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РЕФЕРАТ 

 

Кваліфікаційна робота складається з трьох розділів, списку 

використаних джерел, додатків.  

У роботі обґрунтовано діяльність готелю, контингент споживачів, 

перелік послуг, що надаються. За результатами досліджень внутрішнього та 

зовнішнього середовища на основі аналізу конкурентного середовища 

обґрунтовано концепцію готелю. 

Обґрунтовано впровадження розробки цілісної системи управління 

якістю, яка поєднує сучасні підходи до стандартизації послуг, моніторингу 

якості та розвитку персоналу. Запропонована система передбачає впровадження 

детальних стандартів обслуговування для всіх підрозділів готелю, що дозволить 

забезпечити єдиний рівень якості незалежно від виду послуги. 

Важливим напрямом удосконалення є створення ефективної системи 

відбору персоналу. Розроблена багатоетапна процедура відбору, що включає 

компетентнісні моделі для кожної посади, сучасні інструменти оцінки 

кандидатів та структуровані інтерв'ю, дозволить залучати висококваліфікованих 

фахівців, що відповідають корпоративним цінностям готелю. 

Економічний ефект від впровадження запропонованих заходів 

проявлятиметься у зниженні операційних витрат, скороченні витрат на найм 

персоналу, підвищенні продуктивності праці та зменшенні плинності кадрів. 

Соціальний ефект включатиме створення нових робочих місць, підвищення 

професійних стандартів в галузі та розвиток корпоративної культури. 

Реалізація запропонованих заходів забезпечить підвищення 

конкурентоспроможності готелю «Premier Hotel Dnister» на ринку готельних 

послуг Львова, поліпшення іміджу підприємства, зростання лояльності клієнтів 

та залучення нових категорій гостей. Розроблена система удосконалення якості 

послуг створює міцну основу для подальшого розвитку підприємства та 

розширення спектру послуг. 

Кваліфікаційну роботу викладено на 92 сторінках тексту та містить 

47 таблиць, 6 рисунків, 2 додатки. При написанні роботи було використано 

51 літературних джерел.  

Ключові слова: адміністратор, готельно-ресторанне господарство, 

інноваційні методи, економічні показники, стабільність, якість сервісного 

обслуговування, якість, послуга. 

 

ESSAY 

 

 

The qualification work consists of three sections, a list of used sources, 

and appendices. 

The introduction of the development of a holistic quality management 

system, which combines modern approaches to service standardization, quality 

monitoring and personnel development, is justified. The proposed system 

provides for the introduction of detailed service standards for all hotel 
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departments, which will ensure a uniform level of quality regardless of the type 

of service. 

An important area of improvement is the creation of an effective personnel 

selection system. The developed multi-stage selection procedure, which includes 

competency models for each position, modern candidate assessment tools and 

structured interviews, will allow attracting highly qualified specialists who meet 

the corporate values of the hotel. 

The economic effect of the implementation of the proposed measures will 

be manifested in reducing operating costs, reducing personnel recruitment costs, 

increasing labor productivity and reducing staff turnover. The social effect will 

include the creation of new jobs, raising professional standards in the industry and 

developing corporate culture. 

The implementation of the proposed measures will ensure the increase in 

the competitiveness of the Premier Hotel Dnister hotel in the Lviv hotel services 

market, improve the image of the enterprise, increase customer loyalty and attract 

new categories of guests. The developed system for improving the quality of 

services creates a solid foundation for the further development of the enterprise 

and expansion of the range of services. 

The qualification work is laid out on 92 pages of text and contains 47 

tables, 6 figures, 2 appendices. 51 literary sources were used when writing the 

work. 

Keywords: administrator, hotel-restaurant state, innovative methods, 

economic indicators, stability, service level, service level, service 
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ВСТУП 

 

 

 

Актуальність теми. Сучасний готельно-ресторанний бізнес є одним з 

найдинамічніших секторів економіки, що демонструє стійке зростання попри 

загальносвітові економічні виклики. Проте ця галузь характеризується високою 

конкурентною боротьбою та значними ризиками, що зумовлює необхідність 

постійного вдосконалення якості послуг для забезпечення 

конкурентоспроможності. 

Особливої актуальності ця проблема набуває в контексті розвитку 

туристичної галузі України, зокрема у Львові як одному з найпопулярніших 

туристичних центрів країни. Зростання попиту на якісні готельні послуги, 

посилення вимог споживачів та необхідність адаптації до міжнародних 

стандартів обумовлюють потребу в розробці ефективних механізмів управління 

якістю. 

Сьогодні якість послуг стає вирішальним чинником успіху готельно-

ресторанних підприємств. Вона безпосередньо впливає на формування ділової 

репутації, залучення та утримання клієнтів, а отже - на фінансові результати 

діяльності. У цих умовах дослідження теоретичних основ та практичних аспектів 

управління якістю послуг у готельно-ресторанному бізнесі набуває особливої 

важливості. 

Важливість теми дослідження полягає в тому, що якість послуг 

безпосередньо впливає на формування конкурентних переваг готельно-

ресторанних підприємств. В умовах ринкової економіки саме якість послуг стає 

вирішальним чинником успіху, що визначає лояльність клієнтів, ефективність 

маркетингової стратегії та фінансову стійкість підприємства. 

Проведення такого дослідження на прикладі готелю «Premier Hotel 

Dnister» дозволить не лише виявити резерви вдосконалення якості послуг 

конкретного підприємства, але й розробити універсальні підходи, що можуть 

бути застосовані іншими учасниками ринку готельно-ресторанних послуг. 

Дослідженням якості послуг в готельно-ресторанному господарстві 

займалися такі відомі вчені, як Л. Агафонова, В. Дорошенко, В. Карсекіна, 
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Т. Кононенко, М. Мальська, Х. Роглєв, Н. П’ятницька, А. Усінова, І. Хвалінова 

та ін. Разом із тим недостатньо дослідженими залишається вирішення проблем 

удосконалення та підвищення якості послуг, як складової цільової підсистеми 

організаційно-економічного механізму управління розвитком підприємств 

готельно-ресторанного господарства. 

Поняття «якість послуги» не має єдиного тлумачення. Найбільш 

авторитетним є визначення Міжнародного стандарту ISO 8402-94, яке розглядає 

якість послуги як сукупність характеристик, здатних задовольнити встановлені 

або передбачувані потреби клієнтів. 

Для операторів ринку готельно-ресторанних послуг визначальним 

фактором є суб'єктивне сприйняття якості кінцевим споживачем. Процес оцінки 

якості послуги ґрунтується на порівнянні отриманого рівня обслуговування з 

очікуваним. Таким чином, очікування клієнта щодо послуги безпосередньо 

формують його уявлення про її якість. 

Ця особливість обумовлює необхідність ретельного вивчення та 

формування споживчих очікувань. Ефективне управління якістю в готельно-

ресторанній сфері вимагає не лише відповідності послуг встановленим 

стандартам, але й врахування суб'єктивних факторів сприйняття, що робить 

процес забезпечення якості динамічним та багатоаспектним. 

Мета дослідження: удосконалення якості надання послуг у готельно-

ресторанному підприємстві Львівського регіону. 

Реалізація мети обумовила завдання дослідження:   

- провести аналіз зовнішнього середовища, ринкових можливостей та 

цільового ринку готелю;  

- провести аналіз внутрішнього середовища готелю; 

- проаналізувати інноваційні технології для впровадження готелю; 

- розробити заходи для подальшого розвитку та вдосконалення діяльності 

у готельно-ресторанному підприємстві Львівського регіону; 

- удосконалити якість послуг шляхом постійного проведення процесів 

перевірки якості надання готельних послуг у готелі «Premier Hotel Dnister»; 
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- удосконалити методи відбору персоналу у готельно-ресторанному 

комплексі «Premier Hotel Dnister». 

Об’єктом дослідження є  готельно-ресторанне підприємство Львівського 

регіону. 

Предметом дослідження є  теоретичні, методичні і прикладні аспекти 

розробки та впровадження перспективних інновацій у готельно-ресторанне 

підприємство Львівського регіону. 

Методологічні та теоретичні основи дослідження. У процесі роботи 

застосовувалися загальнонаукові методи: абстракція, класифікація видів, 

порівняння, системний підхід, ситуаційний математичний аналіз, логіко-

аналітична оцінка параметрів, аналогії, моделювання. Інформаційну базу склали 

наукові публікації вітчизняних та зарубіжних вчених, нормативно-правові акти 

України, національні стандарти України по засобах розміщення, матеріали 

наукових конференцій, Інтернет-ресурси, статистичні збірники, відомості 

міжнародного інтернет-порталу «Booking.com». Сукупність використовуваної 

методологічної бази дозволила забезпечити в кінцевому підсумку достовірність 

і обґрунтованість висновків і практичних рішень. 

Наукова новизна: В удосконалені науково – практичних засадах 

управління готелем за рахунок Запропоновано впровадження у готель «Premier 

Hotel Dnister» декілька способів визначення якості обслуговування базується на 

аналізі процесу надання послуг, зокрема на інформації про характеристики, які 

найбільше задовольняють споживачів.  

Практична цінність: полягає в розробці рекомендацій, які дозволять 

інноваційно розвиватись підприємству. 

Апробація проекту: результати дослідження опубліковано у збірнику ХІ 

Міжнародної молодіжної науково-практичної інтернет-конференції «Наука і 

молодь в ХХІ сторіччі» (до Всесвітнього дня науки в ім'я миру та розвитку, 

Міжнародного року кооперативів 2025). Тема тез «Управління якістю послуг в 

індустрії гостинності: сучасні підходи та практичний досвід». 
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ВИСНОВКИ 

 

 

Аналіз теоретичних основ управління якістю послуг в індустрії 

гостинності дозволив сформулювати низку ключових висновків. По-перше, 

послуги готельно-ресторанного бізнесу мають унікальну сутність, що 

проявляється в їх комплексному характері та поєднанні матеріальних і 

нематеріальних компонентів. Важливою особливістю є одночасність процесів 

виробництва та споживання, що обумовлює безпосередню участь клієнта в 

процесі надання послуги та значно підвищує роль людського фактору. 

Класифікація послуг демонструє їх багатовимірність, враховуючи такі 

критерії як функціональне призначення, специфіка споживання, характер попиту 

та ступінь участі персоналу. Це підтверджує необхідність диференційованого 

підходу до управління різними видами послуг в залежності від їх характеристик 

та особливостей споживання. 

Особливості послуг як об'єкта управління визначають специфічні вимоги 

до системи управління якістю. Нематеріальність ускладнює попередню оцінку 

якості, невіддільність від джерела обумовлює прямий вплив персоналу на 

результат, непостійність якості вимагає постійного моніторингу, а схильність до 

споживання - ефективного управління потужністю. 

Еволюція концепцій управління якістю пройшла значний шлях від простих 

методів інспекції до комплексного тотального управління якістю. Сучасний 

підхід ґрунтується на принципах орієнтації на споживача, лідерства керівництва, 

вовлечення всього персоналу, процесного підходу та постійного вдосконалення. 

Сучасні моделі та стандарти якості в індустрії гостинності включають 

міжнародні стандарти ISO, спеціалізовані системи безпеки харчових продуктів 

HACCP, галузеві системи класифікації та різноманітні моделі оцінки якості 

послуг. Це створює основу для побудови ефективних систем управління якістю 

на готельно-ресторанних підприємствах. 

Управління якістю послуг в готельно-ресторанному бізнесі є значно 

складнішим завданням порівняно з управлінням виробництвом товарів, що 
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зумовлено специфікою послуг як економічного продукту. Це вимагає розробки 

спеціалізованих підходів та інструментів управління, адаптованих до 

особливостей індустрії гостинності. Ефективна система управління якістю має 

ґрунтуватися на комплексному підході, що поєднує стандартизацію процесів, 

розвиток персоналу, постійний моніторинг задоволеності клієнтів та адаптацію 

до мінливих потреб ринку. Інвестування в якість послуг є стратегічним 

пріоритетом, оскільки саме якість обслуговування визначає 

конкурентоспроможність готельно-ресторанних підприємств. Співвідношення 

80/20 між якістю послуг та матеріальною базою підтверджує пріоритетність 

інвестування в розвиток персоналу та вдосконалення процесів обслуговування. 

Теоретичні основи управління якістю послуг в індустрії гостинності 

формують комплексну систему знань, що дозволяє розробляти ефективні 

механізми забезпечення конкурентоспроможності готельно-ресторанних 

підприємств на основі сучасних підходів до управління якістю. Ці теоретичні 

положення становлять основу для подальшого дослідження практичних аспектів 

управління якістю в готельно-ресторанному бізнесі. 

Готель «Premier Hotel Dnister» є одним з провідних чотиризіркових 

готельних комплексів Львова, який успішно поєднує багату історію з сучасними 

стандартами обслуговування. Стратегічне розташування в історичному центрі 

міста становить значну конкурентну перевагу готелю. Заклад пропонує широкий 

спектр послуг, що відповідають міжнародним стандартам якості, включаючи 

розкішні номери, ресторани високої кухні, сучасні конференц-зали, SPA-

комплекс та різноманітні додаткові сервіси. Особливістю готелю є успішне 

поєднання історичної спадщини з інноваційними готельними технологіями, що 

дозволяє забезпечувати високий рівень комфорту для найвимогливіших гостей. 

Проведений фінансовий аналіз виявив суттєві структурні зміни у витратній 

частині готелю. Найбільш критичними тенденціями 2024 року є різке збільшення 

основних статей витрат, зокрема зростання собівартості послуг на 58,8%, 

експонентне збільшення операційних витрат на 382,1% та значне підвищення 

фінансових витрат на 304,5%. Ці показники свідчать про необхідність негайного 

втручання у фінансове управління та впровадження ефективніших механізмів 
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контролю витрат. Позитивним аспектом є скорочення витрат на збут на 46,5%, 

що демонструє успішну оптимізацію маркетингової політики готелю та 

ефективне управління рекламним бюджетом. 

Система управління персоналом готелю характеризується розвиненою 

організаційною структурою, проте потребує суттєвого вдосконалення ключових 

аспектів. Найбільш гострою проблемою є високий рівень плинності кадрів, що 

становить 20-25% і значно перевищує оптимальні показники для готельної 

індустрії. Існуюча система навчання персоналу потребує інтенсифікації та 

збільшення фінансування, оскільки поточні витрати на навчання становлять 

лише 2-3% від фонду оплати праці замість рекомендованих 3-5%. Мотиваційна 

система потребує збалансування між матеріальними та нематеріальними 

стимулами, оскільки існуюча практика робить надто сильний акцент на 

матеріальному заохоченні. Показники задоволеності персоналу на рівні 75-80% 

свідчать про необхідність поліпшення умов праці та розвитку корпоративної 

культури. 

Основними проблемами готелю є стрімке зростання операційних витрат та 

неефективне управління персоналом, що потребують негайного вирішення. 

Перспективи розвитку пов'язані з реалізацією заходів щодо оптимізації витрат, 

впровадженням сучасних систем управління, розвитком програм лояльності, 

підвищенням енергоефективності та розширенням спектру послуг. Важливим 

напрямком є також вдосконалення системи управління якістю послуг та 

розвиток унікальних конкурентних переваг. 

Незважаючи на існуючі фінансові складнощі та проблеми в управлінні 

персоналом, «Premier Hotel Dnister» зберігає стабільні позиції на ринку завдяки 

престижному розташуванню, високій якості послуг, розвиненій інфраструктурі 

та професійній команді керівників. Для подальшого успішного розвитку 

необхідно сконцентруватися на оптимізації витрат, вдосконаленні системи 

управління персоналом та розвитку унікальних конкурентних переваг, що 

відповідають сучасним тенденціям готельної індустрії. Пріоритетними заходами 

мають стати впровадження програми зниження операційних витрат, розробка 

антикризової програми утримання персоналу, збільшення інвестицій у навчання 
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співробітників та розвиток інноваційних послуг, що відповідають потребам 

сучасних гостей. На основі проведеного дослідження було розроблено 

комплексну систему заходів щодо удосконалення якості послуг у готелі «Premier 

Hotel Dnister». Запропоновані рішення охоплюють усі ключові аспекти 

діяльності готельно-ресторанного комплексу та формують єдину стратегію 

розвитку. 

Основним результатом дослідження стала розробка цілісної системи 

управління якістю, яка поєднує сучасні підходи до стандартизації послуг, 

моніторингу якості та розвитку персоналу. Запропонована система передбачає 

впровадження детальних стандартів обслуговування для всіх підрозділів готелю, 

що дозволить забезпечити єдиний рівень якості незалежно від виду послуги. 

Важливим напрямом удосконалення є створення ефективної системи 

відбору персоналу. Розроблена багатоетапна процедура відбору, що включає 

компетентнісні моделі для кожної посади, сучасні інструменти оцінки 

кандидатів та структуровані інтерв'ю, дозволить залучати висококваліфікованих 

фахівців, що відповідають корпоративним цінностям готелю. Суттєвий 

потенціал для підвищення якості послуг міститься у впровадженні системи 

постійного моніторингу та перевірки якості. Запропонована багаторівнева 

система, що поєднує внутрішні перевірки, зовнішній моніторинг та комплексний 

аналіз зворотного зв'язку, дозволить оперативно виявляти та усувати недоліки, а 

також прогнозувати тенденції розвитку якості послуг. 

Економічний ефект від впровадження запропонованих заходів 

проявлятиметься у зниженні операційних витрат, скороченні витрат на найм 

персоналу, підвищенні продуктивності праці та зменшенні плинності кадрів. 

Соціальний ефект включатиме створення нових робочих місць, підвищення 

професійних стандартів в галузі та розвиток корпоративної культури. 

Реалізація запропонованих заходів забезпечить підвищення 

конкурентоспроможності готелю «Premier Hotel Dnister» на ринку готельних 

послуг Львова, поліпшення іміджу підприємства, зростання лояльності клієнтів 

та залучення нових категорій гостей. Розроблена система удосконалення якості 

послуг створює міцну основу для подальшого розвитку підприємства та 

розширення спектру послуг. 
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