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РЕФЕРАТ 

 

Актуальність теми. В сучасному світі готельні підприємства 

відіграють важливу роль у задоволенні потреб туристів та подорожуючих. 

Якість наданих послуг є ключовим чинником, що визначає 

конкурентоспроможність і успіх готельного бізнесу. Зростаюча конкуренція 

в цій галузі та вибагливі потреби споживачів ставлять перед готельними 

підприємствами завдання по постійному підвищенню якості наданих послуг. 

У цьому контексті вивчення та аналіз перспектив підвищення якості послуг 

готельних підприємств стає актуальною та важливою задачею.  

Підвищення якості послуг готельних підприємств є важливим 

завданням у сфері гостинності. Сучасні готелі зіштовхуються зі зростаючою 

конкуренцією та високими вимогами клієнтів, які прагнуть отримувати 

найкращі обслуговування та комфорт. Покращення якості послуг не тільки 

сприяє залученню нових клієнтів, але і забезпечує лояльність і задоволеність 

існуючих. У цьому контексті важливо розглянути основні аспекти та 

стратегії підвищення якості готельних послуг, враховуючи поточні тенденції 

та вимоги ринку. 

Метою кваліфікаційної дипломної роботи є дослідження готельних 

підприємств та вивчення шляхів підвищення ними якості послуг. 

Виходячи з мети в роботі вирішено наступні задачі: розглянуто 

основну діяльність готелів, форми їх обслуговування; досліджено 

організацію обслуговування в готелі «Братислава» (м. Київ), проаналізовано 

всі аспекти надання готельних послуг; розроблено стратегію підвищення 

якості готельних послуг в контексті перспективного розвитку підприємства. 

Об’єктом дослідження є якість послуг. 

Предмет дослідження – комплекс теоретичних, методичних і 

практичних аспектів дослідження рівню якості послуг готельних 

підприємств. 

Методи дослідження: аналіз, порівняння, систематизація, 



узагальнення. статистичний та порівняльний аналіз, SWOT-аналіз.  

Інформаційну базу дослідження становлять монографічні         

дослідження, навчальні посібники, підручники, статті наукових видань, 

матеріали міжнародних та всеукраїнських науково-практичних конференцій, 

законодавчі та нормативно-правові акти України, інтернет-ресурси з 

матеріалами про організаційні форми надання послуг готельного 

господарства. 

Наукова новизна полягає в розробці методичних рекомендацій щодо 

удосконалення організації процесів обслуговування клієнтів готельних 

підприємств та закладів гостинності та психологічних аспектів управління 

персоналом з метою підвищення їх якості. 

Практичне значення роботи полягає в розробці практичних 

рекомендацій та відповідності їх сучасним вимогам організацій галузі 

гостинного бізнесу щодо удосконалення організації обслуговування клієнтів 

та управління персоналом, що забезпечує підвищення якості готельних 

послуг. 

Отримані в процесі дослідження результати можуть бути використані 

при організації підприємств готельного господарства, а також внесені у 

якості рекомендацій щодо коригування робот готелю «Братислава» в 

сучасних умовах. 

Апробація результатів кваліфікаційної дипломної роботи. Основні 

результати, викладені в кваліфікаційній дипломній роботі, доповідалися й 

обговорювалися на ІІ Міжнародній науково-практичній конференції «Світові 

досягнення і сучасні тенденції розвитку туризму та готельно-ресторанного 

господарства» (10.11.2023), за результатами яких опубліковано тези доповіді 

«Підвищення якості послуг готельних підприємств». 

Структура і обсяг роботи. Кваліфікаційна дипломна робота 

складається зі вступу, трьох розділів, висновків, переліку посилань 

(52 найменування). Загальний обсяг роботи становить 100 сторінок, основний 

зміст роботи викладено на 84 сторінках. Робота містить 8 таблиць та 



5 рисунків.  

 

АНОТАЦІЯ 

 

Тиха К.В.  Підвищення якості послуг готельних підприємств. – 

Кваліфікаційна дипломна робота. 

Робота присвячена дослідженню та аналізу якості послуг готельного 

підприємства та його підвищенню. 

У роботі було досліджено теоретичні основи організації готельного 

підприємства, структуру якості готельних послуг, управління якістю послуг в 

готельному господарстві та методи оцінювання якості послуг готелю 

«Братислава». 

Проведено аналітичну оцінку готелю «Братислава». Наведено шляхи 

покращення готельних послуг якості, зазначено стратегії  та перспективи 

підвищення якості розвитку підприємства, наведено рекомендації з 

підвищення якості обслуговування клієнтів та з мотивації персоналу, 

правильного психологічного настрою, співвідношення контролю та 

заохочення. 

Отримані в процесі дослідження результати можуть бути використані 

при організації підприємств готельного господарства, а також внести 

корективи в роботі даного готелю в сучасному світі. 

Ключові слова: готель, якість послуг, обслуговування, 

конкурентоспроможність, підприємство готельного господарства, 

сертифікація готелю, стратегія, аналіз, розвиток, перспективи. 

 

ANNOTATION 

 

Tykha K.V. Improving the quality of services of hotel enterprises. – 

Qualifying work. 

The work is devoted to research and analysis of the quality of hotel services 



and its improvement. 

The work explored the theoretical foundations of hotel enterprise 

organization, the quality structure of hotel services, quality management of 

services in the hotel industry, and methods of evaluating the quality of services of 

hotel the Bratislava. 

An analytical assessment of the Bratislava hotel was carried out. Ways to 

improve the quality of hotel services are given, strategies and prospects for 

improving the quality of the company’s development are indicated, 

recommendations are given for improving the quality of customer service and staff 

motivation, the right psychological attitude, the ratio of control and 

encouragement. 

The results obtained in the research process can be used in the organization 

of hotel enterprises, as well as to make adjustments in the work of this hotel in the 

modern world. 

Keywords: hotel, service quality, service, competitiveness, hotel business 

enterprise, hotel certification, strategy, analysis, development, prospects.  
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ВСТУП 

 

Актуальність теми. В сучасному світі готельні підприємства відіграють 

важливу роль у задоволенні потреб туристів та подорожуючих. Якість 

наданих послуг є ключовим чинником, що визначає конкурентоспроможність 

і успіх готельного бізнесу. Зростаюча конкуренція в цій галузі та вибагливі 

потреби споживачів ставлять перед готельними підприємствами завдання по 

постійному підвищенню якості наданих послуг. У цьому контексті вивчення 

та аналіз перспектив підвищення якості послуг готельних підприємств стає 

актуальною та важливою задачею.  

Підвищення якості послуг готельних підприємств є важливим 

завданням у сфері гостинності. Сучасні готелі зіштовхуються зі зростаючою 

конкуренцією та високими вимогами клієнтів, які прагнуть отримувати 

найкращі обслуговування та комфорт. Покращення якості послуг не тільки 

сприяє залученню нових клієнтів, але і забезпечує лояльність і задоволеність 

існуючих. У цьому контексті важливо розглянути основні аспекти та 

стратегії підвищення якості готельних послуг, враховуючи поточні тенденції 

та вимоги ринку. 

Метою кваліфікаційної дипломної роботи є дослідження готельних 

підприємств та вивчення шляхів підвищення ними якості послуг. 

Виходячи з мети в роботі вирішено наступні задачі: розглянуто 

основну діяльність готелів, форми їх обслуговування; досліджено 

організацію обслуговування в готелі «Братислава» (м. Київ), проаналізовано 

всі аспекти надання готельних послуг; розроблено стратегію підвищення 

якості готельних послуг в контексті перспективного розвитку підприємства. 

Об’єктом дослідження є якість послуг. 

Предмет дослідження – комплекс теоретичних, методичних і 

практичних аспектів дослідження рівню якості послуг готельних 

підприємств. 

Методи дослідження: аналіз, порівняння, систематизація, узагальнення. 



статистичний та порівняльний аналіз, SWOT-аналіз.  

Наукова новизна полягає в розробці методичних рекомендацій щодо 

удосконалення організації процесів обслуговування клієнтів готельних 

підприємств та закладів гостинності та психологічних аспектів управління 

персоналом з метою підвищення їх якості. 

Практичне значення роботи полягає в розробці практичних 

рекомендацій та відповідності їх сучасним вимогам організацій галузі 

гостинного бізнесу щодо удосконалення організації обслуговування клієнтів 

та управління персоналом, що забезпечує підвищення якості готельних 

послуг. Отримані в процесі дослідження результати можуть бути використані 

при організації підприємств готельного господарства, а також внесені у 

якості рекомендацій щодо коригування робот готелю «Братислава» в 

сучасних умовах. 

Апробація результатів кваліфікаційної дипломної роботи. Основні 

результати, викладені в кваліфікаційній дипломній роботі, доповідалися й 

обговорювалися на ІІ Міжнародній науково-практичній конференції «Світові 

досягнення і сучасні тенденції розвитку туризму та готельно-ресторанного 

господарства» (10.11.2023), за результатами яких опубліковано тези доповіді 

«Підвищення якості послуг готельних підприємств». 

Структура і обсяг роботи. Кваліфікаційна дипломна робота складається 

зі вступу, трьох розділів, висновків, переліку посилань (52 найменування). 

Загальний обсяг роботи становить 100 сторінок, основний зміст роботи 

викладено на 84 сторінках. Робота містить 8 таблиць та 5 рисунків. 

  



ВИСНОВКИ 

 

У першому розділі виявлено ключові аспекти, що визначають якість 

обслуговування в готельній сфері. Аналіз поняття якості готельних послуг 

підкреслив важливість задоволення потреб клієнтів через надання 

високоякісних послуг. Опис структури якості готельних послуг дозволив 

виявити компоненти, що сприяють формуванню і підтримці якості на різних 

рівнях обслуговування. Підкреслено, що управління якістю послуг у 

готельній сфері потребує системного підходу, включаючи контроль, аналіз та 

постійне вдосконалення процесів з метою задоволення потреб клієнтів та 

досягнення конкурентних переваг. Відображає значущість вивчення 

теоретичних основ якості готельних послуг для ефективного функціонування 

готельного бізнесу. Викладено основні складові, що визначають успішність 

готельної діяльності, а також наголошує на постійній необхідності 

вдосконалення і контролю за процесами для забезпечення високої якості 

обслуговування. Зокрема, вивчення якості готельних послуг підкреслює 

важливість залучення технологій та оптимізації управлінських процесів для 

підвищення задоволеності клієнтів та підтримки конкурентоспроможності 

готельного бізнесу. 

Для ефективного управління якістю готельних послуг на рівні держави 

необхідно акцентувати увагу на розробці державних, регіональних та 

територіальних стратегічних програм туристичного розвитку на 

довгостроковий період. Ці програми повинні бути створені з врахуванням 

наявних ресурсів та інфраструктури, а також визначати чіткі мети, завдання 

та стратегії розвитку туристичної галузі. 

Щодо напрямів удосконалення державного регулювання процесу 

формування системи управління якістю в готельному господарстві, 

ключовими аспектами повинні бути: згуртування туристичної, промислової, 

конкурентної, інноваційно-інвестиційної політики при створенні та 

впровадженні систем управління якістю; проведення наукових досліджень у 



сфері якості; розробка цільових комплексних програм з якості на 

регіональному рівні; посилення державного контролю за створенням і 

ефективністю функціонування готелів; додержання вимог щодо безпеки та 

здоров’я споживачів послуг, санітарно-епідеміологічних стандартів, 

природоохоронних норм, пожежної безпеки, та інших вимог. 

Ці заходи спрямовані на підвищення якості готельних послуг та 

створення сприятливого середовища для туристів, забезпечуючи 

відповідність найвищим стандартам безпеки і комфорту.Готель «Братислава» 

є привабливим вибором завдяки ряду переваг, які пропонує своїм гостям. З 

335 комфортабельними номерами різних категорій, готель забезпечує 

розмаїття варіантів для перебування, що відповідає потребам різних типів 

подорожуючих. Присутність 9 конференц-залів та ресторану, розрахованого 

на 350 осіб, надає можливості для проведення різноманітних заходів та 

комфортного харчування. 

Розташування готелю «Братислава» є відмінним, знаходячись на 

перехресті ключових транспортних вузлів, що дозволяє швидко дістатися до 

будь-якої частини Києва. Працівники готелю «Братислава» мають високий 

рівень професійної підготовки. Вони виконують свої обов’язки з великим 

професіоналізмом при обслуговуванні гостей. Щодо управління готелем 

«Братислава», можна сказати, що воно активно використовує сучасні 

технології для зниження експлуатаційних витрат і, відповідно, утримання 

середніх цін на рівні Києва. 

Оцінка готелю з врахуванням відгуків гостей свідчить про високий 

ступінь задоволення клієнтів. Позитивні відгуки свідчать про те, що 

більшість відвідувачів були задоволені якістю обслуговування, комфортом 

проживання та іншими аспектами готелю. Тим не менш, ще існує можливість 

удосконалення і розвитку. Для досягнення ще вищого рівня якості необхідно 

аналізувати конкретні відгуки гостей, враховувати їхні побажання та 

пропозиції, а також постійно удосконалювати надані послуги. 

Досліджено перспективи підвищення якості готельних послуг зокрема 



на прикладі готелю «Братислава». У контексті аналізу були запропоновані 

конкретні рекомендації, спрямовані на поліпшення різних аспектів 

обслуговування гостей. Детально висвітлені рекомендації щодо підвищення 

якості послуг в готелі, такі як оптимізація процесів обслуговування, 

підвищення кваліфікації персоналу та впровадження інноваційних підходів. 

Окрему увагу приділено психологічному аспекту управління 

персоналом в контексті підвищення якості готельних послуг. Досліджено 

вплив психологічного клімату на ефективність роботи персоналу та 

визначено стратегії психологічного управління, які можуть сприяти 

поліпшенню якості обслуговування гостей. 

В цілому, результати дослідження вказують на важливість 

комплексного підходу до підвищення якості готельних послуг, враховуючи 

як організаційні аспекти, так і психологічні аспекти управління персоналом. 

Запропоновані рекомендації можуть слугувати підставою для подальших 

стратегій удосконалення обслуговування гостей у готелі «Братислава» або 

подібних готельних підприємствах. 
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