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ВСТУП 

 

У сучасних умовах функціонування та розвитку ринкового 

господарства  визначальним у забезпеченні високого іміджу та 

конкурентного статусу вітчизняних підприємств є оптимальне 

співвідношення „ціна-якість” продуктів праці. При тому велике значення 

надається покращенню якості продуктів праці вітчизняних підприємств 

відповідно до міжнародних вимог і стандартів. Особливу актуальність 

набуває проблема забезпечення відповідного рівня якості послуг підприємств 

індустрії гостинності за умови недостатнього досвіду її розвитку в Україні. 

Такі обставини вимагають перегляду засад управління на підприємствах 

готельного бізнесу з позицій розроблення, забезпечення, досягнення та 

систематичного підвищення рівня якості послуг і повноцінного їхнього 

споживання. 

Розвиток вітчизняного та міжнародного туризму значною мірою 

пов’язується з рівнем матеріально-технічної бази, розгалуженістю та 

різноманітністю мережі, якістю обслуговування в готельному господарстві. 

Саме підприємства готельного господарства виконують одну з основних 

функцій у сфері обслуговування туристів: забезпечують їх сучасним житлом 

і побутовими послугами. Основними якісними показниками, що показують 

економічну ефективність підприємства готельного господарства, його 

фінансовий стан, успіхи та можливості у виконанні розробленої програми 

економічного та соціального розвитку є прибуток і рентабельність. 

Актуальність. На державному рівні прийнята Стратегія розвитку 

туризму та курортів до 2026 р. в якій перед підприємствами готельного 

господарсва постає завдання суттєвого підвищення якості обслуговування 

гостей, розвиток сучасної туристичної інфраструктури, яка б відповідала 

міжнародним вимогам, а також вдосконалення законодавчої бази. У зв'язку з 

цим, вдосконалення організації надання основних послуг у готельному 

господарстві набуває особливого значення.  
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Мета  дипломної роботи  - охарактеризувати поняття послуг на 

підприємствах готельного господарства, оцінити сучасний стан надання 

основних послуг та шляхи його поліпшення на підприємстві «Уолл Стріт» 

Завдання дипломної роботи: 

-розкрити поняття «основні послуги»; 

-показати особливості надання основних послуг у готелях; 

-розглянути розвиток законодавчої бази в області сертифікації та 

стандартизації надання основних послуг та виявити її недоліки; 

-узагальнити способи управління якістю та дослідити методи 

оцінки надання основних послуг; 

-розробити пропозиції щодо шляхів підвищення готельних 

послуг підприємством «Уолл Стріт». 

Об'єктом дослідження випускної роботи є процес надання готельної 

послуги у закладі розміщення «Уолл Стріт». 

Предметом дослідження є теоретичні основи та практичні заходи щодо 

поліпшення якості надання готельної послуги на підприємстві «Уолл Стріт». 

Методологічною основою дипломної роботи є праці відомих 

українських вчених-економістів, різні нормативні й законодавчі акти. Багато 

сучасних дослідників присвятили свої роботи аналізу сучасних туристичних 

послуг в Україні, вдосконаленню механізмів управління якістю та методам 

оцінки. -  Галасюк С.С., Оливко О. А., Галасюк К.А., Кудла Н.Є., Сильчук 

Т.А,   тощо.  

Структура роботи складається з вступу, основної частини, висновків, 

списку використаної літератури та додатків. 
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ВИСНОВКИ 

1. Якість готельних послуг відіграє провідну роль в успішності 

підприємства готельного бізнесу. 

 

2. Покращення якості послуг до міжнародних вимог і стандартів - головна 

мета туристичної галузі України. 

 

3. Вивчення іноземного досвіду і систем контролю якості, їх адаптація і 

застосування для вітчизняних підприємств повинно стати невід’ємною 

складовою рентабельності і прибутковості готельного підприємства. 

 

4. Розширення мережі готельних підприємств шляхом будівництва нових 

об’єктів, створення ефективної системи управління, розробка та 

реалізація програми активного просування готельного продукту 

підвищить конкурентоспроможність та якість послуг в Україні.  

 

5. Важливим відповідальним завданням для готелів є створення репутації 

підприємства високої культури і якості обслуговування. Ніяка реклама, 

який би витонченої вона була, не може змінити того іміджу, який 

насправді складається в споживача у його спілкування з персоналом 

готелю в процесі обслуговування. Зростанню популярності 

підприємства сприяє його якісна робота. 

 

6. Рішення клієнта про повторне відвідування готелю, а також його 

рекомендація напряму залежать від кількості і якості додаткових 

послуг. Тому дослідження їх якості повинно бути постійною 

складовою функціонування готельного підприємства. 
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7. Оцінка якості надання послуг завжди має як об'єктивний, так і 

суб'єктивний характер. Перша - базується на відповідності послуг 

безпосередньо встановленим стандартам, а друга спирається на відгуги 

та враження самих споживачів послуг.  

 

8. Основим джерелом підвищення якості є професійно зібрана 

інформація, яка отримана від споживачів. Саме вона дозволяє виявити 

недоліки і розбіжності між уявленями споживача і власника і прийняти 

рішення про їх усунення.  

 

9. Під час написання роботи була досліджена система контролю якості 

послуг у готельному підприємстві, проаналізовані анкетні опитування 

споживачів послуг. На основі виявлених недоліків розроблені 

пропозиції щодо вдосконалення системи контролю якості послуг. 
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