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ВСТУП 

Актуальність роботи. Тенденції сучасного розвитку України 

характеризуються інтеграцією національної економіки в міжнародну та  

орієнтацією структурних зрушень на користь розвитку сфери послуг.  

В контексті економічних перетворень неминуче постає питання про 

необхідність підвищення якості як ключового фактора забезпечення 

конкурентоспроможності вітчизняних підприємств. Для готельного 

господарства, як найбільш вагомого сегмента туристичної індустрії, це питання 

є актуальним навіть в умовах економічної та фінансової кризи, оскільки 

туристичний сектор світової і національної економіки залишається динамічним 

і одним з високорентабельних. Якість часто є визначальним фактором успіху в 

готельному бізнесі та успішної конкуренції на ринку послуг конкретного виду. 

За даними досліджень, проведених західними соціологами, 82% споживачів 

відмовляються від відвідування готелю знову, якщо їм не сподобався сервіс. Це 

говорить про те, що основною причиною втрати клієнтів, а отже, прибутку є 

саме якісне зі знаком «мінус» (або неякісне) обслуговування. 

Мета і завдання дослідження. Метою роботи є розробка заходів щодо 

формування стратегії підвищення якості послуг на підприємствах сфери 

гостинності. Дослідження даної проблеми здійснювалося на прикладі 

діяльності готелю "Де Рішельє" (м.Одеса). 

Для досягнення поставленої мети вирішуються наступні завдання: 

- розглянути наукові підходи щодо формування стратегії підвищення якості 

послуг готельних підприємств; 

- визначити основні принципи стандартизації та сертифікації системи 

управління якістю послуг; 

- розглянути наукові підходи до менеджменту якості як базової складової 

стратегії підвищення якості послуг підприємств готельного господарства; 

- надати загальну характеристику готелю «Де Рішельє»; 

- провести аналіз фінансово-господарської діяльності готелю «Де Рішельє». 

- провести SWOT- аналіз готелю «Де Рішельє»; 
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- запропонувати основні напрями формування системи менеджменту якості 

готельних послуг; 

-провести апробацію методики оцінювання якості послуг в готелі «Де Рішельє»; 

- розробити рекомендації щодо удосконалення управління персоналомв сфері 

підвищення якості послуг. 

Об'єктом дослідження роботи є процеси підвищення якості послуг на 

підприємствах сфери гостинності.     

Предмет дослідження є сукупність теоретичних і практичних положень  

щодо формування стратегії підвищення якості послуг в готельних 

підприємствах. 

Кваліфікаційна робота складається з вступу, де наведено актуальність 

обраної теми, мета даної роботи, поставлені завдання для досягнення мети, 

теоретичної частини, аналітичної та практичної частин і висновків. 

У першому розділі розглядаються науково-теоретичні аспекти 

формування стратегії підвищення якості послуг в готельних підприємствах. 

У другому розділі аналізується фінансово-господарська діяльність готелю 

«Де Рішельє». 

У третьому розділі сформовано пропозиції щодо розробки основних 

напрямів стратегії підвищення якості послуг в готельному підприємстві «Де 

Рішельє». 

Основу дослідження становлять наукові праці вітчизняних і зарубіжних 

учених, де відображені фундаментальні положення з управління стратегічним 

розвитком готельних підприємств та визначення шляхів підвищення якості 

готельних послуг. 

Теоретико-методологічною базою дослідження є загальнонаукові та 

спеціальні методи пізнання. Для досягнення мети та виконання завдань були 

використані такі методи та підходи: системний  підхід – до оцінювання стану 

господарської діяльності підприємствами готельного господарства; методи 

аналізу, синтезу, індукції, дедукції, узагальнення – для обґрунтування сутності 

теоретичних понять, що використовуються у науковому аналізі й описують 



5 
 

процеси управління розвитком підприємств готельного господарства, 

графічний – для відображення стану розвитку готельного підприємства «Де 

Рішельє». 

Теоретичною і методологічною основою дослідження є праці українських 

і зарубіжних вчених, монографічні праці зі стратегічного управління у яких 

висвітлюється управлінська, маркетингова, правова, економічна сторони 

функціонування готельного підприємства, а саме наукові праці дослідників та 

фахівців:  Галасюк С.С., Герасименка В.Г., Бедрадіної Г.К., Лебедєва І.В., 

Нездоймінова С.Г., Семенова В.Ф., Шикіної О.В. та інших, дані первинної 

фінансово-господарської документації  та звітів готельного підприємства «Де 

Рішельє»за 2016 – 2017 рр. та ресурси мережі Інтернет. 

Публікації та апробація результатів дослідження. Окремі результати 

дослідження були представлені у вигляді тез доповіді на тему «Формування 

системи управління якістю на підприємствах готельного бізнесу» у збірнику 

праць конференції «Сучасні чинники розвитку міжнародних відносин та 

зовнішньої політики держави: економічні та інституціональні аспекти: 

матеріали Міжнародної науково-практичної конференції (м. Запоріжжя, 27 

жовтня 2018 р.)»  

Кваліфікаційна робота містить 73 сторінки, 15 таблиць, 9 рисунків, 

список використаних джерел з 62 найменувань. 

Практична спрямованність роботи полягає у можливому застосуванні 

результатів і рекомендацій на підприємствах готельної сфери з метою 

формування стратегії підвищення якості готельних послуг. 
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ВИСНОВКИ 

1. У роботі проаналізовано основні теоретичні та науково-методологічні 

підходи щодо формування стратегії підвищення якості послуг на підпримствах 

сфери гостинності, категоріії менеджменту якості, моделі якості послуг, 

показники якості послуг, типологія елементів якості обслуговування, форми і 

методи оцінювання якості товарів і послуг. 

2. Проведено аналіз господарської діяльності готелю «Де Рішельє».  

Проаналізувавши фінансово-господарську діяльність готелю, виявлено, що 

середньорічна продуктивність праці зменшилася на 0,96%, а фонд оплати праці 

збільшився на 1,19% порівняно з попереднім роком. Загальний фонд оплати 

праці складав 332,9 тис.грн. Плинність кадрів у готелі є незначною: за 2016-

2017 роки середньооблікова чисельність кадрів збільшилась на 1 людину, що 

свідчить про стабільність роботи персоналу як єдиної команди для досягнення 

завдань підприємства.  

     3. Визначено, що значним резервом збільшення доходів у готелі «Де 

Рішельє» є збільшення обсягу та розширення набору додаткових послуг. Сервіс 

потрібно налагоджувати не за принципом попиту, а за принципом пропозиції. 

Асортимент додаткових послуг, що надається готелем «Де Рішельє» є ще 

досить скромним.  

      4. За результами аналізу господарської діяльності готелю «Де Рішельє» 

зроблено висновок про необхідність формування стратегії підвищення якості 

послуг, маркетингових заходів щодо збільшення кількості обслугованих гостей 

та отримання більших фінансових результатів, розширення асортименту 

додаткових послуг, збільшення тривалості перебування гостей при пакетуванні 

послуг, впровадження спеціальних пропозицій на свята протягом року, 

залучення нових клієнтів при співробітництві з туристичними фірмами 

України. 

         5. Розраховано узагальнений показник якості послуг готелю «Де Рішельє». 

Для оцінки якості послуг були обранні окремі показники, що складаються з 7 

параметрів. Масивом для спостережень були 43 заповнених анкет, отримані від 
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споживачів послуг готелю безпосередньо після оформлення виїзду. Для 

визначення якості послуг була використана 10-тибальна система. Інтегральний 

показник якості послуг готелю «Де Рішельє» дорівнює 6,35, що дозволяє 

зробити висновок про наявність значних резервів у підвищенні якості 

обслуговування споживачів готельних послуг та необхідності формування 

стратегії підвищення якості послуг в готелі «Де Рішельє». 

        6. З метою підвищення ефективності функціонування готелю «Де Рішельє» 

та забезпечення заходів стратегії підвищення якості послуг доцільно 

рекомендувати впровадження автоматизованих систем, призначених для 

розв’язання функціональних задач управління персоналом.  

        7. Рекомендовано придбання та впровадження програмного комплексу 

«АІТ: \ Управління персоналом», що підвищить рівень якості обслуговування, 

рентабельність продажів готельних послуг та виручки від реалізації у 2019 році 

до 10% від рівня 2017 року.  

        8. Рекомендовано керівництву готелю «Де Рішельє», для забезпечення 

реалізації стратегії підвищення якості послуг здійснити: 

- розробку внутрішніх стандартів і правил обслуговування, які передбачають 

систематичне навчання і тренування для зайнятого в обслуговуванні персоналу, 

забезпечити ідентичний рівень обслуговування на всіх елементах процесу 

обслуговування; 

- сформувати корпоративну культуру на рівні готелю для заохочення своїх 

службовців до надання якісного сервісу споживачам.  
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