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ВСТУП

Готельні послуги складають значну частину нашого життя, мають специфічний характер, тобто сполучають у собі економічний, соціальний, виховний і естетичний чинники. У зв'язку з цим виникає множина готельних підприємств.
Готельний бізнес залучає українських підприємців невеликими стартовими інвестиціями, швидким терміном їх окупності, постійним попитом на послуги, високим рівнем рентабельності понесених при цьому витрат. Проблема якості надання готельних послуг є дуже актуальною для готелів в умовах ринкової економіки, оскільки ті готелі, що не приділяють уваги забезпеченню якості, приречені на банкрутство. Будь-які інвестиції в модернізацію готелів доцільні лише в тому випадку, якщо готель надаватиме якісні послуги, що користуватимуться попитом у споживачів. 
Актуальність теми полягає в тому, що сьогодні галузь готельного господарства набуває швидких темпів розвитку. Щоб встояти на ринку та втримати існуючі позиції, потрібно шукати нових шляхів поліпшення фінансово-економічного стану. Постійно виникає необхідність знаходити нові варіанти вдосконалення процесу обслуговування споживачів готельних підприємств і надання послуг для успішного існування на ринку готельних послуг та підвищення прибутку. Якість обслуговування – невід’ємна складова ефективності роботи закладу готельного господарства, завдяки якій можливо втримати споживача. «Обслуговування на вищому рівні» стало дуже актуальним і важливим елементом ефективного функціонування закладів готельного господарства.
Питанням якості, формуванням системи управління якістю присвятили свої праці Е. Лемінг, Дж. Джуран, С. Ільєнков, Ф. Котлер, Ф. Тейлор, С. Скобкін, І. Тушканова, Дж. Уокер та ін., а серед вітчизняних дослідників цим питанням займались М. Бойко, Г. Бондаренко, В. Дикань, К. Коляда, О. Момот, І. Сидоренко, Т. Сокол, М. Шаповалова та ін. [2-14]. В роботах вищенаведених авторів приділена увага поняттям «якість», «якість послуг», побудові системи управління якістю. Дані поняття розглядаються переважно в загальному аспекті без урахування специфічних умов діяльності готельних підприємств як важливої складової туристичної індустрії.
Метою курсової роботи є визначення пропозицій по удосконаленню якості послуг готельної індустрії.
Завдання, зумовлені метою дослідження, полягають у наступному:
- з’ясування поняття готельного обслуговування;
- визначення сутності якості обслуговування в готелі;
- аналіз діяльності готельно-ресторанного комплексу «Камелот»;
- визначення якості готельних послуг у готельно-ресторанному комплексі «Камелот»; 
- визначення шляхів покращення обслуговування у готельних підприємствах.
Предметом дослідження є управління якістю послуг у готельному комплексі.
Об’єктом курсової роботи виступає готельно-ресторанний комплекс «Камелот».
Інформаційною базою є періодичні видання, підручники, законодавчі акти, нормативна документація, сайти мережі Інтернет та ін.
Робота складається із вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел та додатків.


РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ЯКОСТІ ПОСЛУГ У ГОТЕЛЬНОМУ ГОСПОДАРСТВІ
1.1 Поняття та особливості якості готельних послуг

Якість обслуговування споживачів - це комплексна категорія, що є один з найважливіших показників ефективної діяльності функціонування готельних підприємств, управління, об'єкт аналізу і планування. Основною складовою усієї системи якісного обслуговування споживачів є якість готельних послуг.
Згідно із міжнародного стандарту, якість - це сукупність властивостей та характеристик послуг, що здатні задовольняти обумовлені чи передбачувані потреби споживачів. Сама якість спонукає споживача обрати той чи інший продукт, в деяких сегментах ринку, якість також впливає на рішення споживача скористатися послугами готелю, а й не готелю-конкурента. Між успішною реалізацією і якістю готельних послуг існує прямопропорційна залежність, і тому погіршення якості викликає втрату клієнта.
До послуг готелів, якими користується невелика частка суспільства, в основному прийнято вважати як послуги вищого стандарту, незважаючи від їхньої реальної ціни та якості, це послуги, якими споживачі користуються частково. В кожному випадку гість вибирає готельні послуги, що оптимально відповідають тим критеріям якості. Найбільші можливості реалізації послуги має можливість готельне підприємство, яке:
- здатне згідно попиту клієнта задовольнити в найбільш повному обсязі їхні потреби та запити;
- може запропонувати послуги у оптимальному співвідношенні типу ціна-якість;
- запродує новий рівень якості, який стає вагомою мотивацією для залучення все нових клієнтів та прибуття постійних.
Незалежно від самих зусиль готельного підприємства, для стимулювання та постійності високої якості послуг провідна ідея керування якістю пов'язується із орієнтуванням на певного клієнта, повне забезпечення його особистих вимог.
Управління якістю послуг в готельних підприємствах здійснюється в формі зовнішнього та внутрішнього контролю. Щодо зовнішнього контролю то він пов'язується із державними стандартами відображених в законодавчій, нормативно-технічній базі і міжнародних стандартах щодо діяльності в сфері готельного бізнесу, що у певному обсязі зараховуються державними стандартами, а також процесом реалізації стандартів в формі сертифікації, ліцензування, а й також відбувається недержавними профільними організаціями, асоціаціями, корпораціями, союзами, підприємствами, які співпрацюють із готелями в створенні готельного та туристичного продукту. Щодо зовнішнього контролю якості то він здійснюється клієнтами готельних послуг.
Внутрішній контроль появляється адміністрацією готельного підприємства та пов'язується із управлінням якістю організації, функціональної взаємодії, технології, матеріально-технічного забезпечення та загальним рівнем комфорту.
Внутрішній та зовнішній контроль якості послуг в готелях визначає використання організаційних, економічних й соціально-психологічних методів. Щодо економічних методів управління то вони посідають найважливіше місце у системі методів управління. Це зумовлене й тим, що управлінські відносини виділяються насамперед економічними відносинами, у основу на яких покладено об'єктивні потреби та інтереси людей. Формула сукупності економічних важелів, із допомогою яких досягається потрібний ефект, який задовольняє вимоги колективу у цілому та кожного працівника зокрема і є принциповим питанням для усіх підприємств готельного бізнесу.
Якість готельних послуг має відповідати встановленим стандартам. Зміст і форма стандартів і є критерієм якісного обслуговування споживачів. До критерій оцінки якості щодо готельних послуг для клієнта відносять ступінь його задоволення, тобто це відповідність очікуваного та отриманого. Критерієм задоволеності клієнта є бажання ще раз відвідати та порекомендувати готель й залучити в готель більше клієнтів наприклад серед знайомих та родичів.
Основним документом, який визначає взаємовідносини між персоналом, адміністрацією готельного підприємства та споживачами є документ - "Правила надання готельних послуг", які розроблені в відповідності до законодавства України (тобто ЗУ "Про захист прав споживачів"). Щодо правил надання готельних послуг та якість послуг завжди повинна відповідати умовам підписаного договору, а якщо договір відсутній чи недостатньо обґрунтований, вимогам, які висуваються до певного виду послуг.
На якість обслуговування в готелях впливають наступні чинники:
- матеріально-технічна база, тобто зручне планування та якісне оформлення приміщень, якість білизни, сучасні телекомунікації, умеблювання;
- технологія самого обслуговування;
- високий професіоналізм та компетентність обслуговуючого персоналу;
- керування якістю обслуговування, яке передбачає розробку та впровадження стандартів щодо якості обслуговування, контроль, коригування, навчання персоналу, вдосконалення обслуговування шляхом поетапної розробки продуманої ефективної організаційної структури управління.
Керування якістю передбачає й наявність управлінських систем в готелі, які контролюють організацію та пропозицію послуг:
- саму систему підбору персоналу та його навчання. Адміністрація готелю має організувати кадрову службу, яка забезпечить підбір працівників, що володіють необхідними знаннями та інформацією, мають навики надання послуг, а саме високої якості та постійно контролює їх підвищення;
- систему якості контролю, стандартизацію запропонованих послуг. Під час розробки стандартів обслуговування в готелях власники та менеджери повинні чітко встановити ціль стандартизації. Також стандарти повинні бути гнучкими та відповідати вимогам й побажанням клієнтів;
- система контролю рівня задоволення клієнтів має передбачати аналіз скарг та пропозицій споживачів, а також порівняння якості послуг конкурентів із якістю власної пропозиції послуг у готелі.
Отже, ефективне управління якістю послуг в готелях передбачає створення ефективної системи стратегічного планування, постійне підвищення якості послуг, дотримання встановлених норм  та стандартів обслуговування, системи контролю запропонованих послуг.

1.2 Механізм управління якістю послуг у готелях

Управління якістю послуг в готельній сфері є одною з складових механізму менеджменту, спосіб самої організації діяльності закладу гостинності. Управління якістю послуг охоплює коректування відносин між самими учасниками процесу надання готельних послуг, між підприємством та споживачами послуг, формами та методами впливу на конкретний процес виробництва й реалізації послуг, організаційною структурою менеджменту й умовами стимулювання роботи персоналу.
Основний зміст управління якістю щодо готельних послуг повинен бути спрямований на вироблення управлінських рішень та здійснення комплексу встановлених управлінських дій наприклад щодо створення, планування і надання послуг високому рівні якості. Система управління якістю саме готельних послуг  і як своєрідний механізм адміністративних відносин сформований із таких елементів:
- законів керування якістю, тобто із суттєвих періодично повторюваних зв'язків між елементами системи керування якістю, що забезпечують її функціонування й цілісність;
- об'єкта керування якістю (керівників середнього та низового рівнів керування і підпорядкованого їм персоналу, структурних підрозділів в фірмах готельного господарства,);
- предмета керування якістю - готельної послуги чи з комплексу послуг, які надається в підприємствах готельних підприємствах;
- факторів керування якістю (на які спрямовано діяльність в сфері якості із метою досягнення встановлених цілей);
- функцій і методів керування якістю - конкретних форм та засобів цілеспрямованого впливу органів керування якістю на інтереси й умови життєдіяльності персоналу готелю;
- інформації - сукупності показників для прийняття правильних управлінських рішень щодо покращення якості послуг;
- методики - визначено способу діяльності й інструментарію впливу суб'єкта керування якістю на об'єкт (технологій, рішень, планів, норм і нормативів, форм матеріального й морального стимулювання);
- організаційної структури – повноважень, обов'язків та взаємовідносин, поданих в вигляді схеми, за якою готельне господарство виконує свої функції, тобто із внутрішньої будови системи якості, що відображає розподіл праці у готелі й специфіку виконання конкретних функцій та методів діяльності в сфері якості;
Метою управління якістю готельних послуг є вдосконалення форм і методів процесу управління, спрямованого на поліпшення якості та забезпечення стійкого конкурентного статусу підприємства. Для досягнення цієї мети адміністрація готельних підприємств повинна забезпечити організацію всіх органів управління та підрозділів готелю, скоординовану на створення системи управління якістю. Управління якістю послуг повинно передбачати вивчення ринку послуг гостинності, проведення маркетингових досліджень відповідно з якими покращення якості готельних послуг повинно здійснюватись відповідно потреб споживачів.
Принципами управління якістю на основі впровадження системи якості є:
- відповідальність керівництва за формування політики у сфері якості послуг та забезпечення задоволення потреб споживачів;
-у впровадження системи якості та виконанні визначених завдань у сфері якості керівництво повинно забезпечити необхідні ресурси (кваліфіковані трудові та матеріально-технічні ресурси);
- готельне підприємство для здійснення процесу надання послуг повинно розробити, документально оформити, впровадити та забезпечити дієздатність системи якості для реалізації поставлених завдань;
- між споживачами готельних послуг і працівниками готелю повинна бути налагоджена ефективна взаємодія, зорієнтована на визначення процесу управління якістю послуг та структури системи якості.
Процес управління якістю послуг готельного підприємства охоплює стратегію реалізації якості, що визначає основні напрямки та цілі готелю у сфері якості, офіційно затверджені керівництвом з урахуванням вимог споживачів, завдань у сфері якості, методів їх виконання, ролі персоналу у реалізації стратегії, іміджу готелю та ін. 
Основою формування стратегії готельного підприємства у сфері якості є законодавча та нормативно-технічна база у сфері стандартизації та сертифікації. Засобом реалізації стратегії якості є система якості, згідно якої здійснюється планування якості, оперативне управління якістю, покращення якості. 
Планування якості - діяльність керівників готелю щодо визначення цілей та вимог щодо якості послуг та до застосування елементів системи якості, що охоплює планування якості послуг, планування управлінської та виконавчої діяльності, підготовку програм якості. 
Оперативне управління якістю - це сукупність методів та видів діяльності, що застосовуються для виконання встановлених вимог до якості з метою поточного управління процесами у сфері якості та усунення короткострокових причин неефективного управління якістю обслуговування. 
Забезпечення якості - це планові та систематично виконувані в межах системи якості види діяльності, необхідні для виконання вимог щодо якості послуг. 
Покращення якості послуг готелю - це діяльність готелю щодо підвищення ефективності процесів з метою отримання прибутку підприємством та користі (вигод) для споживачів готельних послуг.
У готельних підприємствах для реалізації процесу управління якістю необхідно розробляти, документально оформляти, впроваджувати і підтримувати у робочому стані систему якості з розробленою методикою щодо визначення вимог для здійснення всіх пов'язаних із наданням послуг процесів.
Отже, сучасні системи управління якістю охоплюють усі етапи життєвого циклу готельної послуги, починаючи з маркетингових досліджень і завершуються післяопераційним контролем та оцінкою ступеня задоволення споживачів після перебування у готелі. Актуальність парадигми, згідно якої якість повинна бути головною складовою усіх етапів життєвого циклу послуги і лише послуга гарантує стійкі ринкові позиції, зумовило зміни у практичній діяльності готельних підприємств щодо забезпечення якості.



РОЗДІЛ 2. АНАЛІЗ ТА ОЦІНКА ЯКОСТІ ПОСЛУГ У ГОТЕЛЬНОМУ ГОСПОДАРСТВІ НА ПРИКЛАДІ ГОТЕЛЮ
2.1. Аналіз фінансово-господарської діяльності готельно-ресторанного комплексу «Камелот»

Готельно-ресторанний комплекс “Камелот” знаходиться на околиці міста Тернополя. Це дуже зручне розташування як для тернополян, так і для гостей міста.
Для перебування та відпочинку у закладі гостинності є номери класу люкс, напівлюкс та стандарт.
Аква комплекс ”Камелот” включає в себе дві фінські сауни, затишні кімнати відпочинку, басейнами з сучасною системою очистки води, протитечією та масажем.
Готельно-ресторанний комплекс “Камелот” працює з 00:00 години по 24:00 години 9.
Загальну характеристику закладу розглянемо у таблиці 2.1.
Таблиця 2.1
Загальні відомості про готельно-ресторанний комплекс “Камелот”9
	№ 
з/п
	Вихідні дані підприємства
	Характеристика

	1.
	Назва
	“Камелот”

	2.
	Тип
	Готельно-ресторанний комплекс 

	3.
	Адреса
	вул. Об’їзна, 6

	4.
	Контактний телефон, факс, електронна пошта
	Тел. +38 (067) 354-56-86

	5.
	Форма власності, підпорядкованість
	Приватна

	6.
	Місцезнаходження
	м. Тернопіль



Послуги, які надає готельно-ресторанний комплекс “Камелот”:
· 5 класів номерів
· Закрита територія із 9 літніми альтанками
· Дитячий майданчик із атракціонами
· SPA-центр із сауною та басейном
· Бенкетний ресторан на 150 місць
· Конференц-зал
· Власний паркінг
Інформація про готель
Цей затишний готель розташовано за 5 км від Міжнародного аеропорту "Тернопіль", за 6 км від Тернопільського замку XVI століття й Собору Непорочного Зачаття Пресвятої Богородиці в стилі бароко.
Прості номери з безкоштовним Wi-Fi, телевізорами з пласким екраном, міні-холодильниками та зонами відпочинку. Покращені номери обладнано балконами. У номерах люкс є вітальні та/або джакузі.
Є затишний бар-ресторан із дерев'яними акцентами. Крім того, у готелі є критий басейн, сауна, сад із дитячим майданчиком та зона для проведення зустрічей і подій. Є сніданок (платно) і паркувальний майданчик.
Кваліфікований персонал із великим досвідом у індустрії гостинності допоможе в вирішенні всякий питань, а приємна атмосфера, високий рівень обслуговування та комфорт зроблять перебування гостей у готелі незабутнім та стануть запорукою успішного бізнесу. 
У склад майна закладу гостинності входять основні засоби та оборотні кошти, й також інші цінності та вартість яких відбивається у самостійному балансі закладу. Передане підприємству в цілковите господарювання майно утворює статутний фонд закладу. 
Готельно-ресторанний комплекс “Камелот” має право: 
1) Надавати послуги фізичним особам та організаціям згідно підписаних договорів.
2) Здавати юридичним та фізичним особам у оренду, надавати у тимчасове користування кімнати, тобто готельні номери. 
Це і дозволяє зробити заклад стійкою – прибутковою й конкурентоздатною фірмою, а також забезпечити її подальший розвиток прибутковість. 
Здійснення систематичного аналізу діяльності закладу гостинності дозволяє: 
- швидко, якісно, а також персонально здійснювати оцінку результатів діяльності та її структурних підрозділів; 
- вчасно і точно знаходити та враховувати фактори, які впливають на одержуваний дохід; 
- обчислити затрати і тенденцію їхніх змін, для визначення продажної ціни і обчислення рентабельності; 
- вчасно знаходити найбільш правильні шляхи вирішення різних проблем та одержання достатньої кількості прибутку. 
[bookmark: _Hlk46947713]Для того, щоб здійснити глибоку оцінку ефективності діяльності готельно-ресторанного комплексу “Камелот” використовуються різноманітні показники: товарообіг, рентабельність, прибуток й ін. 
Під час планування прибутку закладу гостинності проявляється вплив на розмір доходу ряду факторів: визначається процент прибутку у базовому році й підвищення прибутку внаслідок збільшення кількості обсягу наданих послуг; підвищення прибутку за рахунок зміни ціни й ряду інших факторів. 
Інформаційною базою аналізу господарської діяльності готельно-ресторанного комплексу “Камелот” є дані бухгалтерської та статистичної звітності, бухгалтерські баланси. 
Здійснення документообігу в готельно-ресторанному комплексі “Камелот” відіграє дуже важливу роль. Також важливим є документальне оформлення договорів. Дуже важливим аспектом є і оформлення різних платіжних документів (рахунка-фактури та ін.). 
Оформляється документації діловодами, і у залежності від призначення підписується директором або головним бухгалтером. Здійснення та організація роботи із документами – це є створення оптимальних умов для всіх видів робіт з документами.
Згідно організаційної структури готельно-ресторанного комплексу “Камелот” (див. рис. 2.1). працює 5 менеджерів, із них 3 менеджери із бронювання, менеджер відділу обслуговування клієнтів, менеджер з рекламних послуг та керівником цього відділу є директор. У безпосередньому підпорядкуванні у директора знаходиться й менеджер відділу обслуговування клієнт та менеджер з рекламних послуг. Менеджеру відділу обслуговування клієнтів підпорядковуються менеджери із бронювання номерів [9].
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Рис 2.1. Організаційна структура готельно-ресторанного комплексу “Камелот”

Права  та обов‘язки керівника (директора) визначаються виходячи з потреб споживача (клієнта). На ньому стоїть відповідальність за прийняття управлінських рішень. Підрозділи являють собою функціональні ланки, кожна із яких використовує власну специфічну технологію, але усі разом вони мають основну ціль – задоволення потреб споживачів (клієнтів).
Якість послуг основним чином впливає на підвищення їх обсягу, про що свідчать і дані з табл. 2.2.
Поточні витрати готельно-ресторанного комплексу “Камелот” збільшились на 296 тис. грн., або на 7,75%. Зазначимо, що темпи приросту поточних витрат закладу менші від обсягів реалізації і чистого доходу. Завдяки цьому в звітному році спостерігається зниження рівня поточних затрат до обсягів реалізації (продажу) на 0,12. Зниження рівня поточних затрат відбиває відносну економію витрат і сума якої можна розрахувати за формулою: Економія витрат = 5634,5*0,12/100 = 6,76 тис. грн. (на основі додатку А).
Таблиця 2.2
Динаміка головних показників господарської діяльності 
готельно-ресторанного комплексу “Камелот”
	Показник
	Од. вим.
	2018р.
	2019р.
	Відх.
(+,-)
	темпи росту, %

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	Дохід від реалізації послуг
	тис. грн.
	5220,00
	5634,50
	413,5
	107,92

	Рівень завантаженості номерного фонду
	%
	40,00
	42,50
	2,50
	

	Чистий дохід
	тис. грн.
	3915,0
	4281,45
	366,45
	109,36

	Рівень чистого доходу
	%
	75,0
	76,1
	1,1
	101,33

	Загальний обсяг витрат
	тис. грн.
	3810,3
	6336,6
	2526,5
	66,30

	Рівень витрат
	%
	72,99
	72,88
	-0,13
	

	Валовий прибуток
	тис. грн.
	104,70
	176,17
	71,47
	168,25

	Чистий прибуток
	тис. грн.
	73,29
	123,32
	50,03
	168,25

	Рентабельність надання послуг
	%
	1,40
	2,18
	0,77
	



Можна зробити висновок, що завдяки зниженню рівня витрат готельно-ресторанний комплекс “Камелот” заощадило 6,76 тис. грн.
Протягом 2018-2019 років готельно-ресторанний комплекс “Камелот” здійснював господарювання прибутково. Так, у 2019 р. валовий прибуток становив 176,16 тис. грн., що на 71,47 тис. грн., або 68,25% більше ніж в попередньому році. Разом із тим спостерігається підвищення загальної величини затрат готельно-ресторанного комплексу  на 2526,5 тис. грн., або на 66,3%. Чистий прибуток в поточному році підріс на 50,03 тис. грн., чи 68,25%. Одночасно в звітному році очікується підвищення рентабельності надання послуг на 0,78%.
Також позитивним є підвищення чистого доходу готельно-ресторанного комплексу на 9,36% згідно із попереднім роком. Зазначимо, що стабільні дані чистого доходу в готельному господарстві при підвищенні обсягів обслуговування і експлуатаційних доходів пов'язане і гнучкою ціновою політикою закладу.
Проведемо аналіз динаміки поточних витрат закладу за 2018-2019 роки (табл. 2.3. на основі додатку А).
Таблиця 2.3
Динаміка поточних витрат готелю «Avalon palace», тис. грн.
	Витрати
	2018р.
	2019 р.
	Відхилення (+-)
	темпи росту, %

	матеріальні затрати
	350,00
	372,00
	20,00
	106,00

	витрати на оплату праці
	1085,00
	1116,00
	29,00
	102,76

	соціальні відрахування
	338,00
	343,00
	3,00
	101,18

	амортизація
	545,00
	552,00
	5,00
	101,10

	інші витрати
	1492,30
	1727,30
	233,00
	115,68

	Всього, поточні витрати
	3810,30
	4106,30
	294,00
	107,74

	Структура витрат, %
	2017 р.
	2018 р.
	відх.
	

	матеріальні затрати
	9,19
	9,05
	-0,14
	

	витрати на оплату праці
	28,48
	27,17
	-1,31
	

	соціальні відрахування
	8,87
	8,34
	-0,53
	

	амортизація
	14,30
	13,43
	-0,87
	

	інші витрати
	39,16
	42,06
	2,88
	

	Всього, поточні витрати
	100,00
	100,00
	
	



Спостерігається збільшення поточних витрат у готельно-ресторанному комплексі “Камелот”.  Так, в звітному році темпи приросту поточних витрат становлять 7,74%. Як бачимо темпи приросту поточних затрат поступаються темпам приросту валового доходу готельно-ресторанного комплексу “Камелот”. Також по статтях витрат їх підвищення відбувається нерівномірно. Найвищі темпи приросту спостерігаються по статтях матеріальні витрати й інші витрати. По статтях затрати на оплату праці та соціальні відрахування, а також амортизація темпи приросту витрат є незначними, тому можна зробити висновок, що про сталість затрат на оплату праці, соціальні відрахування і амортизацію, які пов'язані із стабільним кадровим складом закладу та незначними змінами в складі основних засобів. У цілому можна зробити висновок, що структура та склад поточних витрат готельно-ресторанного комплексу “Камелот” не змінилися. Ефективність використання основних засобів готельно-ресторанного комплексу “Камелот” є складовою системи якості (табл. 2.4 на основі додатку А).
Таблиця 2.4
Показники динаміки ефективності використання основних засобів готельно-ресторанного комплексу “Камелот”
	Показник
	Од. вим.
	2018 р.
	2019 р.
	Відхилення (+-)
	Темпи росту, %

	Виручка від реалізації
	тис. грн.
	5520,0
	5633,6
	413,6
	107,92

	Чистий прибуток
	тис. грн.
	104,7
	176,17
	71,47
	168,25

	Середньорічна вартість основних фондів
	тис. грн.
	15305,96
	15400,0
	94,06
	100,61

	Чисельність працівників
	чол.
	364
	363
	-1
	99,45

	Фондовіддача
	
	0,36
	0,38
	0,02
	102,8

	Фондомісткість
	
	2,77
	2,74
	-0,03
	98,6

	Фондоозброєність праці
	тис. грн.
	42,0
	42,6
	0,4
	101,2

	Рентабельність основних фондів
	%
	0,68
	1,15
	0,45
	

	Інтегральний показник
	
	0,49
	0,64
	0,15
	132,7



Як видно із даних таблиці, спостерігається підвищення показників ефективності використання основних засобів готельно-ресторанного комплексу “Камелот”. Так, показник фондовіддачі, які відбиває суму продажу послуг на 1 грн. вартості основних засобів, збільшився на 0,02, або 2,8%. Значно знизилася фондомісткість, яка також є позитивним здобутком. У той же час, показники фондоозброєності праці залишаються стабільними. Це пов'язане з незначними змінами вартості основних засобів, чисельності працівників. За рахунок підвищення прибутковості спостерігається суттєве підвищення рентабельності основних засобів, яка у той же час лишається невеликою і за абсолютним значенням. Тому за рахунок підвищення фондовіддачі і рентабельності основних засобів, в звітному році значно підвищилося значення інтегрального показника ефективності основних засобів. Таким чином, можна зробити наступний висновок про більш ефективне застосування основних засобів готельно-ресторанного комплексу “Камелот”.
Таким чином, спостерігається досить позитивна динаміка основних показників діяльності готельно-ресторанного комплексу “Камелот”, що показує ефективне управління закладом у напрямку дотримання вимог із якості.

2.2. Оцінка якості послуг у готельно-ресторанному комплексі «Камелот»

У готельно-ресторанному комплексі «Камелот» велика увага приділяється забезпеченню обслуговування, а це вимагає виконання усіх специфічних вимог, що диктуються потребами ринку та безпекою послуг. Тому аналізуючи кадрову політику у готельно-ресторанного комплексу “Камелот” необхідно враховувати таку особливість туристичного обслуговування, як гостинність. Ефективність обслуговування в загальному понятті означає отримання якогось певного ефекту, тобто дієвість результату. Економічна ефективність – це результат який виражається певною вигодою, досягнутий при певних грошових витратах, матеріальних, інформаційних ресурсів і робочої сили. Економічна ефективність обслуговування означає отримання виграшу (економічного ефекту), від: 
- виробничо-обслуговуючого процесу туристичного підприємства; 
- туристичного обслуговування населення; 
- організації обслуговування. 
Економічна ефективність обслуговування є складовим елементом загальної ефективності суспільної праці і виражається певними критеріями і показниками. Під критерієм слід розуміти основну вимогу до оцінки правильності рішення поставленої задачі. Необхідність критерію виникає тому, що слід чітко визначити, з яких позицій слід підходити до розрахунку ефективності виробничо-обслуговуючого процесу. 
Проблеми ефективності обслуговування доцільно розглядати за допомогою системного підходу. Системний підхід припускає встановлення різних критеріїв і показників для різних рівнів управління і певну ієрархію цілей і відповідно ним критеріїв ефективності: 
- Мінімум витрат грошових, матеріальних, інформаційних ресурсів і робочої сили на одиницю туристського продукту. 
- Максимум виробництва і реалізації туристичних послуг. 
- Максимум реалізації туристичних путівок.
Стратегія обслуговування зачіпає три головні компоненти будь-якого підприємництва у сфері туризму: 
1. Потреби клієнтів. 
2. Здатність компанії задовольнити ці потреби 
3. Довгостроковий прибуток
Стратегія обслуговування – це генеральний план дій, що визначає пріоритети стратегічних цілей в обслуговуванні, досягнення яких служить формуванню позитивного іміджу готельного комплексу, постійної клієнтури і стійкої фінансової позиції на ринку. 
Якість і культура обслуговування, інформованість, насиченість програм, ненав'язлива сервісу і т. д. - це один з напрямів обслуговування. Одним з важливих властивостей туристичного продукту є гостинність. Тому у готельно-ресторанного комплексу “Камелот” при спілкуванні з клієнтами використовує наступні засоби, які впливають на гостинність готельно-ресторанного комплексу “Камелот”:
а) якісна інформація як місцевих, так і регіональних ринків про можливості відпочинку, пізнання і розваг, про те, що туристів чекають і до зустрічі з ними готуються; 
б) створення позитивного образу туристичної місцевості, підприємств, обслуговуючих потенційних споживачів (реклама, участь в телепередачах, присвячених туризму, добродійна діяльність і ін.); 
в) неприховане прагнення обслуговуючого персоналу до надання туристам знаків уваги (обслуговування за принципом все для клієнта); 
г) уважне відношення тих, хто надає готельні послуги, до прохань і побажань клієнта (що ми можемо ще для вас зробити?);
д) турбування про полегшення орієнтації туристів в отриманні послуг (інформація усередині готелю, про об'єкти в путівниках і буклетах на зрозумілому туристу язиці і ін.); 
е) доброзичливе відношення до туристів, яке повинне бути зведене в принцип обслуговування [9]. 
Всі ці принципи закладені в технологію обслуговування. Тому в готельно-ресторанному комплексі “Камелот” на перший план ставляться особові інтереси туриста, душевне до нього відношення. 
На основі вивчення технології обслуговування у готельно-ресторанному комплексі “Камелот”  дотримана. Хоча було б доцільним провести інструктаж з працівниками служби прийому і розміщення щодо норм поведінки при обслуговуванні туристів.
В цілому якість послуг у готельно-ресторанному комплексі “Камелот” визначається наступними складовими (рис. 2.1).

	Складові якості послуг у готельно-ресторанному комплексі “Камелот”

	з точки зору споживачів
	з точки зору працівників

	рівень сервісу;
вартість обслуговування;
імідж;
наявність належних засобів обслуговування
	належне матеріально-технічне забезпечення;
прибутковість діяльності;
соціальне забезпечення працівників



Рис. 2.1. Складові якості послуг готельно-ресторанного комплексу “Камелот”

Оцінка здійснювалася на основі узагальнених висновків працівників готельно-ресторанного комплексу “Камелот” й оцінок споживачів, що виконувалася на основі анкетного опитування. Більш детальну оцінку кожної складової представлено у табл. 2.5.
Таблиця 2.5
Оцінка складових якості послуг готельно-ресторанного комплексу “Камелот”

	Показник
	Оцінка
	Еталон
	Коефіцієнт вагомості
	Одиничний показник

	Оцінка споживачів

	Рівень сервісу
	5
	5
	0,51
	0,510

	Вартість обслуговування
	3
	5
	0,23
	0,138

	Імідж
	4
	5
	0,15
	0,120

	Наявність належних засобів обслуговування
	5
	5
	0,11
	0,110

	Груповий показник
	0,878

	Належне матеріально-технічне забезпечення
	5
	5
	0,35
	0,350

	Прибутковість діяльності
	4
	5
	0,33
	0,264

	Соціальне забезпечення працівників
	3
	5
	0,32
	0,192

	Груповий показник
	0,806

	Інтегральний показник
	1,684



Одиничний показник обчислюється діленням оціночного значення на еталон та множенням на коефіцієнт вагомості. Груповий показник визначається підсумовуванням одиничних показників, а інтегральний – підсумовуванням групових показників.
Отже, здійснивши аналіз показників якості готельних послуг можна стверджувати, що у цілому якість діяльності готельно-ресторанного комплексу “Камелот” є задовільною та спрямований у напрям розвитку.




РОЗДІЛ 3. УДОСКОНАЛЕННЯ ЯКОСТІ ПОСЛУГ У ГОТЕЛЬНИХ ГОСПОДАРСТВАХ 
3.1. Пропозиції щодо удосконалення якості послуг у готельних господарствах

Прискорений розвиток діяльності сфери послуг, прагнення фірм отримати якомога вищий прибуток та зростаюча кількість платоспроможних споживачів сприяють урізноманітненню та розширенню діяльності готелів.
Одним із найважливіших факторів діяльності під час надання готельних послуг є якість, яка спонукає клієнта обрати той чи інший продукт. В міжнародній практиці існує 2 найпопулярніших підходи до визначення якості обслуговування: 
1. Визначення якості обслуговування на основі оцінки корисних властивостей і характерних особливостей процесу надання послуг – інформація щодо точного уявлення про особливості та властивості наданих послуг, які викликають задоволення споживачів, є засобом виміру рівня якості (наприклад, розкішний готель чи ресторан має вищий рівень якості обслуговування, ніж готель з обмеженими можливостями). 
2. Оцінка недоліків в процесі обслуговування клієнтів. Відсутність недоліків – головний шлях досягнення високого рівня якості. Наприклад, готель з обмеженим обслуговуванням, як і розкішний готель, може мати високий рівень обслуговування, якщо пропоновані ним послуги вільні від недоліків і задовольняють вимоги своїх сегментів споживачів [4, с.169]. 
Незалежно від зусиль готельного закладу, щоб підтримувати високу якість послуг, навіть в найкраще спроектованому і організованому готелі може з’явитися клієнт незадоволений його послугами. Тому провідною ідеєю управління якістю є орієнтація на клієнта, повне забезпечення його вимог. 
Класифікація готельних підприємств за рівнем комфорту відіграє основну роль у вирішенні питань управління якістю готельних послуг. Рівень комфорту – це комплексний критерій, основними складовими якого є: 
− стан номерного фонду: площа номерів, частка одномісних (однокімнатних), багатокімнатних номерів, номерів-апартаментів, наявність комунальних вигод, наявність номерів для гостей з дітьми, інвалідів тощо; 
− стан меблів, інвентарю, предметів санітарно-гігієнічного призначення тощо; 
− наявність і стан підприємств харчування: ресторанів, кафе, барів, їдалень; 
− стан будівель, шляхів під’їзду, майданчика для паркування автотранспорту, стоянки, благоустрій прилеглої до готелю території; 
− інформаційне забезпечення та технічне оснащення, в тому числі наявність телефонного, супутникового зв’язку, телевізорів, холодильників, міні-барів, міні-сейфів тощо [2, с.162]. 
Механізм управління якістю готельних послуг повинен бути спрямований на вироблення управлінських рішень і здійснення комплексу управлінських дій щодо планування, надання та реалізації послуг високого рівня якості. Сьогодні у світовій практиці гостинності одним з найефективніших шляхів підвищення якості послуг визнано державні механізми регулювання у формі сертифікації та стандартизації. Процес сертифікації передбачає систему заходів, які засвідчують на завершальному етапі документальним підтвердженням відповідності послуг встановленим стандартам. 
Важливими елементами підвищення якості послуг є стандартизація. Це діяльність, направлена на роботу та встановлення вимог, норм, правил, характеристик обов’язкових для виконання та рекомендованих, що забезпечує право споживача на придбання послуг належної якості за прийнятну ціну. Мета стандартизації – підвищення ступеня відповідності продукції, процесів послуг їхньому функціональному призначенню та вимогам безпеки. 
Існують різні методи контакту з клієнтом з метою розпізнання його вражень про заклад та обслуговування в ньому. Одним з найбільш відомих способів надання клієнту можливості висловити свою думку про послуги є розповсюдження в номерах та ресторанах анкет, які допомагають клієнтам зробити оцінку якості послуг. 
Естетично надруковані анкети на гарному папері, адресовані до дирекції закладу, з поміткою-проханням залишити анкету в адміністратора, дедалі частіше можна зустріти в готелях. Вони дозволяють здійснити аналіз настроїв клієнтів про послуги загалом та окремі елементи обслуговування. Обсяг анкети може бути різним. Опрацьовуючи анкету варто враховувати, що значна кількість запитань дає великий обсяг інформації, проте занадто велика анкета не схиляє гостей до її заповнення. 
Незважаючи на широкий спектр прийнятих законів, постанов і інструктивних матеріалів, якість обслуговування в більшості вітчизняних готельних підприємств залишається низькою, а й ціни і тарифи на послуги наближаються до найвищого рівня. Це пояснюється застарілістю матеріально-технічної бази готелів та браком коштів на її поновлення та поповнення, недостатнім професійним рівнем як керівництва, так і обслуговуючого персоналу, недосконалістю технічного забезпечення підприємств. 
Отже, важливою проблемою готельного господарства України є відсутність у готелях маркетингових відділів та відділів з управління якістю послуг. Закладам розміщення великих міст складають конкуренцію приміські готелі з нижчими цінами та високим рівнем якості наданих послуг, що не поступаються відомим світовим готелям. Керування якістю послуг має передбачати вивчення ринку послуг гостинності та проведення маркетингових досліджень відповідно із якими покращення якості готельних послуг має здійснюватись відповідно до потреб споживачів.

3.2 Шляхи підвищення якості послуг у готельно-ресторанному комплексі «Камелот»

У міжнародній практиці нині існують найпопулярніші два підходи до визначення якості обслуговування, які доцільно застосувати до оцінки якості обслуговування готельно-ресторанного комплексу “Камелот”:
-визначення якості обслуговування на основі оцінки корисних властивостей і характерних особливостей процесу надання послуг;
-оцінка недоліків в процесі обслуговування клієнтів.

Головний зміст поняття якості обслуговування у готельно-ресторанному комплексі “Камелот” наведений на рис. 3.1.


	Якість обслуговування

	Оцінка корисних властивостей і характерних особливостей процесу надання послуг, які викликають задоволення попиту споживачів
	Відсутність недоліків у процесі обслуговування, що визначає ступінь задоволення попиту споживачів



Рис. 3.1. Поняття якості обслуговування у готельно-ресторанному комплексі “Камелот”

На думку провідних спеціалістів готельно-ресторанного комплексу “Камелот”, якість — це ключ до комерційного успіху.
Фахівці готельно-ресторанного комплексу “Камелот” вважають за доцільне розглядати якість послуг на основі трьох категорій:
-технічна якість — з точки зору стандартних вимог до матеріально-технічної бази готелю: зовнішнє та внутрішнє оснащення будівлі, яке включає техніку безпеки, якість меблів, приладдя, предметів гігієни, постачання тепла, енергії, водопостачання, інформаційних технологій, обладнання приміщень для надання додаткових послуг та ін.;
-функціональна якість — оцінюється як здатність персоналу якісно виконувати свої обов'язки й залежить від кваліфікації, досвіду, вмінь, професійних навичок працівників, втілює корисні властивості послуг і характерні особливості процесу їх надання (наприклад, оперативність послуг бронювання, піднесення багажу, процесу реєстрації клієнтів тощо);
-етична (соціальна) якість (імідж) — це порівняльна якість, яка визначається конкретними показниками (бальною оцінкою), виходячи з досвіду функціонування підприємства, анкетних опитувань клієнтів та незалежних експертів, соціологічних досліджень, громадської думки, що стає причиною популярності (непопулярності) підприємства та його послуг серед споживачів.
З огляду на широкий спектр прийнятих законів, постанов та інструктивних матеріалів, якість обслуговування у готельно-ресторанному комплексі “Камелот” є високою, а ціни й тарифи на послуги наближаються до найвищого рівня. Проте розвиток готелю гальмує недосконалість системи оцінки та контролю якості обслуговування й механізму регулювання цін на послуги готелю. Взаємозв'язок і взаємозалежність якості послуг та рівня цін регулюються державою через систему стандартизації й сертифікації послуг.
На сучасному етапі якість обслуговування у готельно-ресторанному комплексі “Камелот” є об'єктом вивчення й аналізу, планування та управління. Одним з основних методів контролю якості послуг є їх стандартизація та сертифікація. Остання являє собою систему заходів, які засвідчують і документально підтверджують відповідність послуг встановленим стандартам.
Готельно-ресторанний комплекс “Камелот” усвідомлює необхідність орієнтації на споживачів. Підприємство підвищує шанси досягти своїх цілей, якщо воно буде скеровувати себе на більш ефективне задоволення існуючих і потенційних потреб споживачів.

Аналіз сегментів ринку, на якому працює готельно-ресторанний комплекс “Камелот”, дозволяє володіти масою цінної і необхідної інформації відносно минулого і теперішнього, а також зробити прогнози на майбутнє.
Керівництву готельно-ресторанного комплексу “Камелот” важливо знати особливості індивідуального попиту різних сегментів ринку. Для цього на базі власних та статистичних даних проведемо аналіз сегментів ринку за різними параметрами.
Основним сегментом для готельно-ресторанного комплексу “Камелот” є іноземні туристи та бізнесмени, які приїжджають у м. Тернопіль.
Отже, можна зробити висновок про позитивну динаміку збільшення обсягів реалізації основних послуг та оптимізації їх структури. Необхідно орієнтувати увесь комплекс послуг готельно-ресторанного комплексу “Камелот” на відповідність їх міжнародним стандартам з огляду на зростаючу частку обслуговування іноземних громадян.
Споживачі з великим нетерпінням вимагають кращого обслуговування, і ті готелі, які здатні завдяки своєму персоналу надати краще обслуговування, опиняються у вигіднішому, в порівнянні зі своїми конкурентами, положенні. Створення для робітників і службовців сприятливого клімату для роботи робить можливим вищий рівень трудової активності, який, будучи правильно організований, стимулює високу трудову активність кожного і відбивається на доходах підприємства в цілому. 
Таким чином, для підвищення якості готельних послуг та ефективності використання номерного фонду у готельно-ресторанному комплексі  “Камелот” потрібно виконати наступні рекомендації, які включають:
1. Раціональний процес підбору і розставляння кадрів;
2. Наявність на кожному робочому місці закріплених у письмовій формі службових обов'язків (посадова інструкція), які б встановлювали критерії оцінки виконання норм і стандартів;
3. Здійснення оцінки потреб в підвищенні кваліфікації працівників і умови підвищення кваліфікації з погляду просування по службі; і підвищення заробітної плати (підвищення розряду);
4. Постійне підвищення кваліфікації працівників;
5. Перевірки роботи всього персоналу, які потрібно проводити періодично;
6. Програма заохочень і умови заохочення працівників підприємства на всіх рівнях;
7. Офіційний план просування працівників по службових сходах, що містить критерії і умови просування;
8. Періодичне підвищення рівня заробітної плати з метою збереження конкретності існуючих розцінок;
9. Періодичне вдосконалення системи пільг для тих працівників, які працюють з метою збереження їх конкретності;
10. Порядок розгляду трудових суперечок, обов'язковий для виконання адміністрацією.
Отже, можна стверджувати, що покращення якості послуг виступить як найважливіший фактор, який забезпечить ефективну та прибуткову діяльність будь-якого закладу індустрії гостинності.


ВИСНОВКИ

На сьогодні заклади готельного господарства, які лідирують по світових міркам, приділяють особливу велику увагу якості обслуговування, тому що, якість одна із основних умов успішного та ефективного розвитку готелю. Існує безліч методів встановлення недоліків в роботі персоналу, тобто виходячи із цього адміністрація закладів готельного господарства встановлює та розробляє все нові методи боротьби із виявленням недоліків. 
Якість місць проживання та обслуговування клієнтів забезпечується персоналом, а його здійснення ефективної діяльності є визначальною для успіху сфери гостинності. Із приходом колективного (масового) туризму було створено багато різновидів проживання. Вони різні у різних країнах світу і навіть в межах одного регіону.
Готельно-ресторанний комплекс “Камелот” є самостійним суб'єктом господарювання, тобто  юридичною особою, що керується в своїй діяльності законодавством України.
Основною перевагою готельно-ресторанного комплексу “Камелот”, безумовно у його розташування на об’їзній частині міста де проїжджає велика кількість автомобілів, що  і забезпечує доступ для гостей міста.
Незважаючи на незначний штат персоналу, співробітники готельно-ресторанного комплексу “Камелот” досить добре та якісно виконують свою роботу із обслуговування клієнтів на високому рівні.
Особливістю забезпечення якості роботи готельно-ресторанного комплексу “Камелот” є високий рівень обслуговування клієнтів. В даному готельно-ресторанному комплексі забезпечено високий рівень комфортності і за рахунок його зручних меблів, створення належного мікроклімату. Якщо додати ще до цього достатньо високий рівень професіоналізму працівників закладу, то можна із впевненістю стверджувати, що даний заклад сфери гостинності надає відвідувачам послуги із дуже високого класу.
Проаналізувавши ситуацію щодо стану господарської діяльності готельно-ресторанного комплексу “Камелот” встановлено, що за рахунок зниження рівня витрат закладу заощадив 6,76 тис. грн., спостерігається підвищення показників ефективності використання основних засобів готельно-ресторанного комплексу, також позитивним є підвищення чистого доходу закладу на 9,36%.
Для збільшення якості готельних послуг й ефективності використання номерного фонду у готельно-ресторанному комплексі “Камелот” запропоновано рекомендації.
Готельно-ресторанний комплекс “Камелот” повинен проходити обов’язкову сертифікацію у системі УкрСЕПРО, що дасть змогу забезпечити дотримання відповідно високого рівня якості послуг.
Для підвищення якості обслуговування у готельно-ресторанному комплексі “Камелот” запропоновано рекомендації, щодо їх удосконалення, наприклад такі як:
· здійснення оцінки потреб у підвищенні кваліфікації працівників та умови підвищення кваліфікації із погляду просування по службі; та підвищення заробітної плати (тобто підвищення розряду);
· постійне підвищення кваліфікації працівників;
· перевірки роботи всього персоналу, що потрібно проводити періодично;
· програма заохочень та умови заохочення працівників закладу гостинновсті на усіх рівнях;
· періодичне удосконалення системи пільг для тих працівників, котрі працюють із метою збереження їх конкретності;
· порядок розгляду трудових суперечок адміністрацією.
Дані пропозиції щодо удосконалення якості послуг у готельно-ресторанному комплексі “Камелот”, призведуть, до значного покращення ефективнішої діяльності закладу, у зв’язку із збільшенням кількості  відвідувачів і загалом зростуть прибутки готельного комплексу.
Отже, на підприємствах готельного господарства у сучасних умовах слід впроваджувати більше дієві й досконалі методи управління персоналом, тобто менеджменту, які забезпечать подолання будь-яких проблем із максимальним результатом.
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ДОДАТОК А

Показники фінансово-господарської діяльності готельно-ресторанного комплексу “Камелот”

	Показник
	Од. вим.
	2018 р.
	2019 р.

	1
	2
	3
	4

	Дохід від реалізації послуг
	тис. грн.
	5220,00
	5634,50

	Рівень завантаженості номерного фонду
	%
	40,00
	42,50

	Чистий дохід
	тис. грн.
	3915,0
	4281,45

	Рівень чистого доходу
	%
	75,0
	76,1

	Загальний обсяг витрат
	тис. грн.
	3810,3
	6336,6

	Рівень витрат
	%
	72,99
	72,88

	Валовий прибуток
	тис. грн.
	104,70
	176,17

	Чистий прибуток
	тис. грн.
	73,29
	123,32

	Рентабельність надання послуг
	%
	1,40
	2,18

	
	
	
	

	Поточні витрати 
 - матеріальні затрати
	тис. грн.
	372,00
	20,00

	 - витрати на оплату праці
	тис. грн.
	1116,00
	29,00

	 - соціальні відрахування
	тис. грн.
	343,00
	3,00

	 - амортизація
	тис. грн.
	552,00
	5,00

	 - інші витрати
	тис. грн.
	1727,30
	233,00

	Всього, поточні витрати
	тис. грн.
	4106,30
	294,00

	Виручка від реалізації
	тис. грн.
	5520,0
	5633,6

	Чистий прибуток
	тис. грн.
	104,7
	176,17

	Середньорічна вартість основних фондів
	тис. грн.
	15305,96
	15400,0

	Чисельність працівників
	чол.
	364
	363

	Фондовіддача
	тис. грн.
	0,36
	0,38

	Фондомісткість
	тис. грн.
	2,77
	2,74

	Фондоозброєність праці
	тис. грн.
	42,0
	42,6

	Рентабельність основних фондів
	%
	0,68
	1,15

	Інтегральний показник
	
	0,49
	0,64
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