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ВСТУП 

 

Актуальність теми. Серед багатьох економічних та соціальних 

проблем, які вирішуються у суспільстві, проблема якості набуває 

особливого значення, в ній знаходить відображення ефективність 

виробництва, ступінь задоволення потреб споживачів, розвиток 

зовнішньоекономічних зв’язків.  

Відродження та розвиток економіки України невід’ємно пов’язані з 

підвищенням конкурентоспроможності вітчизняних підприємств, 

насиченням споживчого ринку продукцією та послугами високої якості. 

При цьому стратегічну роль відіграють підприємства готельного 

господарства, які в Україні на сьогоднішній день вважаються одними із 

найбільш перспективних і успішно розвинених напрямків бізнесу. 

Виробництво продукції та надання послуг високої якості сприяє зниженню 

витрат на виробництво та їх надання, економії суспільної праці, кращому 

використанню сировинних ресурсів, більшій ефективності виробництва 

тощо. Забезпечення та підвищення якості послуг готельного господарства 

є складною проблемою, яка включає технічні, економічні, соціальні, 

політичні та правові аспекти. Вирішення цієї проблеми вимагає 

кваліфікованого персоналу, спроможного організувати роботу в сфері 

управління якістю на підприємствах індустрії гостинності. 

Проблема менеджменту якості була актуальна на всіх етапах 

функціонування української економіки, але особливу значимість вона 

набуває в період переходу вітчизняної економіки до стійкого розвитку. У 

теперішній час підвищення рівня якості послуг є основною стратегічною 

задачею українських готелів. Головною причиною слід назвати зростаючу 

конкуренцію на внутрішньому та світовому ринках, що призводить до 

необхідності більш активного застосування та розвитку систем управління 

якістю (СУЯ) на основі міжнародних стандартів ISO серії 9001. 

Особлива роль у вирішенні питань забезпечення та підвищення 

якості належить організації управління якістю на підприємстві готельного 
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господарства, створенню та впровадженню систем управління якістю, 

аспектам економічного управління якістю на підприємстві, сучасним 

інструментам та технологіям забезпечення якості на підприємствах 

гостинності тощо. 

На підставі вищевикладеного необхідно зазначити, що проблема 

вдосконалення процесів управління якістю на українських підприємствах 

гостинності є актуальною, що підтверджує вибір теми кваліфікаційної 

роботи. 

Метою кваліфікаційної роботи є аналіз сучасного стану системи 

управління якості послуг в готелі «Каліфорнія» (місто Одеса) та розробка 

пропозицій щодо підвищення ефективності якості. 

Для досягнення поставленої мети вирішено комплекс 

взаємопов'язаних завдань: 

- дослідити теоретичні аспекти якості та конкурентоспроможності в 

умовах ринкової економіки; 

- провести оцінку системи управління якості послуг у готелі 

«Каліфорнія»; 

- розробити заходи щодо підвищення ефективності системи 

управління якістю послуг в готелі «Каліфорнія» та визначити їх 

економічну ефективність. 

Об’єктом дослідження є процес удосконалення якості послуг в 

готелі «Каліфорнія» 

Предметом дослідження є теоретичні положення, методичні 

підходи та методи системи управління якістю послуг підприємств 

готельного господарства. 

Методи дослідження. В кваліфікаційній роботі використано 

системний підхід, аналіз і синтез, абстрактно-логічний, економіко-

статистичний, графічний, методи аналізу і синтезу тощо. 

Джерельна база. Враховуючи інноваційний підхід до реалізації 

сталого розвитку на основі принципів менеджменту якості, 
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представляється необхідним вивчення фундаментальних і прикладних 

праць вітчизняних і зарубіжних вчених, які внесли великий вклад у 

розробку проблем управління якістю. Серед даних досліджень можна 

виділити роботи вчених Ю.П. Адлера, В.Я. Белобрагіна, Г.К. Бедрадіної, 

В.В. Брагіна, В.В. Бузирьова, В.Н. Войтоловського, Е.А. Горбашко, С.Д. 

Ильєнкової, Б.В. Прикіна, М.Г. Таратути та інших, а також зарубіжних 

авторів: Е. Демінга, Дж. Джуран, К. Ісікава, Т. Конті, Ф. Котлера, М. 

Мескона, М. Портера, А. Фейгенбаума, Дж. Харрінгтона, Д. Чампі та 

інших. 

У даних роботах значною мірою закладені фундаментальні основи 

для розробки систем менеджменту якості. Таким чином, теоретична та 

практична значимість проблеми формування системи управління якістю як 

стратегічного підходу до сталого розвитку організації та її недостатня 

розробленість в сучасних умовах визначають актуальність дослідження. 

Практичне значення отриманих результатів полягає в тому, що 

вдосконалена система менеджменту якості у готелі «Каліфорнія» 

дозволить збільшити платоспроможний попит на послуги підприємства, 

яке позитивно вплине на рівень збуту та на показники ефективності 

діяльності готелю. 

Апробація результатів дослідження. Метеріали були автором 

обговорені під час IV Міжнародної науково-практичної конференції у 

Болгарії «Бъдещитте изследвания-2018» [5], круглого столу та 

студентської н-п конференції «Туристичний та готельно-ресторанний 

бізнес: світовий досвід та перспективи розвитку для України» [6, 7], 

Міжнародної науково-практичної конференції «Тенденції розвитку 

економіки у 2018 році: аналітичний та теоретико-методологічний аспекти 

(м. Одеса) [8], «Магістерські читання ПВНЗ МКУ ім. Пилипа Орлика» [9]. 
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Обсяг і структура роботи. Робота складається зі вступу, 3-х розділів, 

висновків, списку використаної літератури (74 джерела) та додатків (9). В 

тексті наведено 18 рисунків та 26 таблиць. Загальний обсяг роботи складає 

125 с. (без врахування додатків). 
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ВИСНОВКИ 

 

У кваліфікаційній роботі здійснено узагальнення теоретичних 

положень та запропоновано практичні рекомендації щодо управління 

якості послуг готельного господарства. Проведені дослідження 

підтверджують актуальність обраної теми, а результати роботи дозволили 

зробити наступні висновки: 

1. Готель «Каліфорнія» є підприємством, що належать до готельного 

бізнесу та надає послуги розміщення гостей. Найважливішим компонентом 

в даному виді діяльності є організація системи менеджменту якості 

продукції. 

2. Розробка та вибір альтернативних варіантів виробничих програм 

здійснюється у двох взаємопов'язаних між собою сферах. Перша включає 

стратегічні напрямки діяльності компанії: інноваційний, інвестиційний 

напрямок, енергозберігаюча, соціальна, екологічна політика. Друга сфера 

включає основне і допоміжне виробництво, при цьому акцент робиться на 

проектування та на підвищення ефективності використання виробничого 

потенціалу, як основного виду діяльності підприємства. 

3. В залежності від поставленої мети та завдань формуються різні 

контури управління, що об'єднують підсистеми різних рівнів в єдину 

цільову ланцюжок. Для більш ефективного управління виробничим 

потенціалом готелю може бути виділений контур типу: «інноваційна 

політика - інвестиційна політика - екологічна політика - проектування - 

виробничий процес». 

4. В цілому для покращення фінансового стану, а також для 

підвищення ефективності функціонування, слід рекомендувати в готелі 

«Каліфорнія» наступне: 

- по-перше, для збільшення рентабельності виробництва необхідно 

проводити роботу в напрямку зниження темпів зростання собівартості 

послуг в порівнянні з темпами зростання виручки; 
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- по-друге, необхідно і на далі поступово збільшувати обсяг своїх 

послуг; 

- по-третє, необхідно розширювати асортимент послуг, що 

надаються, шукати нові шляхи застосування ресурсів. 

- по-четверте, розширення обсягів надаваних послуг пов'язане із 

збільшенням потреби у фінансових, матеріальних і трудових ресурсах; 

- удосконалити систему управління якістю (12,5% показників 

розділів 6-10 ДСТУ ISO 9001:2015). 

5. Створення системи менеджменту якості, що відповідають 

міжнародним стандартам не тільки підвищить ефективність і 

конкурентоспроможність підприємства, а й рівень задоволеності клієнтів і 

платоспроможний попит на вироблені послуги. 

6. В рамках системи управління якості запропонована модель 

виробничого процесу, що враховує специфічні особливості при здійсненні 

робіт на стадіях: «укладення договору та техніко-економічне 

обґрунтування», «виробничий процес» і «готова продукція» з внесенням в 

кожен етап вимог сталого розвитку. У запропонованих блок-схемах 

визначені матеріальні та інформаційні потоки, точки ризику, в яких при 

необхідності проводиться контроль та коригувальні дії. Визначено 

взаємозв'язки між процесами, які дозволяють виявити невідповідності між 

операціями, процедурами і обгрунтувати необхідність реструктуризації 

процесів, спрямованої на підвищення ефективності бізнесу організації в 

цілому. 

7. На основі дослідження підходів до вимірювання та оцінки 

показників результативності та ефективності процесів розроблена система 

оцінних показників, що відповідає вимогам процесного підходу до 

управління якістю. Показники ефективності системи менеджмента якості 

визначаються ефективністю процесів, але не є їх сумою, що 

обумовлюється емерджентним системи організації, яка проявляється як в 
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оцінці ефективності системи менеджмента якості в цілому, так і в 

показниках ефективності процесів. 

8. У цьому зв'язку можна запропонувати дві основні групи 

показників ефективності та результативності системи менеджмента якості: 

показники ефективності внутрішніх процесів, з точки зору виконавців; 

показники, що характеризують задоволеність споживачів. 

9. Для забезпечення колегіальності керівництва в організації 

представляється доцільним створення Координаційної ради з побудови, 

впровадження та функціонування системи менеджменту якості. Для 

безпосередньої організації цієї роботи необхідно створення служби якості, 

основними завданнями якої є: ідентифікація процесів, які виконуються в 

організації та СУЯ; документування СУЯ; визначення відповідальності та 

повноважень у системи менеджмента якості; відстеження, виявлення та 

реєстрація проблем, пов'язаних з якістю продукції; оцінка функціонування 

процесів менеджменту; аналіз функціонування СУЯ та процесів; 

визначення і проведення коригувальних та попереджувальних дій в 

процесах життєвого циклу продукції та процесах менеджменту; діяльність 

з поліпшення, у тому числі визначення напрямів, планування, контроль та 

оцінка результатів, планування подальшої діяльності. 

10. Проведений розрахунок дозволяє стверджувати, що 

вдосконалення системи менеджменту якості послуг в готелі «Каліфорнія» 

дозволить збільшити платоспроможний попит на полуги компанії, що 

позитивно вплине на рівень збуту і, відповідно, показники ефективності 

діяльності організації. 
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