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ВСТУП 

В умовах становлення ринкової економіки в нашій країні особливе 

значення набувають питання практичного застосування сучасних форм 

управління персоналом, що дозволяють підвищити соціально-економічну 

ефективність будь-якого виробництва. В даний час персонал вважається одним 

з тих факторів, які приносять організації вирішальний успіх. Саме тому сучасна 

концепція управління підприємством передбачає виділення з більшого числа 

функціональних сфер управлінської діяльності тієї, яка пов'язана з управлінням 

кадрової складової виробництва - персоналом підприємства.  

Вкладення в людські ресурси і кадрову роботу стають довгостроковим 

фактором конкурентоспроможності і виживання в готельному бізнесі. 

Управління людьми має важливе значення для всіх організацій.  Без потрібних 

людей жодна організація не зможе досягти своїх цілей і вижити. Людина є 

найважливішим елементом виробничого процесу на підприємстві. Управління 

персоналом можна застосувати не тільки до сфер матеріального виробництва, а 

й до всіх видів зайнятості. 

Проблеми управління персоналом готельних підприємств та якості послуг 

розглянуто в роботах Герасименко В.Г., Бедрадіної Г.К., Галасюк С.С., 

Нездоймінова С.Г.Однак проблемампідвищення ефективності управління 

персоналом в сфері готельного господарства в зазначених роботах приділено 

недостатню увагу. В останні роки з'явився цілий ряд змістовних робіт 

українських економістів С.А Александрова, Т.ВВакуленко, Ф.Л. Перепадя та 

інших, де дається ретельний науковий аналіз тенденцій в управлінні 

персоналом в готельних підприємствах України . 

Актуальність теми дипломної роботи полягає в тому, що персонал є 

найважливішим фактором успіху готелю. 

Предметом дослідження випускної роботи є процеси організації праці 

персоналу і методи підвищення якості обслуговування. 

Об'єктом дослідження роботи є форми організації праці персоналу і 

методи підвищення якості обслуговування в готелі «Geneva». 
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Мета даної роботи полягає в розробці пропозицій щодо удосконалення 

організації праці персоналу та підвищення якості обслуговування споживачів в 

готелі «Geneva».  

Для досягнення мети в роботі були сформульовані та вирішені такі 

завдання:  

         - визначено зміст та сутність поняття «персонал» та «управління 

персоналом»;    

- розглянуто наукові підходи щодо підвищення якості обслуговування в 

готелі; 

- розглянуто методи управління  якістю обслуговування споживачів  

готельних послуг;  

- надано характеристику підприємства і проведено аналіз організаційної 

структури управління; 

         - проведено аналіз виробничої діяльності готелю «Geneva»; 

         - розглянуто стан організації праці персоналу та якості обслуговування 

споживачів в готелі; 

         - запропоновано напрями підвищення якості обслуговування  та 

управління організацією  праці персоналу готелю «Geneva». 

Базою для написання теоретичної частини  послужили роботи таких 

вчених як С.С. Галасюк,  О. В. Шикіна, Т. Примак, С. Горін, Е.В. Маслоу, М.П. 

Мальська, С. Філатов, які присвятили свої праці дослідженню проблем 

готельного господарства і ефективності управління персоналом в сфері 

гостинності. 
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ВИСНОВКИ 

1. Узагальнено теоретичні основи управління організацією праці 

персоналу в готельних підприємствах. 

2. Розглянуто наукові підходи до визначення сутності поняття «якість 

обслуговування» у готельному господарстві, а також фактори які впливають на 

якісне обслуговування. 

3. Проаналізовано методи управління якістю обслуговування споживачів 

готельних послуг.До цих методів варто віднести: підбор і найм персоналу, 

мотивація трудової  діяльності на підприємствах, маркетингові дослідження, 

інформаційні технології. 

4. В ході проведеного аналізу організаційної структури управління і 

фінансово-господарської діяльності готелю «Geneva» визначино основні 

тенденції його розвитку, а саме: рівень завантаження, а також рівень 

рентабельності, кваліфікаційно-освітня структура персоналу готелю. В 

результаті проведеного дослідження встановлено, що готель належить до 

категорії малих готелів, має вигідне місце розташування, рентабельний і 

приносить прибуток. Основними проблемами господарської діяльності готелю 

є досить виражена сезонність попиту на послуги готелю і недостатній 

асортимент додаткових послуг. 

5. За результатами аналізу виявлено позитивну зміну значень показників 

в динамикі за 2014-2016 рр., а саме запоказниками: кількість простоїв, 

коєфіціент завантаження, середній тариф а також дохід від реалізації. 

6. Проаналізовано  динаміку кадрів, показники інтенсивності руху кадрів 

та структуру кадрів тазапропоновано основні положення системи матерільного 

заохочення для покоївок та адміністраторів. 

7. Запропоновано шляхи підвищення якості обслуговування, а саме 

впроваждення  стандарту якості для персоналу, розроблення анкети гостя в 

режимі доступу «онлайн-версії» та заходи щодо формування системи 

лояльності споживачів послуг. 
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8. Рекомендованозаходи щодо удосконалення управління організацією 

праці персоналу в готелі «Geneva» на основі АСУ «Готель» та зроблено прогноз 

економічної ефективності від впровадження програми АСУ персоналом 

готельного підприємства «Geneva». 

Результати даного дослідження можуть бути використані як в діяльності 

готелю «Geneva», так і в діяльності інших готельних підприємств. 
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