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ВСТУП
Актуальність теми. У всьому світі з кожним роком бурхливо розвивається готельно-ресторанна індустрія, яка вважається найвпливовішою у  формування сучасної інфраструктури. Сьогодення – це час комфорту. Сфера обслуговування заощаджує туристам час і надає будь-які послуги на вибір: проживання у будь-якому куточку світу, використання різних видів транспорту, можливість мандрувати, куштувати найрізноманітніші страви та ін. Через велику кількість інформації і непереривний розвиток людина має змогу покращувати себе й підвищувати вимоги до якості свого життя. Сучасний турист сьогодні – це людина, яка знає свої потреби. 
Наша країна також перебуває у стані розвитку готельно-ресторанної індустрії та обслуговування. Про це свідчать незмірні нагороди в міжнародних конкурсах та згадки нашої країні на світовій арені ресторанного бізнесу. Це стає основою для якісного обслуговування. Робота закладу полягає не тільки в якісному обслуговуванні на всіх рівнях, а й виконує функцію гостинності та культурно-пізнавальну функцію для туристів з інших міст та країн. Фундаментом кожної організації є продукція, послуги та найголовніше її якість, що пропонує заклад. Результат – через високу якість продукції турист заохочує свої побажання, в наслідок чого зростає рівень закладу. 

Особливе місце на підприємстві належить комплексу заходів, спрямованих на розвиток і вдосконалення системи управління якості продукції. Індустрія туризму має унікальність у тому, що частину продукту складають саме люди, і тому основні зусилля відповідних на те людей повинні спрямовуватись на управління якості продукції. Питання якості та конкурентоспроможності послуг, що надаються, результативності діяльності підприємств готельно-ресторанного господарства, успіх вирішення яких залежить від ефективності управління підприємствами даного виду бізнесу. У зв'язку з цим створення високоприбуткового і конкурентоспроможного готельно-ресторанного бізнесу стає головним завданням. Результатом роботи підприємства є задоволені та щасливі гості. Спілкування, обслуговування, привітність, комфорт, смак страв, загальна атмосфера – все це залежить від якісно налаштованої роботи. Без якісного обслуговування готель не здатний досягти своїх основних цілей. Світова практика розвитку різних готельних корпорацій і ланцюгів, як правило, свідчить, що отримання прибутку є результатом високої якості обслуговування.

Дослідження показують, що головним чинником вибору клієнтом готелю ще раз є якість наданого йому обслуговування. Якщо привабити нового гостя можна якісною рекламою чи розкішним інтер'єром, то вдруге він прийде тільки завдяки професійній роботі персоналу і високій якості обслуговування.
Управління якістю послуг повинно передбачати вивчення ринку послуг гостинності, проведення маркетингових досліджень відповідно з якими покращення якості гот

Питаннями якості готельних послуг і обслуговування клієнтів займались українські та іноземні автори, серед яких: В. Азаров, С. Байлик, Ю. Васков, Л. Іванова, В. Линчук, А. Умнов, В. Федорченко, Т. Туліба.
Отже, актуальність теми є очевидною. Без якісного обслуговування готельне підприємство має ризик лишитись гостей, а також буди на грані банкрутства.
Об’єкт дослідження – управління якістю послуг та продукції готелю «Театральний» м. Запоріжжя.

Предмет дослідження – теоретичні та практичні основи системи управління якістю послуг, продукції підприємства готельного господарства.
РОЗДІЛ 1

ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ПРОДУКЦІЇ
1.1 Сутність поняття «якість» та система показників якості
Вважається, що вперше поняття «якість» та управління якістю було проаналізоване Арістотелем ще в III ст. до н.е., який відмічав, що якість – різниця між предметами, яка також дає можливість проводити диференціацію за ознаками добрий-поганий. Існує філософське визначення якості, зроблене Гегелем (XIXст.): «Якість є, в першу чергу, тотожна з буттям визначеність, так що дещо перестає бути тим, що воно є, коли воно втрачає свою якість». Існують аналогічні сучасні філософські визначення. Також слід зазначити, що категорія якості відображає важливу сторону об'єктивної дійсності об'єкта - визначеність. Якість об'єкта не зводиться до окремих його властивостей, а пов'язана з об'єктом, як одним цілим, захоплюючи його повністю; тому поняття якості пов'язується з буттям предмета. Тож, можно виділити три рівня відповідності якості.
Перший  – відповідність стандартам. Якість оцінюється відповідно до вимог стандарту (або документа на виготовлення продукту - технічні умови, договір тощо). 
Другий – відповідність використанню. Продукт повинен задовольняти не тільки обов'язкові вимоги стандартів, але й експлуатаційні вимоги, щоб користуватися попитом на ринку. 
Третій – відповідність фактичним вимогам ринку. В ідеальному варіанті це означає виконання вимог покупців щодо високої якості та низької ціни товару. Співвідношенню ціни та якості.
У деяких теоретичних джерелах "якість" визначають як "придатність для використання", "відповідність меті", "задоволення потреб споживача" чи "відповідність вимогам". Усе це створює тільки окремі аспекти якості. Формування підходів до розуміння категорії "якість" наведено в таблиці 1.1
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Таблиця 1.1
Філософія якості і методи її забезпечення, розроблені вище названими вченими, пізніше стали основою теорії Загального управління якістю (Total Guality Management). У цей період американським фахівцем з проблем якості А. Фейгенбаумом була розроблена ідея комплексного управління якістю, яка передбачала урахування всіх факторів, що впливають на якість та управління якістю на всіх етапах виробництва і між усіма підрозділами компанії. У цей час набула поширення концепція «систем забезпечення якості», яка забезпечувала вже не тільки проектування і виготовлення якісної продукції, а й якість усієї діяльності фірми. 
Якість розвивалася у міру того, як змінювались та збільшувались суспільні потреби, зростали можливості виробництва. Особливо динамічно зростав процес розвитку і зміни суті якості, її параметрів і відбувався в останні десятиріччя, коли швидко змінювались безпосередньо поняття якості, вимоги і підходи до нього. Найбільш інтенсивно змінювався цей процес в Японії, що стала у 70 – 80-і роки XX ст. світовим лідером у визначенні рівня якості за багатьма видами товарів (рис. 1.2). 
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Рис. 1.2.
В умовах конкурентного середовища виробники в своїй діяльності не можуть недотримуватися вимог підвищення рівня якості. Подібну еволюцію якості повинні будуть пройти у міру становлення цивілізованого ринку українські виробники і споживачі. 
При проробці показників якості й встановленні їх конкретних рівнів за певними видами продукції потрібне комплексне врахування таких чотирьох факторів:

1. вимог або побажань безпосередніх споживачів;

2. можливостей досягнення встановлених показників якості при наявному рівні розвитку продуктивних сил (техніки, технології, кваліфікації кадрів);

3. наявності розроблених методик, способів, прийомів визначення показників якості й контролю за їх формуванням;

4. забезпечення матеріального стимулювання виробників за досягнення кращих показників якості та встановлення матеріальної відповідальності за їх зниження.
Під якістю продукції визначають також сукупність властивостей та характеристик продукту, котрі надають йому здатність задовольняти обумовлені або передбачувані потреби. Таке визначення наведено в стандарті ISO і є найбільш поширеним в країнах з розвиненою економікою. 
На сучасному етапі якість продукції — це поняття, яке характеризує параметричні, експлуатаційні, споживчі, технологічні, дизайнерські властивості виробу, рівень його стандартизації та уніфікації, надійність і довговічність. Як економічна категорія якість відбиває сукупність властивостей продукції, що зумовлюють міру її придатності задовольняти потреби людини .

Узагальнюючи всі наведені підходи, якість продукції – це сукупність функціональних, естетичних та економічних властивостей, які відповідають конкретним потребам споживачів. При даному визначенні треба  враховувати проявлення властивостей продукції в певних умовах споживання. Тобто, якість продукції виявляється не в самих властивостях, а в якій мірі вони задовольняють певні потреби споживачів. Тим не менше, такий підхід, повинен бути доповнений з урахуванням потреб формування активної позиції вивчення та прогнозування вимог споживачів, формуючи тим самим культуру споживання. 
Еволюція поняття якості та систем управління якістю так чи інакше торкалася діяльність в галузі стандартизації, технологія якої в наш час набуває все ширшої актуальності. Розвиток економічних зв’язків між країнами і розширення робіт із стандартизації вимагали їх координації. В жовтні 1946 року 25 країн під егідою ООН створили Міжнародну організацію із стандартизації ISO (International Оrganization for Stardatization), яка успішно діє і тепер. 
Абревіатуру ISO (ІСО) давно сприймають як синонім гарантії високої якості. Але не кожен споживач знає про переваги продукції підприємства, що сертифіковане поміткою ISO. Міжнародна організація зі стандартизації розробляє стандарти, дотримання яких гарантує, що продукти та послуги є безпечними, надійними й якісними, а виробничі процеси побудовано на використанні максимально ефективних ресурсів із мінімальним впливом на навколишнє середовище. Стандарти ISO розроблені для різноманітних сфер, серед яких: управління якістю, екологічна безпека, енергетичний менеджмент та ін.

Більшість стандартів ISO використовуються у багатьох країнах світу, в тому числі й в Україні. Українська національна версія стандартів називається ДСТУ ISO.

Усі стандарти ISO мають своє маркування, що вказує на сферу його застосування. Цифри до двокрапки у назві стандарту зазначають до чого відноситься певний стандарт (якість, екологія тощо), а цифри після нього – на рік, у якому стандарт затвердили.

ISO 9001:2015. Один із найпопулярніших стандартів, розроблених Міжнародною організацією зі стандартизації. Він прийнятий у більш ніж 170 країнах світу.

ISO 9001 – це система управління якістю, сертифікація за якою гарантує, що підприємство може випускати продукцію на стабільному рівні якості та постійно його підвищувати. В Україні аналогом цього стандарту є ДСТУ ISO 9001:2015. Робота за принципами ISO 9001 означає, що компанія контролює якість на виробництві. Це мінімізує ризик отримання продукції невідповідної якості та перетворює роботу з поліпшення якості на фундамент виробничого процесу.

Стандарт ISO 9001 є одною з моделей управління діяльністю організації з метою забезпечення її результативності.

Застосування підходів ISO 9001 у системі управління підприємством допомагає вирішити багато внутрішніх і зовнішніх питань:

· поліпшити її загальну дієвість;

· покращити якість продукції та послуг, тим самим підвищити задоволеність своїх замовників;

· стати конкурентоспроможним на внутрішньому та зовнішніх ринках;

· реалізовувати продукцію за світовими цінами;

· створити співпрацю з закордонними партнерами (задля отримання інвестицій);

· отримати переваги перед конкурентами при участі у тендерах;

· забезпечити прозорість та легкість управління діяльністю організації;

· запровадити механізм постійного покращення системи управління та підвищити ефективність роботи співробітників на всіх рівнях.

Внутрішні результати, що отримує організація при запровадженні системи управління якістю, насамперед,  залежать від зусиль, що докладає для покращення своєї діяльності. Зовнішні результати організація отримує, сертифікував свою систему управління якістю у компетентному органі сертифікації.

Основу стандартів на системи управління якістю формують сім принципів:

· орієнтація на замовника;

· лідерство;

· задіяність персоналу;

· процесний підхід;

· поліпшення;

· прийняття рішень на підставі фактичних даних;

· керування зв’язками.

Ключовим принципом побудови системи менеджменту якості відповідно до вимог ISO 9001 є процесний підхід. При цьому вихідні дані одного процесу є вхідними даними для наступного. 
Відповідно до вимог ISO 9001 для створення системи управління якістю організація повинна:

· визначити процеси, потрібні для системи управління якістю, та їх застосування в межах організації;

· визначити необхідні входи цих процесів і очікувані від них виходи;

· визначити послідовність і взаємодію цих процесів;

· визначити та застосовувати критерії та методи (зокрема моніторинг, вимірювання та відповідні показники дієвості), потрібні для забезпечування результативності функціювання та контролювання цих процесів;

· визначити ресурси, потрібні для цих процесів, і забезпечувати їх наявність;

· призначити осіб з відповідальністю та повноваженнями щодо цих процесів;

· розглядати ризики та можливості;

· оцінювати ці процеси та запроваджувати будь-які зміни, потрібні для забезпечування того, щоб ці процеси досягали своїх передбачених результатів;

· поліпшувати процеси та систему управління якістю.

Вимоги стандарту ISO 9001 мають загальний характер і не передбачають забезпечення однакової структури систем управління якістю або однакової документації, так як застосовні до дій будь-якої організації незалежно від типу, розміру та продукції.

Текст ISO 9001 не містить вимог до інших систем менеджменту, але дозволяє організації інтегрувати свою систему менеджменту якості з відповідними вимогами загальної системи менеджменту.

Мета стандарту ISO 9001:2015 та ДСТУ ISO 9001:2015 передбачає створення підприємством системи, що буде забезпечувати постійну якість з точки зору задоволеності вимогам клієнта.

Стандарт встановлює вимоги, за якими організація повинна довести свою здатність систематично надавати продукцію, яка задовольняє вимоги замовника та регламенти нормативної документації. 
Міжнародні стандарти ISO 9000, ISO 14000, які встановлювали вимоги до систем управління виробництвом з точки зору навколишнього середовища і безпеки. У Міжнародному стандарті ISO 9000:2000 має місце термін «якість обслуговування», що розглядається як сукупність характеристик процесу й умов обслуговування, які забезпечують задоволення встановлених чи передбачуваних потреб споживача
Єдність термінології, показників та методів встановлення рівня якості були встановлені в останній версії міжнародного стандарту ІSO 9000:2005 (ДСТУ ISO 9000:2007). Для кожного поняття встановлено один стандартизований термін. 
Основні терміни та визначення згідно ДСТУ ISO 9000:2007. 
Якість (quality) - ступінь, до якого сукупність власних характеристик задовольняє вимоги. Термін «якість» можна вживати з такими прикметниками, як низька, добра або відмінна. 
Характеристика (characteristic) - характерна особливість, може бути власною чи наданою, якісною або кількісною. Надані характеристики продукції, процесу чи системи (ціна продукції, власник продукції) не є характеристиками якості цієї продукції, процесу чи системи. 

Існують різні класи характеристик: 
- фізичні (наприклад, механічні, електричні, хімічні чи біологічні); 
- органолептичні (пов'язані із запахом, дотиком, смаком, зором, слухом); 
- етичні (увічливість, чесність, правдивість); 
- часові (пунктуальність, безвідмовність, доступність); 
- функційні (максимальна швидкість авто) 
Вимога (requirement) - сформульована потреба чи очікування. Тобто критерії, які маєють бути виконані й відхили від яких заборонені, якщо проголошено дотримання цього документа. Для позначення конкретного типу вимоги можна вживати означальні слова, наприклад, вимога до продукції, вимога щодо управління якістю, вимога замовника. 
Зацікавлена сторона (interested party) - особа чи група осіб, яка зацікавлена в діяльності чи успіхові організації (наприклад, замовники, власники, працівники організації, постачальники, партнери або суспільство). 
Організація (organization) - група людей з певним розподілом відповідальності, повноважень і взаємовідносин (наприклад, компанія, корпорація, фірма, підприємство, установа, доброчинна організація, індивідуальний торговець, асоціація чи їхні підрозділи або комбінації). Організація може бути державною чи приватною. 
Замовник (customer) - організація чи особа, яка отримує продукцію. Стосовно організації замовник може бути внутрішнім або зовнішнім (наприклад - споживач, клієнт, кінцевий користувач, роздрібний торговець, пільговий покупець і покупець). 
Процес (process) - сукупність взаємопов'язаних або взаємодійних робіт (операцій), що перетворює входи на виходи. Входами одного процесу є зазвичай виходи інших процесів. 
Продукція (product) - результат процесу. Є чотири узагальнені категорії продукції: 
- послуги (готельні, ресторані); 
- інтелектуальна продукція (комп'ютерна програма, словник); 
- технічні засоби (механічна частина авто); 
Послуга є результатом дії, обов'язково виконуваної у взаємодії постачальника та замовника, і, зазвичай, є нематеріальна. 
- створення сприятливих умов для замовника (у готелях і ресторанах). 
Постачальник (supplier) - організація чи особа, яка постачає продукцію. 
Система управління (management system) - сукупність взаємопов'язаних або взаємодійних елементів для встановлення політики та цілей і досягнення цих цілей. Система управління організацією може охоплювати різні системи управління, зокрема систему управління якістю, систему управління фінансами або систему екологічного управління. 
Управління якістю (quality management) - скоординовані дії щодо спрямовування та контролювання діяльності організації стосовно якості. 
Система управління якістю (quality management system) - система управління для спрямовування та контролювання діяльності організації стосовно якості. 
Цілі у сфері якості (quality objective) - те, чого хочуть досягти або до чого прагнуть у сфері якості. 
Планування якості (quality planning) - складова частина управління якістю, встановлена на зосередження цілей у сфері якості, необхідних для досягнення цілей у сфері якості. 
Контролювання якості (quality control) - складова частина управління якістю, зосереджена на виконуванні вимог щодо якості.

Забезпечування якості (quality assurance) - складова частина управління якістю, зосереджена на створенні впевненості в тому, що вимоги до якості будуть виконані. 
Поліпшування якості (quality improvement) - складова частина управління якістю, зосереджена на збільшенні здатності виконати вимоги до якості. Вимоги можуть бути пов'язаними з будь-якими аспектами, зокрема з результативністю, ефективністю або простежуваністю. 
Результативність (effectiveness) - ступінь реалізації запланованих дій і досягнення запланованих результатів. 

Ефективність (efficiency) - співвідношення між досягненим результатом і використаними ресурсами. 
Простежуваність (traceability) - здатність простежити передісторію, застосування або місце розташування того, що розглядають. 
Постійне поліпшування (continual improvement) - повторювані дії щодо збільшення здатності виконувати вимоги (сформульовані потреби чи очікування). 
Процес установлення цілей і пошуку можливостей поліпшування – це постійний процес, в якому використовують дані аудиту і висновки аудиту, аналізування даних, критичне аналізування з боку керівництва чи інші засоби і який звичайно зумовлює коригувальні дії чи запобіжні дії. 
Запобіжна дія (preventive action) - дія, яку виконують, щоб усунути причину потенційної невідповідності або іншої потенційно небажаної ситуації. Запобіжну дію виконують, щоб запобігти виникненню події, тоді як коригувальну дію – щоб запобігти повторному виникненню події.

Коригувальна дія (corrective action)- дія, яку виконують, щоб усунути причину виявленої невідповідності або іншої небажаної ситуації. Коригувальну дію виконують, щоб запобігти повторному виникненню події, тоді як запобіжну дію – для запобігання виникненню події. 
1.2 Дослідження принципів забезпечення якості й управління якістю продукції на підприємствах
Останнім часом однією з ключових проблем розвитку країн є проблема якості продукції. Поліпшення якості є проблемою не тільки споживчою, але й економічною, соціальною та політичною. Головна мета управління якістю –це забезпечення сприятливих умов для підприємств та організацій, запроваджувати сучасні методи управління якістю, екологічного управління, щоб задовольняти потреби споживача і суспільства, поліпшуючи якість й конкурентоспроможність продукції, зменшуючи забруднювання довкілля. 
Спрямування та контролювання щодо якості охоплює: 
- розроблення політики в сфері якості і цілей у сфері якості;
- планування якості;
- контроль якості; 
- забезпечення якості і поліпшення якості. 
Управління якістю пов’язано з основними напрямами наукової діяльності, які наведені на рис. 1.1. 
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Рис. 1.1. Взаємозв’язок управління якістю з науками та напрямами наукової діяльності
Головний критерій якості продукції – це ступінь задоволення індивідуальних та суспільних потреб. Управління та керування діяльністю організації стосовно якості здійснюється на всіх етапах виробничого процесу. У сучасних умовах світовий ринок висуває сурові вимоги до продукції на всіх стадіях її створення. Ринок не існує без гострої конкуренції однотипних товарів, які на нього поступають. За цих умов виграє той виробник, чий товар має вищу якість, меншу ціну, а сервіс відповідає сучасним нормам. Покупець та виробник віддають перевагу новим зразкам продукції, за умов виконання певних умови: 
- зростання ефективності від користосування (експлуатації) продукції випереджає зростання її ціни; 
- продукція привертає увагу новизною та високою якістю, задовольняє покупця з погляду економності в споживанні та експлуатації; 
- продукція та послуги відповідають міжнародним стандартам. Продукцію відрізняє висока якість, якщо дотримані відповідні вимоги стандартів та інших нормативних документів. Якість продукції забезпечується дослідженням ринку споживання, системами обслуговування та наданням послуг в ланцюгу «виробник – споживач», передовими технологіями, зразковим їх виконанням, якістю сировини, додержанням технічних умов та технології виготовлення тощо. Розробкою нормативних документів на всіх цих етапах займається стандартизація. 
При досягненні всіх властивостей та характеристик продукція може виступати як основа конкурентоспроможності підприємства на споживчому ринку. Науковці виділяють здатність продукції або послуги задовольняти як виявлені, так і передбачувані потреби - в цьому і полягає суспільна значимість цієї категорії. Фахівці визначають п'ять найбільш суттєвих критеріїв якості послуг (рис. 1.2)
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Рис. 1.2. Критерії якості послуг
Оцінка якості послуг передбачає визначення таких рівнів якості, які зображені на рис. 1.3.
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Рис. 1.3 Рівні якості послуг

Для визначення рівня якості виробів, робіт та послуг застосовують різні методи, які зображені на рис. 1.4.
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Рисунок 1.4 Методи якості

Аналіз передбачає оцінку економічної ефективності поліпшення якості продукції, робіт та послуг. Економічна ефективність поліпшення якості продукції характеризується розміром додатково отриманого прибутку від виробництва і реалізації продукції підвищеної якості. Заключним етапом аналізу є розроблення заходів щодо поліпшення якості продукції. За змістом та цілеспрямованістю їх можна об'єднати в три взаємопов'язані групи (рис. 1.4.).
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Рисунок 1.5 Заходи поліпшення продукції, робіт та послуг
В основі усіх систем якості зосередженаь «петля якості». Вона складається з 11 етапів життя продукту, на кожному з яких проводиться оцінка якості (табл. 1.2)
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 Таблиця 1.2 «Петля якості»

Забезпечення якості продукції складається із процедур забезпечення якості на кожній стадії життєвого циклу продукції, що ґрунтується на створенні системи пошуку, обробки та аналізу інформації про вимоги, запропонованих споживачами, суспільством до продукції і організації. Основними показниками якості маркетингової інформації є її повнота, вірогідність і актуальність. Установити наявність поточної або перспективної потреби, засобом якого може стати конкретний товар (послуга), і сформулювати вимоги споживачів.

Рівень якості забезпечується при розробці системи документованих процедур по збору, обробці і аналізу даних; плануванні робіт з періодичним переглядом планів і їхнім коригуванням; доручення виконання робіт кваліфікованому персоналу, що має у своєму розпорядженні необхідні засоби.

Покупні сировина, матеріали і комплектуючі вироби безпосередньо впливають на якість продукції.

1.3 Основи сучасних систем управління якістю продукції
У сучасних умовах розвитку, де підприємства змушені витримувати жорсткі умови конкурентного ринкового середовища, виникає необхідність постійного пошуку інструментів ефективного та сталого розвитку. Таким інструментом саме і виступає саме процес забезпечення високої якості продукції. Враховуючи умови нестабільного конкурентного середовища, треба вдосконалювати систему управління якістю продукції відповідно до сучасних вимог існуючих та потенційних споживачів із метою забезпечення конкурентоспроможності продукції та підприємства й підвищення рівня його інвестиційної привабливості на європейському ринку. 
Сьогодні в Україні діє багато сучасних систем управління якістю. До них відносяться::

1. Система управління якістю (СУЯ) відповідно до вимог ДСТУ ISO 9001, остання версія 2009 року;

2. Система управління безпечністю харчових продуктів (СУБХП) або НАССР (в перекладі з англійської – управління ризиками та контрольні критичні точки)

3. Система екологічного керування відповідно до вимог ДСТУ ISO 14001;

4. Система управління безпекою та гігієною праці (OHSAS) відповідно до вимог ДСТУ OHSAS 18001 та ін

Система управління безпечністю харчових продуктів (HACCP) – це система, яка передбачає проведення систематичної ідентифікації та контролювання небезпечних чинників (біологічних, хімічних, фізичних) в критичних точках технологічного процесу виробництва. Така система базується на безумовному виконанні підприємством - виробником вимог чинних санітарних норм і правил.

Система НАССР може функціонувати самостійно або бути складовою частиною системи управління якістю. Суть усієї системи НАССР - організувати контроль на всіх етапах виробництва для того, щоб не виникало ситуації, коли продукція вже реалізовується, а ще не оформлені результати досліджень.

Наявність на підприємстві діючої системи НАССР - це надійне свідчення того, що виробник забезпечує всі умови, що гарантують стабільний випуск якісної і безпечної продукції.

Cистема екологічного керування (СЕК) - частина всієї системи менеджменту організації, що допомагатиме організації сформулювати екологічну політику. Впровадження системи екологічного менеджменту покращує екологічну ситуацію шляхом переходу від ліквідації наслідків позаштатних ситуацій до їхнього попередження. Таким чином, сертифікована система екологічного керування у відповідності до вимог стандарту ДСТУ ISO 14001 підвищує економічні показники за рахунок скорочення фінансових витрат на виплату штрафних санкцій. Також, виконання вимог стандарту ДСТУ ISO 14001 допомагає організації проводити моніторинг і впроваджувати процедури вимірів, які дозволяють відслідковувати прямі або непрямі впливи на навколишнє середовище.

Система управління безпекою та гігієною праці (БіГП) – це частина загальної системи управління, яка спрямована на ідентифікацію небезпек, оцінку та управління ризиками в сфері безпеки та гігієни праці, що пов’язані з діяльністю організації

Світовий досвід свідчить, що сучасні системи управління дають значні переваги на міжнародних ринках тим, хто їх впроваджує. Проте, в Україні ситуація така, що недостатньо стимулів у підприємств до впровадження систем управління, задля проходження усіх фінансових та трудових витрат, які необхідні для успішного впровадження системи. 

Основним стимулом для впровадження СУЯ вітчизняними підприємствами є конкуренція на внутрішньому і зовнішніх ринках і, як наслідок, необхідність підвищення конкурентоспроможності продукції власного виробництва.

Враховуючи світові тенденції та аналізуючи сучасний стан забезпечення якості продукції на вітчизняних підприємствах Україна має нижчі показники, ніж в Європі у кількості впроваджених та сертифікованих СУЯ, HACCP та СЕК, але вже має достатній рівень усвідомлення необхідності використання ефективних механізмів управління та господарської діяльності на принципах впровадження та функціонування сучасних систем на основі міжнародних стандартів якості серії ISO.
Стандарти ISO 9000 версії 2000 року містять найсучасніший досвід системного управління якістю, гармонізовані з вимогами стандартів ISO 14000 з управління навколишнім середовищем і базуються на восьми принципах менеджменту:
1) Орієнтація на замовника.
Потреба з'ясувати потреби, шляхи задовольнення вимог і прагнення до підвищення їх очікувань. До переваг, що випливають із застосування цього принципу, належать:

- очікування зростання прибутку та участі на ринку завдяки еластичності та швидкості реакції на зміни ринку;

- зростання успішності використовуваних засобів з метою підвищення задоволення клієнта;

- збільшення лояльності клієнтів, що сприяє поновленню контактів у бізнесі.

2) Лідерство.
Встановлення керівником мети та напряму діяльності організації, подальша необхідність створювати умови, задля зацікавлення співробітників у реалізації цілей організації. 
3) Залучення працівників.
Працівники всіх рівнів організації, які зацікавлені в реалізації її цілей, дають змогу використовувати свої можливості для досягнення організацією переваг. Переваги, які випливають із реалізації цього принципу:

- інноваційнність і креативність працівників у реалізації майбутніх цілей організації;

- зростання відповідальності за виконану роботу;

- більше зацікавлення в процесі постійного поліпшення.

4) Процесний підхід.
Бажаного результату досягають більш ефективно, якщо діяльністю та пов'язаними з нею ресурсами управляють як процесом. Це повинно зумовити зменшення витрат і скорочення виробничого циклу через успішне використання ресурсів.

5) Системний підхід до менеджменту.
Ідентифікування, розуміння та управління взаємопов'язаними процесами як системою сприяє організації у більш результативному та ефективному досягненні її цілей. Такий підхід зумовить інтеграцію процесів з метою отримання бажаних результатів, зростання можливості концентрації зусиль на ключових процесах, а також зростання довіри зацікавлених сторін щодо результативності та ефективності функціонування організації.

6) Постійне вдосконалення.
Незмінним завданням організації має бути постійне поліпшення загальних показників її роботи.

7) Прийняття рішень на основі фактів.
Ефективні рішення ґрунтуються на аналізі даних та інформації.

8) Взаємовигідні стосунки з постачальниками.
Організація та її постачальники є взаємозалежними, взаємовигідні стосунки між ними розширюють можливості обох сторін у створенні цінностей. Реалізація цього принципу повинна впливати на еластичність і швидкість спільної реакції на зміни, що відбуватимуться на ринку чи в потребах і очікуваннях клієнтів, а також на оптимізацію витрат і ресурсів.

Міжнародний досвід показує, що для побудови системи якості на підприємстві найкращим рішенням є використання стандартів ISO 9000. На сьогодняшній день існує безліч концепцій управління якістю, які базуються на стандартах ISO 9000. В нашій країні прийняті як національні з 1 жовтня 2001 р. з індексом ДСТУ ISO 9000.

В Україні застосовуються наступні державні стандарти, гармонізовані з міжнародними стандартами:

- Державний стандарт України ДСТУ ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005, IDT). Системи управління якістю. Основні положення та словник термінів. Чинний від 1.01.2007 року.

- Державний стандарт України ДСТУ ISO 9001:2009. Системи управління якістю. Вимоги. Чинний від 1.09.2009 року.

- Державний стандарт України ДСТУ ISO 9004:2009. Системи управління якістю. Настанови щодо поліпшення діяльності. Чинний від 30.10.2009 року.

- ДСТУ ISO 14001:2006 (ISO 14001:2004, IDT). Системи екологічного керування. Вимоги та настанови щодо застосовування.

- ДСТУ 1.1-2001 Державна система стандартизації. Стандартизація та суміжні види діяльності. Терміни та визначення основних понять.
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Рисунок 1.5 Теоретико-методологічна розробка системи управління якістю продукції 
1.4 Якість як складовий елемент конкурентноспроможності
Посилення конкуренції в галузі гостинності є головним завданням, успішне вирішення якого забезпечить ефективне функціонування підприємств у нових умовах господарювання. Проблеми управління закладами гостинності, а також конкурентоспроможності цих підприємств розглядали вітчизняні та зарубіжні вчені: Е. В. Александрова , А. Б. Брутман, В. М. Зайцева, О. І. Кочерга, С. С. Ткачова, Дж. Уокер, Л. М. Яцун та інші. У своїх дослідженнях вони доводять, що різні типи закладів галузі мають істотні відмінності у методах роботи, орієнтуються на власний контингент споживачів, що підтверджує специфічність їх діяльності та необхідність вироблення індивідуальних підходів до розроблення стратегій розвитку.
Висока якість продукції стає конкурентною перевагою, що забезпечує достатній рівень конкурентоспроможності суб’єктів господарювання.
Конкурентоспроможність підприємства розглядають як здатність підприємства здійснювати свою діяльність в умовах ринкових відносин і одержувати при цьому прибуток, достатній для науково-технічного удосконалення виробництва, стимулювання працівників і підтримки продукції на високому якісному рівні. Це відносна характеристика, яка відображує відмінності в розвитку даної фірми від конкуруючих фірм за ступенем задоволення потреби споживачів. 
Ознаки конкурентоспроможності підприємства з позицій різних учасників ринкових відносин:
– для споживачів – це здатність задовольняти їх потреби на основі виробництва товарів і послуг, що мають перевагу над конкурентами за певними параметрами;
 – для конкурентів – це здатність випускати товари і послуги, які відповідають вимогам світових і внутрішніх ринків, та створювати умови зростання потенціалу конкурентоспроможності; 
– для інвесторів – це здатність використовувати ресурси підприємства для динамічного розвитку і розширення ринків збуту, збільшення ринкової вартості підприємства; 
– для суб’єктів ринку (партнерів) – це здатність виробляти конкурентну продукцію і створювати умови для зміцнення конкурентоспроможного потенціалу підприємства на основі інноваційних факторів зростання. 
Множину факторів, що визначають конкурентоспроможність підприємства, поділяють на три групи: 
– фактори макрорівня відображують можливий вплив національної й міжнародної економіки на діяльність підприємств-конкурентів; 
– фактори мезорівня характеризують галузь, до якої належить підприємство; 
– фактори мікрорівня безпосередньо впливають на конкурентоспроможність підприємства.

Одним з основних факторів успішного функціонування закладів на ринку є ступінь задоволення споживача якістю й асортиментом продукції Індустрія гостинності в Україні: стан і тенденції розвитку 176 та послуг. Якість продукції готельно-ресторанного господарства залежить від багатьох факторів, одним з яких є стан матеріально-технічного оснащення виробничого підрозділу. Незважаючи на те, що специфіка виробництва продукції готельно-ресторанного господарства вимагає високого ступеня використання ручної праці, велике значення має рівень оснащення виробництва та стан технологічного обладнання. На скільки оновленим та сучасним є обладнання на виробництві, на стільки реальна потенційна можливість підвищення якості виробленої продукції.
ступінь задоволення потреб споживачів у сервісному обслуговуванні значною мірою залежить від рівня матеріальнотехнічного забезпечення процесу обслуговування (оснащення та оформлення приміщень для споживачів: номерів, залів, санвузлів, гардеробів й ін.; забезпечення необхідним столовим інвентарем, створенням належних умов для відпочинку). Одним з ефективних засобів підвищення конкурентоспроможності і якості послуг є їх стандартизація та сертифікація. За допомогою стандартизації встановлюють необхідний рівень якості продукції та послуг, єдині підходи до оцінювання якості продукції, дають гарантію стабільного виготовлення продукції необхідної якості, оскільки охоплює організацію виробництва та реалізації.
Якість продукції (послуги) є основним фактором досягнення її конкурентоспроможності. До інших статичних факторів належать ціна продукції, витрати на їх споживання за нормативний строк служби

(застосування) і якість сервісу для споживачів послуг. Якість продукції оцінюється на основі кількісного виміру її характеристик за допомогою відповідних показників призначення товару; надійності, технологічності, стандартизації й уніфікації; ергономічні та естетичні показники тощо.
Усі показники якості продукції, послуг поділяють на дві групи:

1) диференційовані (поодинокі) показники якості:

– одиничні показники якості, які характеризують будь-яку одну властивість одиниці продукції (послуги);

визначаються як відсоткове відношення величини параметра продукції, що оцінюється, до величини параметра базового зразка;

– комплексні показники якості, які відображують сукупність декількох властивостей одиниці продукції, послуг; розраховуються на основі одиничних показників як зведений параметричний індекс методом середньозваженого;

2) узагальнений показник якості, який оцінює якість усієї продукції (послуг) підприємства. Узагальненим показником може бути комплексний визначальний показник якості продукції (послуги).

У практиці господарювання важливо знати не тільки якість окремих видів продукції, але й загальний рівень якості всієї сукупності продукції (послуг), що виготовляє (надає) підприємство. З цією метою застосовують певну систему загальних показників:

– частка принципово нової прогресивної продукції, послуг у загальному їх обсязі;

– коефіцієнт оновлення асортименту продукції, послуг;

– частка продукції, послуг, на які одержані сертифікати якості;

– частка продукції (послуг) для експорту в загальному її обсязі на підприємстві;

– частка виробничого браку;

– відносний обсяг сезонної продукції, реалізованої за зниженими цінами.

4) експлуатації або споживання.

Способи підвищення якості і конкурентоспроможності продукції наведено на рисунку 1.6.
Концепція загального управління якістю (Total Quality Management) – це сукупність принципів, методів, засобів і форм управління якістю з метою підвищення ефективності і конкурентоспроможності підприємства.

Концепція ТQМ включає:

– контроль у процесі розроблення нової продукції;

– оцінювання якості зразка (еталона), планування якості продукції і виробничого процесу, контроль і оцінювання сировини і матеріалів;

– контроль готової продукції;

– оцінювання якості продукції і ефективності виробничого процесу;

– контроль якості продукції і виробничого процесу;

– аналіз спеціальних процесів (певні дослідження в галузі якості продукції);

– використання інформації про якість продукції; навчання методам забезпечення якості, підвищення кваліфікації персоналу; 
– гарантійне обслуговування; 
– координацію робіт у галузі якості; 
– спільну роботу з якості з постачальниками; 
– роботу груп якості;
– управління людським фактором шляхом створення сприятливого оточення для розвитку професійних відносин; 
– розроблення політики в галузі якості (узгодження політики в галузі якості з загальною стратегією економічної діяльності); 
– участь службовців у фінансовій діяльності, виховання свідомого ставлення до якості, почуття партнерства; 
– підготовку кадрів для управління діяльністю в галузі якості.
 Технологія управління процесом підвищення якості складається з трьох частин: 
– базової системи (засоби, що застосовуються для аналізу і дослідження. Вони засновані на використанні загальновизнаного математичного апарату і статистичних методів контролю); 
– системи технічного забезпечення (прийоми і програми, що дозволяють навчити персонал володіти цими засобами і правильно їх застосовувати); 
– системи удосконалення і розвитку загального управління якістю (адаптація наукових підходів, економічних законів, структури і принципів управління якістю до конкретних вимог і умов ринку).
 Підприємства, які ведуть цілеспрямовану, продуману політику підвищення якості продукції і послуг, використовують для досягнення поставлених цілей методи, які згруповані в три блоки: 
1) методи забезпечення якості; 
2) методи стимулювання якості; 
3) методи контролю результатів роботи з підвищення якості. Своєчасне попередження можливого порушення вимог до якості є обов'язковою передумовою забезпечення заданого рівня якості продукції при мінімальних витратах на її виробництво. Це завдання вирішується на підприємствах за допомогою технічного контролю. Для перевірки фактичної якості продукції, що поставляється, використовуються різні організаційнотехнічні процедури, форми і методи, у тому числі контроль, діагностування, аналіз причин браку, відмовлень, рекламацій та ін. Усі ці процедури виконуються, як правило, виробником або на його замовлення – сторонньою організацією. Тому у споживача може виникнути сумнів в об’єктивності представлених йому результатів. Іншим видом контрольних процедур, що забезпечують одержання інформації про якість, є державний нагляд.
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Рисунок 1.6

Таким чином, одним із головних факторів підвищення конкурентоспроможності підприємства є забезпечення високого рівня якості продукції, зокрема послуг. Заходи, які пов’язанні із удосконаленням систем якості, допомагають організовувати сучасне ефективне виробництво та збільшувати обсяги реалізації конкурентоспроможної продукції (послуги).
РОЗДІЛ 2

ЗАВДАННЯ, МЕТОДИ ТА ОРГАНІЗАЦІЯ ДОСЛІДЖЕННЯ

2.1 Мета та завдання дослідження

Мета роботи – проаналізувати систему управління якості продукції на підприємстві індустрії гостинності та розробити шляхи вдосконалення ії за прикладом готелю  «Театральний» м. Запоріжжя.

Для досягнення знадобилося вирішення наступних завдань: 
- визначити сутність поняття «якість» та особливості управління якістю; 
- розглянути сутність, значення та особливості готельних послуг; 
- дослідити методику впровадження системи менеджменту якості на підприємстві готельного господарства; 
- провести аналіз внутрішнього та зовнішнього середовища готельного підприємства;
2.2 Методи дослідження

Методи дослідження. В процесі дослідження використовувалися такі загальнонаукові та спеціальні методи дослідження: спостереження; кількісний і якісний аналізи; порівняння – для проведення аналізу послуг підприємств готельного господарства; метод теоретичного узагальнення; економічні та статистичні методи дослідження.

Для досягнення поставленої мети використано сучасні методи наукового дослідження, зокрема на основі системного методу здійснено теоретичне узагальнення наукових концепцій та підходів, розробок і пропозицій провідних вітчизняних та зарубіжних науковців, що стосуються управління та стандартів якості в цілому.

2.3 Організація і проведення дослідження
Для досягнення мети дослідження, нами було вирішено проаналізувати особливості використання методів оцінки якості послуг та наданної продукції в діяльності певного готельного підприємства. Отже, з’явилась необхідність виділити готельне підприємство для проведення дослідження. Для вирішення цього питання нами було обрано 3-зірковий бізнес-готель «Театральний», що знаходиться у місті Запожжя, після опитування в соціальній мережі «Facebook» рис 2.1.
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Рисунок 2.1 
Отже, після опитування було вирішено, що досліджувати будемо готель «Тетаральний».
Насамперед, цей готель було обрано, тому що він дуже відомий серед мешканців міста Запоріжжя та на основі того, що ті люди які відпочивали в цьому готелі були задоволенні загалом сервісом та обслуговуванням.

Для того щоб готельні підприємства в Україні мали змогу підвищувати рівень обслуговування ми розглянемо, які чинники та фактори можуть цьому сприяти.
На якість обслуговування впливають такі чинники:

· матеріально-технічна база, комфортне планування та якісне оформлення приміщення, умеблювання, якість білизни, актуальні телекомунікації;

· технологія обслуговування;

· кваліфікованність обслуговуючого персоналу;

· впровадження стандартів професійного обслуговування, навчання персоналу, контроль, вдосконалення обслуговування через розробку продуктивної організаційної структури управління.

Вагомою складовою корпоративної культури є система загального управління якістю спрямована на задоволення потреб гостей. Її основу утворюють такі принципи:

1. Орієнтація на споживача. Готельне підприємство повинно передбачити поточні й перспективні потреби своїх клієнтів, виконувати побажання та намагатись перевершити їхні очікування.

2. Лідерство керівника. Керівники забезпечують єдність цілі й напряму діяльності організації. Вони повинні створювати і підтримувати внутрішню культуру, забезпечувати повне залучення персоналу готелю до розв'язання завдань організації.

3. Залучення працівників. Персонал усіх рівнів становить основу організації; повне залучення зумовлює найповніше використання їхніх здібностей.

4. Підхід до системи якості як процесу. Готельне підприємство досягає мети значно швидше тоді, коли діяльність та управління ресурсами здійснюється як процесом.

5. Системний підхід до управління. Управління якістю ефективне за всебічного розуміння проблем і ефективного менеджменту взаємопов'язаних процесів як системи підвищення ефективності організації під час досягнення її цілей.

6. Постійне підвищення результатів діяльності організації. Його загалом необхідно розглядати основною, незмінною метою готельного підприємства.

Вимоги якісного обслуговування до персоналу в готельних підприємствах такі:

· ввічливість, люб'язність, привітність, уважність у стосунках з клієнтами;

· компетентність, володіння необхідними знаннями та навичками, здобутими в процесі фахового навчання і стажування;

· комунікабельність, швидке реагування та виконання побажання клієнтів у найкоротші терміни;

· розуміння темпераменту клієнта, знання особливості психології кожного клієнта;

· комфортність, безпечність готельних підприємств та готельних послуг для життя і здоров'я гостя (персонал має користуватись довірою гостя);

· доступність готельних послуг у потрібний час і в потрібному місці у необхідному обсязі.
Витрати на підвищення якості обслуговування, це внесок на перспективу, реалізований у залученні нових та утриманні постійних клієнтів. Це підтверджують дослідження, згідно з висновками яких залучення нового клієнта зумовлює у 5 разів більше витрат на утримання постійного клієнта через надання якісного обслуговування. Адже постійний гість не зумовлює витрат на маркетинг, а за умови задоволення від обслуговування здійснює водночас безкоштовну рекламу готельного підприємства.
2.3.1 Загальна характеристика готелю «Театральний» м. Запоріжжя
Єдиний у Запоріжжі історичний готель, пам’ятка архітектури XX століття – готель «Театральний» – вже більше ста років є традиційним вибором як мандрівників і гостей міста з усього світу, так і багатьох відомих артистів та громадських діячів.

Заснований у 1912 році, готель не втратив своєї зовнішньої автентичності, завдяки повній реконструкції у 2011 році, «Театральний» став одним з кращих тризіркових бізнес-готелів (за версією International Hospitality Awards).

 Концепція закладу: затишний ресторан, у спокійному стилі з тематичним згадуванням легендарних кіно-акторів (для підтримання концепції готелю з назвою «Театральний»). Створений ресторан для відвідування, як парами, так і цілими сім’ями, для дружніх зустрічей весь день, романтичних вечорів, святкувань великих заходів.

Місія – це основна ціль підприємства, чітко виражена причина його існування.

Готель «Театральний» – це 3-х зірковий готель, що входить до складу товариства з обмеженою відповідальністю «Таврійська інвестиційна група», надає свої послуги розміщення з 2011 року. Готель розташований на головному проспекті м. Запоріжжя (пр. Соборний/Леніна) в діловому та історичному центрі міста за адресою – вулиця Троїцька 23. Від готелю до будь-якої точки Запоріжжя можна дістатися за лічені хвилини, а саме:  2 км  до ж/д вокзалу («Запоріжжя-1»), 1 км  до центрального автовокзалу, 12 км до аеропорту. Готель межує з Свято-Покровським архієрейський храмом, академічним обласним музично-драматичним театром ім.. В.Г. Магара та головною вулицею міста – проспектом Соборним (Леніна). Готель «Театральний» – єдиний готель Запоріжжя, будівлю якого внесено до реєстру пам'яток архітектури. Він по праву вважається одним з найбільш знакових місць міста.
Будівля готелю «Театральний» була побудована у 1912 році. Ця родзинка Олександрівська була спроектована відомим українським архітектором В. Естровичем і профінансована місцевим нотаріусом Олексієм Аполлоновичем Ланшиним, який і був його власником.

Ця чотириповерхова будівля в стилі модерн із залізним дахом на десятиріччя стала прикрасою та одним з найпрестижніших і найбільш прибуткових закладів міста.

У готелі зупинялися багаті купці і заводчики, державні діячі, артисти і просто гості міста.

Під час Другої світової війни будівлю готелю було суттєво пошкоджено. Збудувати її знову вдалося лише в 1950-х роках за проектом архітектора Л.Я. Штейнфайера. В той самий час велися ремонтно-будівельні роботи з відновлення театру, який перетворився в Музично-Драматичний Театр. Розташування в безпосередній близькості від театру зумовило назву реконструйованого готелю. Час введення в експлуатацію готелю «Театральний» після реконструкції – 1956 рік.

На сьогоднішній день готель є пам'яткою архітектури 1950-х років та єдиним історичним готелем міста Запоріжжя.

На початку 2011 року готель було повністю реконструйований. Бездоганно виконаний в стилі «ампір» фасад будівлі, як зразок архітектурної пам'ятки міста, був вдало збережений та відновлений, гармонійно поєднуючись з сучасним оформленням інтер'єру.

Готель налічує 110 сучасних комфортабельних номерів шести різних категорій. 
Номерний фонд складає (табл.2.1):

Таблиця 2.1

Номерний фонд готелю «Театральний»

	Тип номеру
	Кількість
	Характеристика номеру

	Standard Single
	22
	Одномісний номер з односпальним ліжком. Площа номера 12-15 кв. м.

	Standard Double
	36
	Однокімнатний номер з просторим двоспальним ліжком. Площа номера 21 кв. м.

	Standard Twin
	32
	Однокімнатний номер з двома зручними роздільними ліжками. Площа номера 21 кв. м.

	Business Standard
	9
	Однокімнатний номер з поліпшеним плануванням. Площа номера 24 кв. м.

	Junior Suite
	9
	Комфортний номер, простір якого поділений на дві функціональні зони: вітальню та зону відпочинку. Площа номера 25-32 кв. м.

	Suite
	2
	Просторий двокімнатний номер з двома санвузлами. З спальні є вихід на балкон з прекрасним видом на Собор.  Площа 39 кв. м.


У всіх номерах в наявності:

· Санвузол з ванною/душовою кабінкою;

· Холодильник;

· LCD телевізор;

· Кондиціонер;

· Телефон;

· Фен;

· Безкоштовний Wi-Fi;
· Махровий текстиль;

· Набор міні-парфюмерії (гель, мило, шампунь);

· Капці;

· Вішалка/шкаф для верхнього одягу;

· Стіл письмовий;

· Багажна тумба;

· Дзеркало;

· Вода бутильована (негазована 0,5 л).

Обслуговування гостей у номерах готелю «Театральний» цілодобове.

У вартість проживання входить сніданок. За окрему плату можна скористатися послугами пральні.

Кожний з номерів обладнаний за останніми технологіями, маючи доступ до швидкісного інтернету, супутникове телебачення, система кондиціонування, безшумні ліфти, а також надає всі необхідні умови для роботи сучасної ділової людини протягом перебування у готелі. В номерах категорії Бізнес Стандарт, Напівлюкс та Люкс також є приладдя для приготування чаю та кави та халати, в номері категорії Люкс – є заповнений міні-бар.

Доброзичливий привітний персонал створює атмосферу домашнього затишку і спокою. Передбачені безкоштовні дзвінки по міських номерах, можливість залишити цінності в сейфі у адміністратора.

Також працює система on-line бронювання. Оплата здійснюється за готівковим і безготівковим розрахунком, а також по кредитних картах. Діє гнучка система знижок.

В готелі створені всі умови для вирішення робочих питань. Для проведення ділових заходів у розпорядженні гостей є 3 конференц-зали місткістю – від 40 до 90 осіб. Всі зали обладнані необхідною професійною технікою для демонстрації різних мультимедійних матеріалів і бездротовим Інтернетом. Існує комплексне обслуговування конференцій, організація харчування для всіх учасників заходів (кава-паузи, обіди, вечері та фуршети).

 Конференц-зали:

№1 (Великий зал) – до 90 місць.

№2 та №3 (Малі зали) – до 40 чол.

Кімната переговорів – до 8 чол.

Система бездротового доступу в інтернет (технологія Wi-Fi) встановлена в усіх конференц-залах та гостьових приміщеннях готелю. Копіювання, сканування, друк документів і т. д.

Також до послуг гостей – кімната переговорів та паркінг.

В готелі цілодобово працює люббі бар, що є дуже зручно для гостей, що прибули в готель пізно та зголодніли - кухарі приготують будь-яку страву з меню, так як кухня ресторану працює 24 години в добу.
Структура управління готелю «Театральний» – лінійно-функціональна. На чолі усього комплексу знаходиться директор, який займається координацією роботи менеджерів різних підрозділів. Також він є представником готелю  «Театральний» перед  контрагентами, державними органами управління та контролю.
Джерелами формування доходів готелю «Театральний» виступають:

1. Дохід (виручка) від виробничо – експлуатаційної діяльності:

· від реалізації послуг тимчасового розміщення;

· від бронювання місць (номерів);

· від додаткових платних послуг (паркінг, пральня, сувенірна продукція та ін..).

2. Дохід (виручка) ресторану «Театральний» та бару «Лоббі» при готелі:

· від реалізації продукції власного виробництва;

· від реалізації купівельних товарів.

3. Від додаткових платних послуг.

До основних завдань готелю «Театральний» можна віднести: інформування можливостей відпочинку та проживання в готелі та просування цієї інформації за допомогою реклами, використання ексклюзивних пропозицій в свята, а також для постійних клієнтів, організація проживання відповідно до сучасних європейських стандартів.

РОЗДІЛ 3

РЕЗУЛЬТАТИ ДОСЛІДЖЕННЯ
3.1 Аналіз послуг та обслуговування в готелі «Театральний» та їх якості
Готель «Театральний» – один з найкращих готелів Запоріжжя, де одночасно панує театральна витонченість і комфорт сучасного готелю. Це єдиний готель міста, будівлю якого внесено до реєстру пам'яток архітектури. В готелі все зручно для гостя: вказівники, що розташовані по всьому холу, масивні та чіткі. Освітлення, розстановка меблі та інформаційних стендів в холі сприяє створенню гарного настрою та відчуттю комфорта.

На великих плакатах і вивісках у холі рекламуються щоденні спеціальні пропозиції ресторану або заплановані на найближчий час заходи.
В готелі реалізуються програма лояльності для постійних гостей, що надає знижку на проживання та послуги ресторану. Щоб стати учасником програми лояльності – достатньо скористатися послугами проживання в готелі більше п’яти разів (з шостого поселення надається знижка 5% на проживання в номері будь-якої категорії, з двадцять першого поселення – знижка 10%). 

Цільова аудиторія – клієнти, для яких має значення прийнятна ціна в поєднанні зі зручністю розташування готелю. В основному це іноземні та українські туристи, а також туристичні групи (допомагає співпраця з туристичними компаніями). 
Так як найбільш важливим і перспективним сегментом є іноземні гості, більшість співробітників компанії, а також персонал готелю володіють іноземними мовами. Бронювання здійснюється цілодобово на трьох мовах – англійській, українській та російській
Прагнучи утримати позиції «лідера», готель «Театральний» має цілий комплекс спеціальних пропозицій як для індивідуальних гостей, так і для агентів: 

 «Тариф вихідного дня», що поширюється виключно на номери категорій Стандарт Double, Стандарт Twin, діє щотижня з 14:00 п'ятниці до 12:00 понеділка; застосовується для гостей-фізичних осіб, які забронювали номер через сайт готелю teatr-hotel.com та не є співробітниками компаній, з якими у готелю укладені договори про співпрацю; не поширюється на корпорантів і туроператорів; діє при наявності вільних номерів.
Вартість проживання в номерах категорій Стандарт Double, Стандарт Twin за «Тарифом вихідного дня» становить:

· одномісне проживання зі сніданком - 1206,00 грн. (стандартна ціна - 1340,00 грн.);

· двомісне проживання з двома сніданками - 1570,00 грн. (стандартна ціна - 1750,00 грн.)

В період дії «Тарифа вихідного дня» інший дисконтні карти готелю «Театральний» не приймаються.

Груповий тариф

Готель «Театральний» пропонує спеціальний тариф для розміщення груп – спортсменів, учасників фестивалів, міських заходів тощо, який передбачає комфортне проживання в одномісних і двомісних номерах, а також комплексне харчування за спеціальним тарифом (знижка варіюється від 10 до 20 % в залежності від кількості замовлених номерів).

Для груп, які подорожують автобусом, гарантується безкоштовна містка парковка, зручний під'їзд до готелю.

Весільна пропозиція 

Весільна пропозиція від готелю «Театральний» – це пропозиція для молодят, яка діє при замовленні банкету в ресторані готелю і дає молодятам масу переваг:

· прикрашений весільний номер в подарунок. На відміну від більшості інших готелів, готель «Театральний» надає молодятам весільний номер з самого ранку, а це значить, що наречена надягне весільну сукню, зробить макіяж і зачіску без зайвої суєти та в спокійній обстановці буде очікувати нареченого в святково прикрашеному номері;  

· ранній заїзд і пізній виїзд;

· пізній сніданок у номер; 

· фотосесія на території готелю;

· cертифікат на 1000 грн. (зйомка Love story) від партнерів готелю компанії «СК «ФОТО»;

· 10% знижка на проживання гостей у готелі;

Без резервування ресторану готель надає можливість молодятам  забронювати розкішний весільний номер зі знижкою 15%, шампанське в номер, а також провести фотосесію на території готелю. 
Бонусна програма

Не аби яку роль у формуванні маркетингової політики готелю відіграє наявність бонусної програми, що передбачає систему накопичення балів за кожну добу проживання в номерах «Люкс» і «Напівлюкс», які можна використовувати при оплаті рахунку в ресторані і лобі-барі готелю.

Бонуси надаються гостям під час оплати за кожну повну добу проживання у номерах готелю в наступному розмірі:

· проживання в номері категорії «Люкс» – 2 бонуси номіналом 50 грн. за кожну добу проживання;

· проживання в номері категорії «НапівЛюкс» – 1 бонус номіналом 50 грн. за кожну добу проживання.

При оплаті послуг лобі-бару та ресторану «Театральний» при наявності у гостя дисконтної картки готелю, буде застосовуватися або знижка по даній карті, або бонус на розсуд гостя.

Бонусна програма поширюється на осіб – фізичних осіб, які сплатили проживання у номерах категорій «Люкс» і «Напівлюкс» згідно зі стандартними тарифами.
Місце розташування готелю «Театральний» – історичний центр м. Запоріжжя, неподалік від центрального парку «Дубовий Гай» і річкового вокзалу – дає можливість гостям гідно оцінити переваги його локації.

Дизайн готелю відповідає еко-концепції: в оздобленні та текстилі використовуються натуральні матеріали, м'які натуральні тканини, переважає природна, спокійна колірна гамма.

Кожен номер укомплектовано екологічними меблями, гіпоалергенною постільною білизною, текстилем і косметичними наборами, в номерах передбачена система вентиляції та кондиціонування.

 Прибирання та прання в готелі здійснюється з використанням професійних безпечних для навколишнього середовища миючих засобів.

Для персоналу готелю постійно проводяться тренінги, спрямовані на економію природних ресурсів.

Починаючи з 2016 року готель «Театральний» бере участь у всесвітній програмі «Година Землі». «Година Землі» – щорічна міжнародна подія, організовувана Світовим фондом дикої природи (WWF). Проводиться в останню суботу березня в період з 20:30 до 21:30 та закликає всіх – приватних осіб, організації, школи, муніципальні та комерційні установи – вимкнути світло та інші не життєво важливі електроприлади (крім ліфтів) на одну годину, щоб стимулювати зацікавленість до проблеми зміни клімату, енергетичного об'єднання людства.

Рекламна кампанія готелю «Театральний» поєднує різні канали просування: участь у виставках, просування мережі через глобальні системи бронювання, що дають потік іноземних клієнтів, власний сайт готелю, контекстна реклама, розміщення інформації на профільних сайтах і сайтах партнерів. Адже її головне завдання – охопити весь можливий «простір», де потенційний клієнт може шукати інформацію для майбутнього візиту в Запоріжжя.

Все вище визначене дає змогу виокремимо такі причини для вибору саме цього готелю:

- Високий рівень сервісу за «розумні» гроші. 
 Ціни на розміщення в готелі «Театральний» - від 695 грн. за добу, у вартість вже включено сніданок «шведський стіл» (від 660 грн. при бронюванні через сайт готелю).

- Повна реконструкція в 2011 році. Якісний ремонт, Wi-Fi по всій території готелю, система кондиціонування, безшумні ліфти тощо.
- Власна котельня. Готель не залежить від центрального міського опалення та гарячого водопостачання.
- Номерний фонд. 111 сучасних комфортабельних шести номерів різних категорій. При поселенні з дітьми – надання дитячого ліжечка безкоштовно, наявність номерів для гостей з обмеженими можливостями.
- Зручне розташування. На головному проспекті м. Запоріжжя (пр. Соборний/Леніна) в діловому та історичному центрі міста. 

- Румсервіс. Обслуговування в номерах – 24 години на добу.

- WI-FI у вільному доступі. Безкоштовний безпровідний інтернет доступний по всій території готелю.

- Ревізор рекомендує. У 2015 році пройшли перевірку народного аудитора Вадима Абрамова з шоу «Ревізор» на Новому Каналі. Табличка «Ревізор рекомендує» тепер прикрашає хол готелю «Театральний». 

 На сьогоднішній день готель «Театральний» готовий запропонувати своїм клієнтам:

• найшвидші і надійні послуги з бронювання готелів у м. Запоріжжя;

• розміщення гостей нашого міста з дотриманням всіх умов комфортного відпочинку за доступною ціною;

• індивідуальний підхід до кожного гостя.
Проведення маркетингових досліджень. 
Маркетингові дослідження передбачають вивчення ринку з метою дослідження попиту та подільшої організації діяльності відповідно до споживацьких потреб. Проводиться: 

1) аналіз та вивчення туристичного ринку; 

2) дослідження можливостей готелю;

3) характеристика та вивчення впливу факторів фонового оточення готельного комплексу;

4) визначення конкурентних переваг та конкурентних слабкостей (недоліків) тощо.

Контроль якості наданя послуг. Якість послуги – це її властивість задовольняти потреби споживача. Від цієї властивості залежить насамперед  ціна, попит, імідж готельного підприємства. Контроль якості надання послуг в готелі «Театральний» проводиться передусім шляхом опитування та анкетування клієнтів. 
Стратегічний маркетинг для  готелю «Театральний»  включає наступні складові: 

· Аналіз ділового навколишнього середовища (можливості, загрози, тенденції);
· Аналіз Клієнта (Сегментація й Планування);
· Конкурентоспроможний Аналіз (SWOT аналіз цільового ринку);
· Зовнішнє вторинне й первинне ринкове дослідження (комерційні запити, публікації, сайти);
· Програма лояльності.  
Маркетинговою  стратегією  готелю  «Театральний» передбачено впровадження  спеціальних  пакетів  пропозицій  для  гостей , котрі надають знижки  та  вигідні  умови  перебування  у  готелі. 
Також в рекламних цілях готель «Театральний» використовує безліч сувенірів. Це канцелярське приладдя, а також інші приємні дрібниці, які готель дарує клієнтам і агентствам. Предмети побуту, спеціально зроблені для даного готелю, також є своєрідною рекламою. Логотипи готелю ставляться буквально на все: на спеціальні флакончики для банного приладдя, серветки, сірники, обкладинки меню в ресторані. Ця тенденція особливо актуальна для речей, які турист може забрати з собою: шампунь, карта міста, блокнот, ручка, листівка. 
Впровадження оцінки якості обслуговування у діяльність готелю, із використанням методів, надає дуже багато можливостей щодо детального вивчення задоволеності гостей.

Якість надання конкретних готельних послуг і підтримка внутрішньоготельної обстановки, що складається з характеру загального відношення до гостей і внутрішньовиробничих відносин, повинні розглядатися як однаково важливі і відносно незалежні напрями забезпечення якісного обслуговування. Окремі зміни якості обслуговування можуть бути прив'язані до конкретних елементів обслуговування.
Для гарантії надається відповідне зображення клієнтові, та завдяки якому буде створюватися позитивне, правильне сприйняття готелю, створена рекламна кампанії готелю «Театральний», яка має відповідний рівень фотографій на сайті (рис. 3.1). 

Офіційний  сайт  готелю «Театральний»  оформлений  дуже  професійно  та  надає  весь  спектр  інформації  про  діяльність  готелю,  впровадження  спеціальних  пропозицій  та  нововведень (рис. 3.2) . Сайт  оформлений  яскравим  фото-зображенням  готелю  в   приємних  відтінках,  що  надає  враження  гостинності  та  затишку,  впевненості  в  стабільності  та  величі. Вся інформація надається на українській, російській і англійській мовах.
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Рис. 3.1 Офіційний сайт готелю «Театральний»
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Рис. 3.2 Спеціальні пропозиції

Методи оцінки якості обслуговування в готельному підприємстві має дуже велику і значну роль. Тому що якість обслуговування в готелі забезпечується належним наданням наступних послуг: прибуття; прийом і розміщення; проживання; бронювання; підготування номера; урахування і контроль стану номерів; розміщення; охорона; поточне прибирання; контроль після виїзду. А завдяки методам можливо зрозуміти, на якому саме рівні обслуговування знаходиться готель.
Звісно, що не всі керівники готелів користуються методами оцінки якості, і саме так вони втрачають можливість відстежувати динаміку або статистику розвитку щодо обслуговування.

Оцінюючи ефективність методів, насамперед треба порівняти їх завдання та цілі з досягнутими результатами.
Можна відокремити такі цілі:

· Приваблення нових гостей;

· Формування потреб гостей;

· Розвиток;

· Отримання прибутку;

· Формування задоволеності гостей.
Звісно, що готель «Театральний» намагається контролювати якість обслуговування, саме тому у кожному номері є бланк для гостя, де він зможе відмітити слабкі та сильні сторони готелю, побаченні під час проживання гостем. (додаток е)
Щодо можливого впровадження методів оцінки якості в готелі «Театральний». Якщо керівницво готелю запровадить проведення методів і крім цього буде заохочувати робітників готелю до гарної роботи бонусами , то працівники готелю будуть робити все, для того щоб рівень обслуговування був на високому рівні.
Наукові дослідження і практика дозволили відокремити основні правила мотивації, при дотримання яких рівень обслуговування підвищуеться:

· Непередбачувані і нерегулярні заохочення мотивують більше, ніж очікувані і прогнозовані;
· Розумна внутрішня конкуренція - двигун прогресу.
Тепер розглянемо те, як саме допоможуть методи оцінки якості готелю і що для цього треба зробити:

1. Один із методів оцінки якості є метод «аналіз відгуків у мережі інтернет». Керівництво та гості готелю зможуть через мережу інтернет зробити аналіз задоволеності гостей та якості обслуговування. Цей метод є дієвим та не потребує багато часу і ресурсів.
2. Метод «таємний гість», цей метод надає керівництву більш розгорнуту відповідь щодо рівня обслуговування, проте цей метод ще залежить від людини, яка являється інкогніто, людський фактор. Цей метод більш затратний ніж попередній. Але завдяки йому обслуговуючий персонал готелю буде завжди на поготові і виконувати свою роботу згідно з правил.
З огляду на той факт, що вимоги і потреби гостей про надання високоякісного обслуговування постійно зростають і змінюються, найважливішою стратегією є надання такого якісного обслуговування, яке б задовольняло всі потреби гостів і відповідало б встановленим стандартам.

Запропоновані методи оцінки дають змогу покращити рівень якості надання послуг. Це відмінний спосіб систематичного навчання готельного персоналу, який дозволяє не тільки виявляти порушення, а й примушує персонал знати, виправляти і відповідати за власні помилки, чудово відточує навички і знання готельного персоналу, доводячи їх до досконалості, а дії - до автоматизму.
Впровадження оцінки якості обслуговування у діяльність готелю, із використанням методів, надає дуже багато можливостей щодо детального вивчення задоволеності гостей.

Якість надання конкретних готельних послуг і підтримка внутрішньоготельної обстановки, що складається з характеру загального відношення до гостей і внутрішньовиробничих відносин, повинні розглядатися як однаково важливі і відносно незалежні напрями забезпечення якісного обслуговування. Окремі зміни якості обслуговування можуть бути прив'язані до конкретних елементів обслуговування.
Спершу було вирішено проаналізувати якість обслуговування використовуючи метод «таємний гість». Цей метод дозволяє поглянути на роботу готелю очима звичайного споживача і виявити проблеми, приховані при планових перевірках. З огляду на специфічні властивості готельних послуг їх якість визначається дією багатьох суб'єктивних факторів, що ускладнює завдання контролю стабільного показника рівня послуг, що надаються. Відповідно, постає питання про ефективний метод контролю над діяльністю готелю.
Метод «таємний гість».

Перший етап з якого починається відпочинок кожної людини це бронювання номеру в готелі. В готелі «Театральний» є два способи бронювання номеру, це телефоний дзвінок або інтернет-бронювання на сайті. Таємний гість обрав телефоний дзінок, тому що вважає, що завдяки особистому спікуванню є можливість скласти перше враження про вибране місце для відпочинку. Спілкування з адмістратором готелю було інформативне і склало приємне враження.
Другим етапом оцінки є перше враження гостя, а саме прилегла територія і територія самого готелю. Готель історично відомий, що додає відзнаку йому та виглядає охайно, територія охороняється з усіх сторін готелю, а це означає, що адміністрація піклується про безпеку своїх гостей. Інші сторонні люди не мають можливості потрапити на територію готелю. Гості, які подорожують на власному автомобільному транспорті мають можливість скористатися послугою австостоянки розташованої на території готелю.

Третій етап це реєстрація та заселення до номеру. Робота адміністратора було чіткою та професійною, реєстрація пройшла швидко. Кожному гостю було надано конверт з ключем-карткою.

Четвертий етап оцінка номеру. По-перше номер відповідав комплектації вказаної на сайті готелю. Номер був чистий, з свіжою білизною. Номер має санвузол з ванною або душем, міні-холодильник, кондиціонер, телевізор, сушка для білизни, в шафі номеру є вішаки для одягу в достатній кількості, полиці для речей та комплекти рушників для кожного, туалетна косметика. Проте, неприємним моментом було те, що таємного гостя заселили на сторону трамвайних шляхів, заважав шум та поштовх стін, коли повз проїзжає трамвай. Коли таємний гість звернувся до адміністратора з цим питанням, то отримав відповідь, що залишилися номери лише на трамвайну сторону або можно змінити, але на категорію вище.
П’ятий етап оцінка розташування готелю. Місце розташування готелю «Театральний» – історичний центр м. Запоріжжя, неподалік від центрального парку «Дубовий Гай» і річкового вокзалу – дає можливість гостям гідно оцінити переваги його локації та дістатися до будь-якого місця швидко. 
Шостий етап оцінка ресторану готелю. Вартість номеру включає в себе сніданок. В готелі на сніданка працює система шведського столу. Решта часу ресторан працює згідно замовлення меню. Меню має достатню кількість страв та прийнятні ціни. Також вразило те, що в меню ресторану є пункт «веганське меню». Ресторан працює на сніданках, лоббі-бар цілодобово. Тобто,поїсти можна у будь-який час, навіть, уночі. Офіціанти мають охайний вигляд та приємні манери. Також весь персонал ресторану створює доброзичливу атмосферу. Замовлення виконуються швидко. Кухарі ресторану добре знають свою справу та готують смачно. 

Сьомий етап оцінка розваг для дітей. На території готелю, нажаль, немає нічого окрім ресторану.

Восьмий етап - виїзд з готелю «Laguna Lazurne». Час виселення з готелю є зручним. Гості мають можливість поснідати, а також мають достатньо вільного часу перед виїздом. Покоївка без затримки прийняла номер. До речі, особливу увагу привернуло те, що весь обслуговуючий персонал готелю був у захисних масках. На цьому дослідження по методу «таємний гість» було завершено. Критерії оцінювання та середня оцінка наведені у таблиці (табл.3.1).

Таблиця 3.1

Оцінка якості обслуговування по методу «таємний гість»
	№
	Назва критерію
	Оцінка від 1 до 10

	1.
	Перше враження.
	10

	2.
	Реєстрація та виїзд з готелю.
	9

	3.
	Чистота території.
	9

	4.
	Чистота номеру.
	9

	5.
	Рівень оснащення.
	8

	6.
	Рівень та швидкість обслуговування гостя. (ресторан)
	8



	8.
	Зовнішній вигляд ресторану.
	8

	9.
	Бар ресторану.
	9

	10.
	Безпека на території готелю.
	9

	11.
	Відпочинок з дітьми.
	3

	12.
	Загальне враження.
	10

	
	Середній бал
	8,2


Наступним кроком дослідження став аналіз оцінки якості обслуговування по методу «SERVQUAL». Метод має широке застосування всередині готельного облуговування з метою розуміння особливостей сприйняття гостей стосовно їх потреб, а також з метою вимірювання якості послуг, що надаються самим готельним прідприємством. Крім того, даний метод може бути використаний і для розуміння особливостей сприйняття обслуговуючого персоналу готелю стосовно якості запропонованих послуг, щоб зрозуміти, як їх можна поліпшити.
Кількісне очікування буде виражено середнім значенням отриманих балів. (показник Е - Очікування)

1 етап. Респондентам було запропоновано оцінити якість обслуговування конкретного готелю «Laguna Lazurne» за такими ж питаннями з використанням тієї ж  шкали оцінювання. Кількісне очікування буде виражено середнім значенням отриманих балів. (показник Р - Сприйняття)

Таким чином якість обслуговування буде виражена наступною формулою: 

SQ = P - E,                                        (3.1)
Де SQ - рівень обслуговування або величина розриву GAP.

Для оцінювання прийнято використовувати семи бальну систему, коли кожний респондент оцінює від 1 до 7 кожного питання анкети. Результат перших друх етапів відображено у таблиці (табл.3.2).

Таблиця 3.2
	Функції
	Запитання
	Очікування
	СБО
	Сприйняття
	СБС

	
	
	Р1
	Р2
	Р3
	
	Р1
	Р2
	Р3
	

	Матеріальність
	- сучасне обладнання
	6
	7
	7
	6,3


	5
	6
	5
	5,6

	
	- візуально привабливі фізичні об’єкти
	7
	7
	7
	
	5
	5
	5
	

	
	- зручне розташування 
	7
	7
	6
	
	6
	5
	6
	

	
	- достатня площа для 

парковки автомобілів гостей
	5
	4
	6
	
	7
	6
	6
	

	Продовження табл. 3.2

	Переконаність
	- привітний персонал
	7
	7
	7
	7,0
	7
	6
	6
	6,0

	
	- ввічливий персонал
	7
	7
	7
	
	7
	6
	6
	

	
	- персонал готелю вселяє довіру
	7
	7
	7
	
	6
	5
	5
	

	
	- персонал готелю володіє достатніми знаннями
	7
	7
	7
	
	6
	6
	6
	

	Співчуття
	- індивідуальна увага кожному гостю
	7
	7
	7
	6,6
	6
	5
	4
	4,8

	
	- інтереси гостей готелю знаходяться на першому місці
	7
	6
	7
	
	6
	5
	4
	

	
	- є розуміння специфічних інтересів гостя
	5
	6
	6
	
	4
	4
	4
	

	
	- присутнє відчуття найдійності і безпеки
	7
	7
	7
	
	5
	5
	5
	

	Чуйність
	- інтерес персоналу до проблем гостей
	6
	5
	6
	6,3
	7
	6
	6
	5,5

	
	- виконання прохання на першу вимогу
	6
	6
	7
	
	6
	5
	5
	

	
	- персонал встигає відповісти на питання гостей
	6
	6
	6
	
	5
	6
	6
	

	
	- оперативність надання послуг
	7
	7
	7
	
	7
	7
	6
	


Продовження табл. 3.2

	Надійність
	- знання персоналом точного часу, коли повинна бути наданна послуга
	7
	7
	7
	7
	5
	6
	6
	6,1

	
	- обслуговування без затримки
	7
	7
	7
	
	6
	6
	7
	

	
	- обслуговування без нарікань
	7
	7
	7
	
	7
	7
	6
	

	
	- персонал безеспечує точний час надання послуг
	7
	7
	7
	
	6
	6
	5
	


Позначення скорочень у таблиці 3.2:

Р1 - респондент 1

Р2 - респондент 2

Р3 - респондент 3

СБО - середній бал очікування

СБС - середній бал сприйняття

Використовуючи вище наведенні анкетні відповідді респондентів ми розрахували показник величина розриву GAP для кожної з функцій по наведеній вище формулі (табл.3.3).

Таблиця 3.3

	№
	Функції
	Середній бал очікування
	Середній бал

сприйняття
	Величина розриву GAP

	1.
	Матеріальність
	6,3
	5,6
	-0,7

	2.
	Переконаність
	7,0
	6,0
	-1,0

	3.
	Співчуття
	6,6
	4,8
	-1,8

	4.
	Чуйність
	6,3
	5,5
	-0,8

	5.
	Надійність
	7,0
	6,1
	-0,9


Після розрахунку величини розриву GAP нами було виявлено дві групи, на які слід обернути увагу готелю «Театральний»:

Група 1. Послуги на які потрібно звернути особливу увагу:

· Співчуття - розуміння специфічних інтересів гостя, надійність і безпека гостя.

· Переконаність - доступність персоналу та підвищення рівня професіональних знань персоналу.

· Надійність - коректне надання послуг з першого разу.

Група 2. Послуги по яким слід провести корегуючі заходи:

· Чуйність - коректировка роботи ресепшн та room-сервісу.

· Матеріальність - потреба модернізації номерів.
Останім кроком нашого дослідження став метод «аналіз відгуків у мережі інтернет». На веб-сайтах кожен користувач може розмістити свою оцінку якості обслуговування готелю в якому відпочивав, здійснити порівняння декількох послуг, ознайомитися з порівняльною характеристикою інших гостей, дати середню оцінку. Такі сайти дають можливість потенційним гостям вибрати певний готель, грунтуючись на попередньому досвіді і оцінки якості обслуговування інших гостей.
Аналіз відгуків був нами проведений на основі сервісу бронювання Booking.com. (рис.3.3). 

Рис. 3.3
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Як бачимо, середня оцінка обслуговування є достатньо високою, що свідчить про високий рівень якості обслуговування. Контент аналіз виявив наступне:

· Більша частина скарг гостей надходить про шум від трамваю;
· Деякі гості відмічають маленьку площу номеру. 

Також нами було виявлено, що найбільша частина скарг гостей на обслуговування є результатом неспівпадання ціни. Причина розбіжностей:

· Недостатня уважність гостей при бронюванні на сайті (не читають інформацію стосовно надання послуг та умов);

· Нечітка подача інформації про відповідні послуги (гості не розуміють, які послуги включені в ціну номеру, тому рідко використовують room-сервіс, не знають які послуги ініціювати).
3.2 SWOT-аналіз туристичного потенціалу готелю «Театральний»
Даний спосіб аналізу в регіональних та маркетингових дослідженнях відомий як SWOT-аналіз (від англ. strength – сила, weakness – слабкість, opportunity – можливість, threat – загроза). Метою SWOT-аналізу в даній галузі знань є всебічне вивчення потенціалу підприємства гостинної індустрії з точки зору його сильних і слабких сторін, а також можливостей подальшого розвитку та загроз, що можуть постати, в контексті зовнішніх процесів.

Вагомою та необхідному передумовою будь-яких перспектив є удосконалення якості обслуговування в готелі є визначення сильних та слабких його сторін, а також загроз і можливостей, іншими словами здійснення SWOT-аналізу (табл.3.4).
Розробка ефективної рекламної політики готелю є важливим елементом вдосконалення системи управління якістю та вимагає, насамперед, точного обліку специфіки готелю, усіх його центрів прибутку, а також тенденцій його розвитку [23].
Таблиця 3.4
SWOT-аналіз готельного підприємства «Laguna Lazurne»

	Сильні сторони
	Можливості

	1. зручне розташування

2. наявність парковки 
3. смачна їжа 
4. персонал привітний 
5. територія охороняється 
6. цінова політика
	1. ріст ділової активності

2. збільшення спектру додаткових послуг 
3. удосконалення інформаційного забезпечення 

4. реконструкція 
5. модернізація парковки



	Слабкі сторони
	Загрози

	1. наявність трамвайних шляхів поруч
2. відсутність певного приладдя у номері стандартних категорій
3. відсутність додаткових послуг

4. немає можливості одразу поставити оцінку якості облуговуванням гостем

5. для сімейного відпочинку немає нічого додаткового
	1. спад економіки 
2. зниження платоспроможності гостей

3. зміна смаків гостей 
4. конкуренти

5. незадоволенність гостей достатньо якісним обслуговуванням


Як бачимо, готельне  підприємство «Театральний» має багато сильних сторін і можливостей, проте є і деякі слабкі сторони, серед яких і відсутність додаткових послуг тата інше.

Оргнізація обслуговування в готельному підприємстві спрямовується на максимальне задоволення потреб гостей і має бути чітко структуровною. Організаційна структура готельного підприємства визначається призначенням готелю, місцем положення, специфікою гостей та іншими факторами. Вона є відбитком повноважеть і обов’язків кожного з працівників.

Для здійснення процесу облуговування гостей у готелі повинен бути передбачений мінімальний набір основних служб, що забезпечують надання основних готельних послуг. Усі пукти і служби обслуговування повинні бути забеспечені засобами візуальної інформації (вивіски, таблички, написи) із вказівкою найменування служб і часу їхньої роботи. На сучасному готельному підприємстві має бути хоча б среденій спектр додаткових послуг. Також необхідно проводити навчання обслуговуючого персоналу готелю тому що персонал є дзеркалом готелю і саме обізнаний та компетентний персонал є запорукою якісного обслуговування в готелі.

Водночас важливими елементами підвіщення якості обслуговування є стантардизація та сертифікація. Головною проблемою розвитку туристичного бізнесу в Україні є низька якість готельних послуг порявнянно з світовими стандартами, тобто не завжди вартість відповідає якості та комфорту.

Готель «Театральний» проходже категорізацію та сертифікацію кожен рік, як бачимо дуже добре. Відповідає якість усім стандартам та сертифікатам (додаток)
У надані готельних послуг найважливішу роль відіграють питання якості. Без якісного обслуговування готель не здатний досягти своїх основних цілей.
Отже, проведений нами аналіз якості обслуговування в готельному підприємстві «Театральний», дав визначити, як переваги так і недоліки. До перваг можна віднести - привітний персонал готелю, наявність парковки, гарна робота ресторану, безпека на території готелю. До недоліків - малий спектр додаткових послуг.

Суть специфіки готелю «Театральний» уже фактично сформульована в нині діючому фірмовому рекламному слогані: «Мистецтво приймати гостей». І це не просто рекламне кліше, яким іноді зловживають готельні центри і ділові комплекси, а об'єктивна констатація факту. Як  і  всі  готелі,  готель «Театральний»  також  досить  суттєво відчуває  вплив  факторів  сезонності  на  свою  економічну  діяльність. Це,  перш  за  все  фактори,  пов`язані  із  змінами  пори  року  та  днів  тижня. Найбільш  несприятливі  періоди  для  діяльності  готелю «Театральний» є  зимовий  період ,  починаючи  з  середини  січня  і  до  третьої  неділі  лютого  та  літній  період, починаючи  з  середини  травня  і  до  кінця  липня. Найбільш  несприятливі  дні  тижня –  субота  та  неділя ,  оскільки  готель  відноситься  до  категорії бізнес – готелів  і  розрахований  більшою  мірою  на  бізнесменів  та  осіб,  котрі  подорожують  з  метою  укладання  ділових  зв`язків  та  угод.
3.3 Перспективи вдосконалення якості послуг в готелі «Театральний» 

Для ринку готельних послуг характерно коливання попиту в залежності від пори року (більшість туристів відпочивають в літні місяці), а також днів тижня (ділові туристи розміщуються в готелі в будні), що значною мірою впливає на завантаження готелів.

Сезонність – поняття, що характеризує зміну явищ у динаміці, які повторюються і можуть бути викликані різними причинами, у тому числі змінами пори року, явищами природи, врожайністю, а також звичаями, традиціями, святами і т. ін [28].
Як  і  всі  готелі,  готель «Театральний»  також  досить  суттєво відчуває  вплив  факторів  сезонності  на  свою  економічну  діяльність. Це,  перш  за  все  фактори,  пов`язані  із  змінами  пори  року  та  днів  тижня. Найбільш  несприятливі  періоди  для  діяльності  готелю «Театральний» є  зимовий  період ,  починаючи  з  середини  січня  і  до  третьої  неділі  лютого  та  літній  період, починаючи  з  середини  травня  і  до  кінця  липня. Найбільш  несприятливі  дні  тижня –  субота  та  неділя ,  оскільки  готель  відноситься  до  категорії бізнес – готелів  і  розрахований  більшою  мірою  на  бізнесменів  та  осіб,  котрі  подорожують  з  метою  укладання  ділових  зв`язків  та  угод. 
Для залучення гостей до готелю «Театральний» в низький сезон необхідно більш активно використовувати маркетинг подій. Це можуть бути традиційні українські свята, як, наприклад, Різдво, Новий рік, Масляна, унікальні міські події (наприклад, день Запоріжжя, день Перемоги ), свята та фестивалі. Відзначимо, що, незважаючи на багату програму ділових, спортивних і розважальних заходів, що проводяться в місті, лише деякі події здатні залучити іногороднього клієнта. Останнім часом краще всього на заповнюваність готелю працюють концерти вітчізняних зірок.
Негативний вплив сезонності в туризмі пом'якшується за допомогою цін: необхідно встановити  такий їх рівень, який забезпечив би хороший попит і відповідну рентабельність виробництва. 

Літо – один з найбільш складних періодів для багатьох підприємств. Тому, щоб утриматися на плаву, готелю «Театральний»  необхідно активно боротися із загальним падінням попиту. Причому підготовка до літнього затишшя повинна починатися задовго до його настання. 
Розглянемо деякі прийоми, які  можемо  запропонувати до втілення  в готелі «Театральний» під час спаду продажів:
1. Розширення асортименту за рахунок сильних товарних груп. Іншими словами:  необхідно зробити  ставку на весняно - літні позиції. Причому задовго до початку сезону. Для цього необхідно провести маркетингові дослідження, що вивчають купівельний попит, його динаміку, положення справ у конкурентів. Наприклад, ввести  спеціальні  пропозиції весняно-літного  меню  в  ресторанах і барах,  відкрити літню терасу та інше.
2. Ставка на новинки. Ефективний спосіб «посилення» продажів - введення новинок, які завжди привертають увагу потенційних покупців. Отже, уміння представити вдалу новинку, здатну стати хітом сезону, - відмінний спосіб підвищити попит на продукцію підприємства. Як,  наприклад, заснувати в ресторані курси по приготуванню різних страв європейського меню с залученням до цього не тільки дорослих, але і дітей. Для проведення тренінгів можна запросити зірок шоу «Мастер-шеф» та «Мастер-шеф діти».

3. Ще один спосіб нівелювати спад продажів - різноманітити бізнес за рахунок продажу так званих суміжних послуг. Звичайно, така політика вимагає глибокого аналізу і серйозного стратегічного розрахунку, проте дозволяє  практично повністю подолати залежність від сезону. Наприклад, додати  до  вартості  номеру  категорії Люкс та Напівлюкс в  літній  сезон  три часову екскурсію по Дніпру на приватному, елегантному катері з  легкими  закусками  та  напоями. 

4. Диверсифікація замовлень. Яким би сильним не був сезонний спад, завжди є категорії замовників, у яких в цей час наступає підйом. Наприклад, влітку це проведення конференцій у багатьох фірм,  туристичних агентств і ін. Націливши свою рекламно-маркетингову діяльність саме на цих замовників, можна зробити «мертвий сезон» цілком сприятливим.
5. Проведення різних промозаходів. Наприклад, при  відвідуванні  ресторану «Театральний»  більше  10 разів  на  сумму  від 400  грн  на  особу,  кожен  з  яких  закріплюється спеціальною  акційною  печаткою ресторану, гостям  надається  безкоштовно  номер  на   двох  з  прекрасним  видом  на  місто. 

6. Ще один спосіб - так звані «спеціальні пропозиції». Зазвичай мова йде про літні або новорічні пропозиції. Наприклад, спеціальне зимове, святкове,  новорічне  меню в ресторані  та  барах. Звичайно, в цьому випадку мова йде про збільшенні витрат на рекламу, але ці витрати будуть виправдані: привертаючи клієнта на «спеціальних», вигідних умовах співпраці, готель дістає гарну  можливість показати свої  переваги  і зберегти партнерство в майбутньому.
Крім того, під час спаду ділової активності підприємству варто приділити велику увагу питанням підготовки і підвищення кваліфікації персоналу, особливо стосовно  знання  іноземної  мови . У спокійний сезон є можливість  відправляти персонал на тренінги, семінари, повчальні  заходи. Це дозволяє ефективно підготувати людей до успішної роботи в «гарячий» період. 

У формуванні високого рівня готельного обслуговування має рекламно-інформаційна діяльність підприємства, до якої відносять [4, 21]:
· теле- та радіо рекламу, 

· друковану рекламу, 

· зовнішню та внутрішню рекламу, 

· інші засоби реклами послуг  підприємства.
Також зважаючи на все вище визначене, у нас є можливість сформувати перспективні шляхи вдосконалення якості обслуговування в готелі :

1. Розширити список додаткових послуг. Взяти на себе організацію екскурсій та подорожей до близьких пам’яток, виокремити міста з яких гості (які подорожують не на автомобілі) можуть приїхати відпочивати саме в готель, додаткові послуги та аніматор для дітей (коли свято).

2. Для відстеження якості обслуговування потрібні новітні технології..

3. Дуже важлива культура спілкування та стресостійкість персоналу. Необхідно провести навчання для обслуговуючого персоналу готелю.

Отже, політика готелю «Театральний» повинна бути націлена на зростання і перспективне рішення існуючих проблем шляхом удосконалення якості послуг, систем менеджменту та маркетингу, використовуючи власні сильні сторони, можливості зовнішнього середовища, а також, зважаючи на факт наявності сильних конкурентів, підприємству доцільно постійно збільшувати асортимент послуг, розвивати конкурентні переваги в області якості та цінової політики. 
ВИСНОВКИ


Розробка та впровадження системи управління якістю продукції відіграє надзвичайно важливу роль у процесі підвищення конкурентоспроможності продукції та підприємства. Суттєвою особливістю є розуміння того, що в умовах євроінтеграції врахування міжнародних стандартів та світового досвіду забезпечення високої якості є критично необхідними заходами, що дадуть змогу використовувати якість як ефективний інструмент виживання в конкурентній боротьбі на міжнародному ринку.


Результати проведеного дослідження теоретичних та організаційних управління якістю дали підставу зробити наступні висновки:

1. Категорія "якість" має багатогранну природу походження та існування, що застосовується в різних сферах діяльності суспільства, тому може розглядатися як філософська, суспільна, економічна категорія тощо. 

2. При досягненні всіх зазначених властивостей та характеристик продукції, вона може виступати як основа конкурентоспроможності фірми на споживчому ринку. При розкритті змістовного наповнення якості як економічної категорії майже всі науковці виділяють здатність продукції або послуги задовольняти як виявлені, так і передбачувані потреби - в цьому і полягає суспільна значимість цієї категорії. 

Таким чином, проаналізувавши вплив якості продукції, робіт та послуг на діяльність підприємства, яке їх виробляє чи надає, можемо сказати, що чим якісніші продукція, роботи та послуги, тим підприємство краще розвивається. В наш час конкуренція дуже велика, і тому лише за рахунок відповідної якості на продукцію, роботи та послуги, можливо здійснювати свою діяльність. Тобто, підприємству в першу чергу потрібно приділяти увагу якості товарів, що воно випускає. 


Під час дослідження індустрії гостинності важливо усвідомлювати, що вона містить різні галузі й сектори, крім того, потрібно врахувати системи взаємин, що існують між готельними комплексами та інтими компаніями, багато в чому подібними до них. 

5. Проведені теоретичні дослідження дозволили трактувати готельну послугу як продукт готельної індустрії, що є особливим об'єктом бізнесової діяльності підприємства готельного господарства щодо задоволення відповідних потреб споживачів. Що, у свою чергу, дозволяє розглядати вид готельної послуги як сукупність однорідних готельних послуг, які характеризуються загальними технологічними ознаками та є результатом діяльності підприємства готельного господарства.

6. Таким чином, проведене дослідження свідчить, що розвиток системи управління якістю в готельній сфері обумовлює необхідність використання різних типів організаційних та економічних методів на всіх рівнях управління - державному, регіональному рівнях та на рівні суб'єкта туристичної індустрії. 

7. Таким чином, впровадження СМЯ - є складним проектом для будьякого підприємства, для успішної реалізації якого необхідне точне знання та дотримання всіх закономірностей і документації.
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