне, майбутнє» Одеського 

національного економічного університету, 2017, № 7, том 1, с. 203-207. 

Інформаційною базою досліджень є Закони України й нормативно- 

правові акти центральних виконавчих органів державної влади, довідкові та 

статистичні матеріали, вітчизняна та зарубіжна монографічна література. 

Структура роботи: Бакалаврську роботу викладено на 68 сторінках, 

що складається зі вступу, 3-х розділів, висновків, списку використаних  

джерел,  додатків, а також 20 рисунків та 10 таблиць. 
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ВИСНОВКИ 

 

У результаті виконання  дипломної  роботи дійшли наступних висновків: 

1. Аналіз ринку готельного господарства України дозволив визначити, що 

готельна індустрія України переживає кризовий період, здійснюючи діяльність 

під впливом певних проблем розвитку, а саме: недосконале бюджетне 

фінансування, нестабільне законодавство, нерозвиненість системи управління з 

боку власників. Загальна кількість закладів готельного типу  в Україні станом на 

01.01.2017 становила 2534 од.,  у  порівнянні з 2011 роком скоротилась  на 19,9 % 

(628 од.).  

2. Надання готельних послуг в Україні регулюється Законом України «Про 

туризм» від 15.09.1995 № 324/95-ВР (Редакція станом на 11.02.2015) та 

нормативними документами, зокрема, ДСТУ 4268-2003 «Послуги туристичні. 

Засоби розміщення. Загальні вимоги»; ДСТУ 4269-2003 «Послуги туристичні. 

Класифікація готелів»; ДСТУ 4527-2006 «Послуги туристичні. Засоби 

розміщення. Терміни та визначення». 

  До основних видів готельних послуг відносять:   виклик швидкої 

допомоги; користування медичною аптечкою; доставка в номер кореспонденції; 

проживання до певного часу; надання окропу, голок, ниток, одного комплекту 

посуду і столових приладів/ Додатковими є  такі послуги: екскурсійне 

обслуговування; замовлення послуг гідів-перекладачів; організація продажу 

квитків у театри  тощо; організація продажу квитків на всі види транспорту; 

виклик таксі;  прокат автомобілів; купівля та доставка квітів тощо. 

3. Якість обслуговування в закладах готельного господарства  є важливим 

показником, який повинен гарантувати клієнтові задоволення його запитів під час 

обслуговування в готелі  на усіх його етапах і в усіх ланках. Особливого значення 

набуває проблема розроблення та практичного застосування внутрішніх 

стандартів готельного підприємства, які визначають загальні складові якості 

надання готельних послуг, до яких відносять: доступність (фізична і 
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психологічна), комунікації, комплектність, вічливість, надійність, довіра, 

відповідальність, безпека, відчутність, розуміння клієнта. 

4. Ознайомлення з діяльністю готелю «GreenHall», м.Ізмаіл дозволило 

виявити,  що воно надає послуги з розміщення  споживачів в номери різних 

класів, організовує обслуговування банкетів, корпоративів. Організаційна 

структура готелю містить такі посади: директор,  головний бухгалтер, інженер- 

електрик, начальник номерного фонду, спеціаліст з бронювання номерів, 

адміністратор, покоївка, офіціанти, бармен,  шеф - кухар, служба безпеки. Ця 

структура є лінійною та забезпечує ефективну діяльність готелю завдяки  таким 

перевагам: повна відповідальність кожного керівника за результати роботи; 

чіткість і зрозумілість взаємовідносин структурних ланок і працівників 

управління. 

5. У результаті дослідження технології  надання готельних послуг доведено,  

що  вона визначається традиційним гостьовим циклом: прибуття - проживання - 

виїзд. Основний технологічний процес виробництва готельних послуг містить 

основні, з обслуговування й допоміжні технологічні цикли. Основний 

технологічний цикл визначається «замкнутим готельним циклом приймання і 

розміщення та містить: резервування, приймання гостя, реєстрації документів, 

попередньої оплати, надання розміщення, нічного аудиту, організації виїзду і 

розрахунку після виїзду. 

6. Проведене оцінювання якості надання готельних послуг із застосуванням 

методу  визначення задоволеності та лояльності споживачів  у закладі «GreenHall»  

дозволило визначити, що за показником «якість обслуговування» - 4 споживача 

відповіли відмінно (17,4%), 8 – дуже добре (34,8%), 6 – добре (26,1%), задовільно 

– 5 (21,7%);  за показником «асортимент послуг» -  6 споживачів відповіли 

відмінно (26,1%), 8 – дуже добре (34,8%), 7 – добре (30,4%), задовільно – 2 (8,7%);  

за показником «інтер’єр та дизайн» -  6 споживачів відповіли відмінно (26,1%), 9 

– дуже добре (39,1%), 8 – добре (34,8%). Таким чином,  можна стверджувати, що в 

цілому якість надання готельних послуг ПП «GreenHall» є задовільною. 
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7. Задля поліпшення якості та забезпечення конкурентоспроможності 

готелям при визначенні стратегії охоплення ринку варто застосовувати 

диференційований або концентрований маркетинг, оскільки недиференційований 

маркетинг націлений на масового споживача, для котрого дуже важко створити 

готельний продукт, який би однаково подобався і задовольняв потреби усіх 

споживачів. Диференційований маркетинг дає більший товарообіг, ніж 

концентрований. Концентрований маркетинг особливо привабливий для компаній 

з обмеженими ресурсами, або  які планують працювати тільки з одним сегментом. 

З метою поліпшення якості надання послуг закладам готельного 

господарства  доцільно: здійснювати  розробку інструкцій персоналу з 

поясненнями щодо розуміння незадоволеності клієнтів з різних питань та як 

реагувати на їхні скарги; час прийому замовлень можливо зменшувати за 

допомогою  автоматизації процесу прийому замовлення; підвищувати  рівень 

знань  офіціантів  та адміністратора  шляхом проведення щомісячних тренінгів. 
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