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РЕФЕРАТ

Кваліфікаційна робота: 46 сторінок, 7 додатків, 44 літературних посилання.
Мета дослідження – вивчення особливостей надання послуг у закладах готельного господарства. 
Об’єкт дослідження – послуги у закладах готельного господарства.
Предмет дослідження – особливості організації надання послуг у закладах готельного господарства.
Методи дослідження: теоретичний аналіз літературних джерел, історичний метод, описовий метод, порівняльний метод, методи статистичного й економічного аналізу.
Основна частина роботи присвячена дослідженню особливостей надання послуг у закладах готельного господарства, а також аналізу інноваційних шляхів розвитку надання послуг у закладах готельного господарства.
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ABSTRACT

Qualification work: 46 pages, 7 appendices, 44 literary references.
The purpose of the research is to study the peculiarities of service provision in hotels.
The object of research is services in hotels.
The subject of the study is the peculiarities of the organization of service provision in hotels.
Research methods: theoretical analysis of literary sources, historical method, descriptive method, comparative method, methods of statistical and economic analysis.
The main part of the work is devoted to the study of the peculiarities of the provision of services in the hotel industry, as well as the analysis of innovative ways of development of the provision of services in the hotel industry.
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Збільшення мобільності та зростання туристичного руху створюють необхідність удосконалення системи надання послуг готельних закладів. Конкурентоспроможність готельної індустрії визначається якістю та ефективністю надання послуг, адаптацією до потреб й бажань клієнтів та впровадженням нових технологій. Таким чином, проблеми, пов'язані з удосконаленням системи надання послуг у закладі готельної індустрії, стають актуальними і вимагають значної уваги до себе. 
Удосконалення системи надання послуг у закладі готельної індустрії має значний соціально-економічний вплив. Забезпечення високої якості та ефективності надання послуг готельних закладів сприяє залученню туристів, розвитку туристичного бізнесу та збільшенню прибутковості готелів. Крім того, удосконалення системи надання послуг сприяє покращенню конкурентоспроможності готельної індустрії як на внутрішньому, так і на міжнародному ринку. Продуктивніші та ефективніші готельні заклади сприяють розвитку туризму та залученню інвестицій у галузь індустрії гостинності, що має позитивний вплив на розвиток економіки країни в цілому 
Незважаючи на широкий спектр напрямів дослідження проблематики надання послуг, питання розвитку та удосконалення системи надання послуг у закладі готельної індустрії залишається однією з найактуальніших проблем сучасного бізнесу, яка вивчена не достатньо. Це власне й обумовило вибір теми і значення кваліфікаційної роботи бакалавра.  
Об’єкт дослідження – послуги у закладах готельного господарства.
Предмет дослідження – особливості організації надання послуг у закладах готельного господарства.
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ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ОРГАНІЗАЦІЇ НАДАННЯ ПОСЛУГ У ЗАКЛАДАХ ГОТЕЛЬНОГО ГОСПОДАРСТВА 

1.1 Сутність та особливості надання послуг у закладах готельного господарства 
 
Готельний бізнес, безсумнівно, є однією з найбільш швидкозростаючих галузей туристичного сектору, і це виправдано, адже розміщення вважається ключовим фактором розвитку туризму у будь-якій країні чи регіоні. Подорожі та готельна індустрія завжди йдуть пліч-о-пліч. Наявність достатньої кількості готелів впливає на безліч чинників, які позначаються на економіці регіону. 
Окрім того, готельний бізнес робить свій внесок у розвиток і підтримку репутації та іміджу країни. Туристи з більшою ймовірністю порекомендують дестинацію, якщо вони відчувають позитивне ставлення до неї, на яке впливають високоякісні умови проживання та відмінний рівень обслуговування клієнтів. Хороша репутація в індустрії гостинності сприяє підвищенню попиту з боку туристів і залученню нових інвесторів.
Ефективна система надання послуг у готельній індустрії відіграє найважливішу роль у створенні враження про конкретний готель та впливає на загальне задоволення гостей. Від реєстрації до виїзду кожен аспект обслуговування в готелі повинен бути ретельно спланований і структурований, враховуючи навіть найдрібніші деталі. 
Зрештою, успішне конкурентне позиціонування готелю залежить від добре організованої та скоординованої процедури надання послуг. Гостинність та якість обслуговування стають все більш важливими факторами для гостей при виборі готелю в епоху глобалізації та стрімкого розвитку туризму. Заклади, які забезпечують ефективне надання послуг і вміють задовольняти різноманітні потреби гостей, мають перевагу у привабленні та утриманні клієнтів, а також в залученні нових сегментів ринку. 
Історично довгий час термін «готельне господарство» використовувався для позначення підприємницької діяльності з виробництва та організації надання платних послуг проживання. Пізніше, у зв'язку зі збільшенням кількості туристів і бажанням готелів розширити спектр своїх послуг, на додаток до проживання почали пропонувати послуги харчування та напоїв. 
Зважаючи на це, готельну індустрію можна розглядати спираючись на два основні напрями діяльності: перший включає в себе дві групи послуг – розміщення та харчування, другий – лише розміщення. 
Активне поширення туризму і бажання отримати максимального прибутку спонукають заклади розміщення до збільшення різноманітності своєї діяльності. З метою задоволення зростаючих вимог клієнтів з вищим рівнем доходу, до основних груп послуг готелів додаються нові додаткові послуги, такі як можливість проводити бізнес-зустрічі, терапевтичні процедури, розважальні заходи та інші.  
Як наслідок, відбувається розширення розуміння терміну «готельне господарство», яке тепер одночасно з основними послугами також включає додаткові послуги з різних сфер, таких як спорт, медицина, посередництво, громадські та сімейні послуги тощо. Варто зазначити, що заклади індустрії гостинності надають не лише послуги власного виробництва, але й також ті, що виготовляються іншими галузями економіки [2]. 
Ця особливість відкриває широкі можливості для співпраці між готелями та іншими підприємствами, що сприяє створенню вигідних взаємовідносин та партнерських мереж, які покращують якість обслуговування та задоволення потреб гостей. Наприклад, готелі можуть укладати партнерські угоди зі спортивними клубами, медичними закладами або туристичними агентствами для надання клієнтам додаткових послуг. 
Такий підхід дозволяє готелям задовольнити різноманітні потреби своїх клієнтів та стати більш конкурентоспроможними на ринку. Клієнти отримують більше можливостей та зручностей під час перебування в готелі, оскільки вони можуть скористатися широким спектром додаткових послуг, які надаються в рамках закладу розміщення. Такий підхід також сприяє розвитку та диверсифікації готельної індустрії, адже вона привертає нові сегменти ринку та залучає більше клієнтів, які шукають комплексне обслуговування та інтегрований підхід до своїх потреб. 
Згідно із «Правилами користування готелями та аналогічними засобами розміщення і надання готельних послуг», готельна послуга представляє собою дії (операції) підприємства з розміщення споживача шляхом надання номера (місця) для тимчасового проживання в готелі, а також інша діяльність, пов'язана з розміщенням та тимчасовим проживанням [4]. 
Поняття включає в себе основні та додаткові послуги, різноманітність яких залежить від категорії закладу. 
Основні послуги охоплюють обсяг послуг готелю (проживання, харчування тощо), що включається до ціни номера (місця) і надається споживачу згідно з укладеним [4]. 
Додаткові послуги включають обсяг послуг, що не належать до основних послуг готелю, замовляються та сплачуються споживачем додатково за окремим договором [4]. 
Вони можуть охоплювати різноманітні додаткові послуги, які задовольняють конкретні потреби клієнта, наприклад, пральні послуги, послуги трансферу, екскурсійні послуги та інше. 
Винятковість готельної послуги базується на унікальних особливостях та методах обслуговування гостей. Система надання готельних послуг включає наступні етапи [1]: 
· прийом гостя при вході в заклад, зустріч та вітання; 
· реєстрація, оформлення необхідних документів та розміщення гостя в номері;
· надання обслуговування прямо в номері гостя, включаючи підтримку та виконання його запитів та потреб; 
· обслуговування у ресторані або інших закладах харчування готелю, забезпечення високоякісних послуг та задоволення кулінарних потреб гостя; 
· врахування та задоволення культурних зацікавлень гостя, надання спортивних, оздоровчих та фітнес-послуг;
· оформлення виїзду гостя та проведення всіх необхідних процедур при його від’їзді. 
Кожен з цих етапів є невід'ємною частиною процесу гостинності та спрямований на забезпечення комфорту та задоволення гостей під час їх перебування в готелі. 
За останні десятиліття готельний сектор зазнав значних змін. Під впливом сильної конкуренції готельні послуги, які були однорідними і розрахованими на масовий ринок, стали персоналізованими. У сучасній літературі в галузі туризму підкреслюється, що пристосування готельних послуг до більш вузьких ринкових сегментів споживачів є надзвичайно важливим для того, щоб мати конкурентоспроможну пропозицію. 
У ринкових умовах, що змінилися, готельні підприємства на даний момент зосереджують все більш значну частину бізнес-зусиль на розумінні потреб та очікувань споживачів своїх послуг з метою створення адекватної пропозиції. Таким чином, розуміння споживчих переваг атрибутів готельних послуг та врахування висновків при проектуванні та стратегії надання послуг є основою для успішної роботи готелю. 
Готельні послуги відрізняються від товару за своєю суттю та специфікою. Адже ці послуги включають не лише матеріальні елементи, але й інтеграцію зі споживачем, персоналом та середовищем, що їх оточує. Вони є не лише предметом обміну, але й досвідом, який виробляється та споживається в реальному часі. Готельні послуги надають можливість гостям відчути комфорт, гостинність та задоволення під час перебування у готелі, забезпечуючи їм не лише фізичні потреби, але й емоційну та соціальну підтримку. Таким чином, готельні послуги створюють унікальний досвід, який неможливо повністю передати через матеріальний продукт. 
Особливості готельних послуг вирізняють їх з незліченних аспектів, що підкреслюють значну відмінність від традиційного поняття товару. Готельні послуги базуються на взаємодії між гостями та персоналом готелю, на створенні комфортного середовища та наданні досвіду, що виходить за межі простої обміну товаром. Особливості послуг в готелі, що вирізняють послугу від товару, подано у таблиці 1.1. ( додаток Г) [1, 3].
Тож, готельне підприємство, яке забезпечує ефективну та добре організовану систему надання послуг, стає значно привабливішим для наявних та потенційних споживачів. Окрім цього, це значно впливає на зміцнення конкурентоспроможної позиції на ринку туристичних і, зокрема, готельних послуг.

1.2 Класифікація послуг закладу готельного господарства
 
Класифікація готельних послуг базується на їхньому поділі на основні та додаткові. Основні послуги охоплюють найважливіші аспекти проживання в готелі. Вони становлять основу для забезпечення базових потреб споживачів та забезпечують їм зручне та приємне перебування. Додаткові послуги, з іншого боку, пропонуються з метою надати додатковий комфорт, розваги або розширені можливості для гостей. Вони можуть включати широкий спектр послуг, що задовольняють індивідуальні потреби та вподобання гостей, роблячи їх перебування у готелі ще кращим та більш насиченим. 
У закладах готельної індустрії основними є дві послуги – проживання та харчування. Розміщення, як ключова послуга, має вирішальне значення для зв'язку підприємства із сферою готельного бізнесу. Воно визначається як надання гостям тимчасового місця проживання з усіма необхідними зручностями та послугами. 
Розміщення в готелі охоплює широкий спектр варіантів, від стандартних номерів до розкішних люксів або апартаментів. Гості мають можливість обрати той тип розміщення, який найкраще відповідає їхнім уподобанням та бюджету. Підприємства готельної галузі забезпечують комфортні умови проживання, включаючи зручні ліжка, засоби особистої гігієни, доступ до телевізора та інших необхідних засобів у номері. 
Важливою складовою основних послуг у готелях є також харчування. Готелі надають можливість гостям насолодитися смачною їжею та напоями завдяки своїм ресторанам, кафе або барам. Вони можуть пропонувати різні варіанти харчування, включаючи сніданок, обід та вечерю, а також можливість замовлення їжі в номер. Це дозволяє гостям насолоджуватися стравами та напоями без необхідності залишати готель. 
Процес надання основних послуг є важливою складовою успішної експлуатації готельного підприємства. Він включає ряд етапів, що забезпечують зручні умови та задоволення гостей протягом усього часу їхнього перебування. 
Кожен з цих етапів надання послуг проживання взаємодіє та залежить один від одного, визначаючи загальний рівень якості діяльності готельного підприємства. 
Етапи процесу надання основних послуг у готельній індустрії відображено на рисунку 1.1. 


Рис. 1.1. Процес надання основних послуг у готельній діяльності
 
Перший етап процесу – надання інформації про послуги. Готель повинен ретельно і чітко представити свої послуги потенційним споживачам. Це включає повний опис типів номерів, доступних зручностей, послуг, що надаються, та додаткових можливостей, щоб клієнти могли прийняти свідоме рішення про свій вибір та визначити відповідність їхніх потреб та очікувань.
На цьому етапі готель також може розповісти про свої унікальні особливості, наприклад, розташування, близькість до туристичних об'єктів чи бізнес-центрів. Якісна інформація про послуги допомагає гостям зробити конкретний вибір та планувати своє перебування у готелі. 
Другий етап – бронювання номерів. Після отримання інформації про послуги, гості мають можливість забронювати своє місце в готелі перед прибуттям. Це може включати контакт з готелем через телефон, електронну пошту або використання онлайн-бронювання. 
Резервування місць дозволяє гостям гарантувати наявність вільного номеру в обраному готелі на вказаний період. Готельний персонал забезпечує процес бронювання, збираючи необхідну інформацію про дату прибуття, тривалість перебування, тип номеру та інші вимоги гостя. Після цього, готель підтверджує бронювання та виділяє конкретний номер для споживача. 
Бронювання місць важливо для забезпечення зручності та задоволення гостей. Цей етап дозволяє готелю ефективно планувати свої ресурси, забезпечити належний рівень обслуговування та запобігти переповненості.  
Наступний етап процесу – реалізація послуг. Це надважливий етап, що має велике значення для забезпечення комфорту та задоволення клієнтів протягом усього їх перебування. 
Зустріч і розміщення гостей є першим контактом, що визначає початкові враження від готелю. Професійний та привітний прийом з боку готельного персоналу створює гостинну атмосферу для гостей. Це дозволяє їм відчувати себе важливими, сприяє позитивному настрою. При зустрічі перш за все проводиться процедура реєстрації клієнта, де він надає необхідну інформацію, заповнює документи та отримує ключі від свого номера. Далі, готельний персонал супроводжує гостей та допомагає з перенесенням багажу, забираючи його та доставляючи до їхніх номерів. Всі ці кроки спрямовані на створення приємної й зручної атмосфери для туристів, починаючи з їх початкового контакту з готелем. 
При прийомі туристів в готель встановлені регламентовані максимальні часові рамки для оформлення та розміщення, які залежать від типу туристів [2]: 
· індивідуальним туристам надається термін до 5 хвилин для здійснення процедури прийому; 
· групам до 30 осіб відводиться 15 хвилин на оформлення та розміщення; 
· групи розміром до 100 осіб мають 40 хвилин на проведення необхідних процедур; 
· у випадку, коли група складається з більше ніж 100 осіб, максимальний час прийому не перевищує одну годину. 
Ці обмеження допомагають забезпечити безперебійний та ефективний процес реєстрації та розміщення туристів у готелі, зберігаючи при цьому необхідні стандарти якості обслуговування. 
Обслуговування гостей під час перебування в готелі повинно гарантувати високий рівень зручності та задоволення від послуг, які надаються. Це включає такі аспекти, як послуги харчування, обслуговування номерів, конференц-сервіс, спортивні та рекреаційні послуги, послуги прання та хімчистки та інші, які сприяють зручності та комфорту гостей. Персонал повинен бути готовим задовольнити всі потреби та вимоги клієнтів. Чітка комунікація, ефективне управління часом та здатність працювати в стресових ситуаціях є ключовими навичками для успішної реалізації послуг. 
Виїзд та проводи гостей також є важливим етапом, де готельний персонал забезпечує зручне та безпроблемне завершення перебування. Гості повинні розрахуватись за своє проживання і отримати рахунок. Готельний персонал допомагає з пакуванням багажу та його перенесенням до транспорту. Також, організація виїзду може включати здійснення трансферу або замовлення таксі для зручного переїзду гостей до їх наступного місця призначення. Важливо, щоб процес пройшов швидко, ефективно і з необхідною підтримкою з боку готельного персоналу, забезпечуючи фінальне задоволення гостей. 
Без додаткової плати клієнтам можуть бути надані наступні послуги, що включають в себе [5]: 
· медичну допомогу: гості можуть скористатися послугою виклику швидкої допомоги або мати доступ до медичної аптечки при необхідності (готель піклується про благополуччя своїх споживачів і забезпечує можливість швидкого отримання медичної допомоги в разі непередбачених ситуацій); 
· обробку кореспонденції: готель може доставляти кореспонденцію до номеру гостя після її отримання (це зручна послуга, яка дозволяє отримувати важливі повідомлення та листи без необхідності виходити з номеру); 
· такі індивідуальні запити, як: підйом до певного часу або надання необхідних предметів, наприклад, окропу, голок, ниток, одного комплекту посуду і столових приладів.  
Додаткові послуги в готелі існують з метою задоволення різноманітних потреб і вимог гостей. Одним з головних принципів є надання вибору. Це дозволяє споживачам обирати ті послуги, які найкраще відповідають їхнім потребам і бажанням, забезпечуючи індивідуальний та персоналізований підхід. Додаткові послуги також створюють додаткові можливості для релаксації, розваг та розвитку. Готелі можуть пропонувати різні розважальні програми, екскурсії, культурні заходи, спортивні активності та інші форми відпочинку, які сприяють задоволенню та насолоді гостей під час їх перебування.  
Забезпечення додаткових послуг в готелі відображає прагнення до надання високоякісного обслуговування та створення незабутнього враження у гостей. Вони допомагають забезпечити високий стандарт якості та відповідати вимогам сучасного готельного гостя. Крім того, це є одним із способів розвитку та конкурентоспроможності готельного бізнесу, адже якісні та різноманітні додаткові послуги здатні привернути нових клієнтів та задовольнити потреби постійних гостей. 
Додаткові послуги у готелі можна класифікувати за загальними критеріями, спрямованими на задоволення потреб гостей. Основні групи таких послуг представлено у таблиці 1.2. (додаток Д) [6]. 
Тож, спираючись на сутність розглянутих етапів системи надання готельних послуг, можна сказати, що готельні послуги мають певні особливості, що вирізняють послугу від товару.

1.3 Основні принципи надання якісних готельних послуг 
 
Основні принципи надання якісних готельних послуг базуються на стандартах якості. Стандарти готельної індустрії визначають набір критеріїв та вимог, якими повинні керуватись готелі для забезпечення якісного обслуговування своїх гостей. Їх використання допомагає готелям встановлювати і підтримувати високі стандарти якості, а також виявляти області для покращення та інновацій. 
Вітчизняні науковці визначають стандарт як «нормативно-технічний документ, який визначає комплекс норм, правил і вимог до якості готельних послуг, затверджений компетентним органом стандартизації» [8]. 
Стандарти включають в себе такі аспекти, як якість обслуговування, комфортність номерів, чистота, безпека, харчування, екологічна стійкість та інші.  
Використання стандартів якості в готельній індустрії має численні переваги. 
По-перше, вони сприяють покращенню конкурентоспроможності готелів на ринку. Готелі, які відповідають встановленим стандартам, здатні залучати більше клієнтів, оскільки гості шукають впевненість у якості обслуговування. 
По-друге, використання стандартів сприяє підвищенню задоволення клієнтів. Гості, які відвідують готелі, виконуючі вимоги стандартів якості, мають можливість насолоджуватись високоякісним обслуговуванням, забезпеченим комфортними умовами проживання та безпекою. 
По-третє, стандарти допомагають готелям впроваджувати системи управління якістю. Вони надають чіткі критерії та процедури для оцінки та покращення якості обслуговування, що сприяє ефективному управлінню готелем та досягненню визначених цілей. 
Стандарти обслуговування в готельній індустрії не лише забезпечують комфорт гостей, але й мають значно ширший вплив. Вони мають реальну цінність, яка виявляється не тільки у задоволенні та повторному виборі гостем закладу, але й у формуванні його репутації та отриманні визнання серед потенційних клієнтів.  
Цінність дотримання стандартів обслуговування полягає в тому, що вона створює довготривалі ефекти. Готелі, які дотримуються встановлених стандартів, формують позитивну репутацію, яка привертає нових клієнтів і забезпечує стабільний потік гостей. Репутація є однією з ключових складових успіху готелю, оскільки вона впливає на сприйняття його якісного обслуговування та впевненість гостей у виборі. 
Крім того, виконання стандартів обслуговування підтримує індустрію гостинності в цілому. Позитивний досвід від перебування в готелі, який відповідає встановленим стандартам, спонукає гостей до подальшого дослідження та відкриття нових місць, що сприяє зростанню туристичного руху в країні та збільшенню доходів у цій сфері. 
При аналізі стандартів обслуговування варто враховувати різні їх рівні обслуговування, які представлені у таблиці 1.3. (додаток Е) [9].
Міжнародні стандарти серії ISO 9000 визнаються найефективнішими при впровадженні системи якості готельних послуг. Ці стандарти відображають найкращу світову практику і встановлюють однозначні правила, які регулюють взаємовідносини між виробниками і споживачами продукції, зокрема її якості і стабільності, в умовах ринкових відносин.
Основна мета розробки стандартів ISO 9000 полягала у встановленні вимог до діяльності організацій, що свідчили б про їхню здатність виробляти продукцію, яка точно відповідає вимогам клієнтів. Ці стандарти містять ряд вимог, які організація може індивідуально впровадити в свою діяльність залежно від її цілей, завдань, особливостей зовнішнього середовища та внутрішніх особливостей. 
Таким чином, система якості будується під кожну конкретну організацію і враховує її потреби, завдання та контекст діяльності. Використання стандартів ISO 9000 допомагає підвищити якість продукції і задовольнити потреби клієнтів за допомогою уніфікованих і прогресивних підходів до управління якістю [7]. 
Впровадження стандартів ISO 9000 в готельній індустрії передбачає систематичне планування, реалізацію, контроль та покращення процесів, що стосуються надання готельних послуг. Ці стандарти визначають ключові принципи якості, такі як залучення керівництва, забезпечення задоволеності клієнтів, здійснення процесного підходу та постійного вдосконалення. 
Застосування стандартів ISO 9000 сприяє впровадженню структурованої системи управління якістю в готельних підприємствах. Вони надають готелям основу для визначення та документування процесів, стандартів та процедур, а також забезпечують відповідність вимогам законодавства та регулюючих організацій. 
Одним з головних переваг використання є підвищення довіри клієнтів до готельних послуг. Надання якісних готельних послуг у відповідності зі стандартами ISO 9000 також сприяє підвищенню конкурентоспроможності готельного бізнесу. Готелі, які впроваджують ці стандарти, мають перевагу перед конкурентами, оскільки вони демонструють свою здатність досягати високих стандартів якості та забезпечувати надійні готельні послуги. 
Тож, можна сказати, що стандарти якості є основою для надання якісних готельних послуг. Таким чином, використання стандартів ISO 9000 у готельній індустрії має вирішальне значення для покращення якості послуг, підвищення задоволення клієнтів і зміцнення позицій готелів на ринку. Ці стандарти є незамінним інструментом для побудови ефективної системи менеджменту якості, що сприяє досягненню успіху та стабільного розвитку готельних підприємств. 
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Метою дослідження є вивчення особливостей надання послуг у закладах готельного господарства.
Досягнення поставленої мети ґрунтується на вирішенні комплексу взаємопов'язаних завдань:
1) Характеристика теоретичних основ організації надання послуг у закладах готельного господарства.
2) Вивчення особливостей надання послуг у закладах готельного господарства.
3) Розробка інноваційних шляхів розвитку надання послуг у закладах готельного господарства.

2.2 Методи дослідження особливостей надання послуг у закладах готельного господарства

У процесі написання кваліфікаційної роботи були використані такі загальнонаукові методи дослідження, як: теоретичний аналіз літературних джерел, історичний метод, описовий метод, порівняльний метод, методи статистичного й економічного аналізу.



2.3 Організація дослідження особливостей надання послуг у закладах готельного господарства

Дослідження кваліфікаційної роботи базувалось на вивченні сутності та особливостей надання послуг у закладах готельного господарства, а також класифікації послуг закладів готельного господарства. В результаті чого, було охарактеризовано теоретичні основи організації надання послуг у закладах готельного господарства, вивчено особливості надання послуг у закладах готельного господарства, а також розроблено інноваційні шляхи розвитку надання послуг у закладах готельного господарства. За результатами проведеного дослідження було зроблено висновки.

[bookmark: _Toc471226195]2.3.1 Загальна характеристика ПрАТ «Тернопіль-готель» 
ПрАТ «Тернопіль-готель» було засновано в 1997 році внаслідок реорганізації Орендної фірми готельного господарства «Тернопіль». Свою теперішню правову-організаційну форму товариство здобуло в 2017 році. 
Приватне акціонерне товариство «Тернопіль-готель» (далі ПрАТ «Тернопіль-готель») було зареєстровано Тернопільською міською радою 4 серпня 1997 р. із статутним капіталом 1 460 727 грн. За роки своєї діяльності ПрАТ «Тернопіль-готель» змінив організаційно-правові форми кілька разів. 
ПрАТ «Тернопіль-готель» складається з наступних підприємств: двох трьох-зіркових готелів «Тернопіль» та «Галичина» (додаток Ж), а також закладів харчування, які функціонують на території готелів.  
До видів діяльності товариства належать:  
1. Діяльність готелів і подібних засобів тимчасового розміщування (основний). 
2. Діяльність туристичних агентств. 
3. Роздрібна торгівля в неспеціалізованих магазинах переважно продуктами харчування, напоями та тютюновими виробами. 
4. Діяльність ресторанів, надання послуг мобільного харчування. 
5. Управління нерухомим майном за винагороду або на основі контракту. 
6. Постачання пари, гарячої води та кондиційованого повітря. 
Товариство володіє великим номерним фондом, що становить загалом 161 номер (272 ліжко-місць), що широко представлений різними категоріями від одномісного бюджету до люкс-апартаменту. Таким чином, споживач може обрати номер, який йому до вподоби та відповідає власному бюджету. Комплектація номерів залежить від їх вартості, при цьому всі вони мають доступ до інтернету, кабельного телебачення тощо. 
Готель «Тернопіль» функціонує з 1963 р. Він розміщений вздовж набережної Тернопільського ставу, в центрі міста, де розташовані головні культурні об’єкти. Мешканцям готелю відкривається вид на Тернопільський став, з одного боку, та майдан Волі, Тернопільський замок та Архикатедральний Собор, з іншого. 
Готель розташований обіч парку імені Тараса Шевченка, де часто проводяться різноманітні фестивалі, святкування. При цьому учасники даних заходів чи щорічних змагань, зокрема, із водно-моторного спорту зупиняються, зазвичай, у вказаному готелі. Крім цього, готель розташований поблизу автовокзалу та залізничного вокзалу, тому гостям зручно добиратися до готелю. Таким чином, місце розташування готелю є однією з його переваг.
Категорія «три зірки» була присвоєна готелю згідно вимог нормативних актів. Готель «Тернопіль» є найбільшим готелем Тернополя. Він містить 99 номерів, що становить 156 ліжко-місць. Категорія номерів становлять: люксапартамент – 1 номер; напівлюкс сімейний – 6 номерів; напівлюкс – 8 номерів; одномісний стандарт – 33 номера; двомісний стандарт – 35 номерів; одномісний бюджет – 9 номерів; двомісний бюджет – 7 номерів. 
Номери включають: багатоканальне кабельне телебачення, телефон, бездротовий доступ до Інтернету (Wi-Fi), холодильник, кондиціонер та мінібар, ванну кімнату з душем, фен, косметику. Додаткове обладнання кімнати залежить від типу номеру. Вартість номера становить від 850 до 3900 грн. Ціни відрізняються, що дає змогу споживачам вибрати номер відповідно до свого бюджету. 
До безплатних послуг готелю належать: фітнес-зал, прасувальна кімната, послуги швейцара, зберігання багажу, Wi-Fi, кабельне телебачення, аптечка і виклик швидкої допомоги. 
Додаткові послуги готелю включають: сніданок «континентальний», мінібар в номерах вищої категорії, конференц-сервіс та кава-брейк, екскурсійне обслуговування, стоянка під охороною, прання/прасування одягу, внутрішні та міжнародні дзвінки, користування факсимільним зв’язком, ресторан «Панорама», косметичний салон «Прима». 
Зазначимо, що вказаний готель належить до бізнес-готелів, його основними споживачами послуг є особи, які приїжджають у справах щодо ведення бізнесу, проведення переговорів чи перебувають у відрядженні в інших цілях, іноземні громадяни, подорожні тощо. У готелі «Тернопіль» часто проводяться конференції, для цього є 4 конференц-зали місткістю 15-100 осіб. Вони обладнанні необхідною технікою, зокрема, телевізорами, звуковою апаратурою, комп’ютерами, інтернет-зв’язком тощо [10]. 
Можливе організоване для відвідувачів харчування, а саме перерва на каву, для цього необхідно заздалегідь обирати з 4 видів комплектів [13].
Готель «Галичина» розташований на березі ставу та поблизу регіонального ландшафтного парку. Готель розташований обіч жвавих вулиць, при цьому має пішу доступність до зупинки громадського транспорту та інфраструктури. Він розміщений на пагорбі, у 12-поверховому будинку, завдяки чому гостям відкривається панорамний вид на місто та став. Готель надає конференц-послуги у 2-х конференц залах, кожен з яких має максимальну ємність до 30 осіб. Конференц зали укомплектовані проєкторами, комп’ютерною технікою з доступом до інтернету, демонстраційною дошкою тощо [11, 12]. 
За попередньою домовленістю може бути організована перерва на каву, замовник обирає серед 3 видів меню [14]. 
Готель відноситься до бюджетних, вартість номерів нижча, ніж у готелі «Тернопіль». До основної категорії гостей готелю можна віднести: тих, які приїжджають з ціллю відвідати День міста, футбольні матчі, фестивалі, в тому числі «Файне місто»; туристів віком 18-25 років та подорожуючих зі сім’ями; осіб, які приїжджають у справах бізнесу. 
Номерний фонд готелю «Галичина» складає 62 номера (116 ліжко-місць): Люкс-двокімнатний – 1; Люкс-студіо – 5; Студіо сімейний – 2; Напівлюкс – 10; Одномісний (стандарт Плюс) – 6; Одномісний стандарт – 4; Двомісний (стандарт Плюс) – 8; Двомісний (стандарт) – 25; Двомісний економ – 2. 
Вартість номерів становить від 620 до 1550 грн. 
Готель надає такі безкоштовні послуги: прасувальна кімната; послуги швейцара; камера зберігання; виклик таксі; Wi-Fi; багатоканальне кабельне телебачення; аптечка та виклик швидкої допомоги; цілодобова рецепція; ранковий підйом. 
Платні послуги: сніданок «Континентальний« (120 грн. з особи); конференц-сервіс; екскурсійне обслуговування; автостоянка з охороною; рання/прасування одягу; внутрішні та міжнародні дзвінки; послуги факсу; лобі-бар та кафе-бар. 
При аналізі ефективності використання трудових ресурсів важливо проаналізувати їх рух. У зв’язку зі зміною кадрової структури товариству доводиться знаходити та навчати нових робітників, тобто виникають додаткові витрати, що має негативний вплив на фінансові результати [15].
Для аналізу руху використаємо показники, які наведені в таблиці 2.1. (додаток А). 
Виходячи із даних таблиці 2.1. можна відмітити, що середньорічна кількість працівників у 2018-2019 рр.. не змінилася, але в 2019 р. було найбільше прийнято працівників та відповідно найбільше працівників вибуло. В 2020 р. відбулося скорочення штабу порівняно із двома попередніми роками. Так само відмічаємо зменшення кількості прийнятих працівників в 2020 р. і водночас зменшення працівників, які вибули у порівнянні із 2018 р. та 2019 р. Основними причинами звільнення працівників є звільнення з ініціативи працівників, що може бути зумовлено низькою великим навантаженням на працівників, робота у нічні зміни, зменшенням заробітної плати через скорочення обсягів діяльності тощо. 
Проаналізуємо завантаженість товариства за 2018-2020 рр.. на основі рис. 2.1. (додаток Б).
Згідно рис. 2.1. можемо зазначити, що ПрАТ «Тернопіль-готель» мав найвищу завантаженість у 2018 р., яка у наступні роки поступово спадає. При цьому відмічаємо сезонний попит: він помалу починає зростати з початку року, найбільшого піку було досягнуто влітку, що пов’язано із проведенням фестивалів, періодом відпусток тощо, та ближче до осені починає спадати. Також підкреслимо, що внаслідок пандемії та закриття закладів у 2020 р. різко знизилася завантаженість номерів та становить удвічі менше значення, ніж у попередніх 2018-2019 рр.., при цьому лише наприкінці року досягає рівня 2019 р. 




[bookmark: _Toc471226201]РОЗДІЛ 3.
ПЕРСПЕКТИВИ РОЗВИТКУ НАДАННЯ ПОСЛУГ У ЗАКЛАДАХ ГОТЕЛЬНОГО ГОСПОДАРСТВА

3.1 Розробка інноваційних шляхів розвитку надання послуг у закладах готельного господарства

У готельно-ресторанній сфері високий рівень конкуренції, впродовж пандемії коронавірусу конкуренція посилилася, бо не всі заклади змогли пережити пандемію. Для того, щоб товариство надалі могло конкурувати та займати високі конкурентні позиції необхідно впроваджувати інновації у свою діяльність. 
З розвитком часу з’явилося багато інформаційних технологій, які значно вплинули на управління підприємством. Багато підприємств почали інформатизувати основні бізнес-процеси і позбавлятися від застарілої моделі управління, що дозволило їм вдосконалити свою діяльність та підвищити конкурентоспроможність. Для сучасної організації важливо відповідати вимогам нового часу, щоб не залишитися обабіч в конкурентній боротьбі.
Як шляхи розвитку надання послуг у закладах готельного господарства нами запропоновано впровадити у діяльність ПрАТ «Тернопіль-готель» чат-бот і ERP-систему, як перспективні шляхи розвитку надання послуг в закладах готельного господарства.
Щодо чат-ботів, то все частіше сучасний бізнес починає застосовувати їх у месенджерах. Чат-бот дозволяє пришвидшити час спілкування зі споживачем, розв'язання проблем, надання послуг, скорочення витрат на персонал, підвищити рівень лояльності споживачів та їх залучення. А от, ERP-система – це бельгійська хмарна ERP-система Odoo, така інформаційна система дозволяє з’єднати всі ланки підприємства і дає змогу підтримувати щоденну роботу.
Тож, розглянемо кожний інноваційний шлях окремо.
Чат-бот – це різновид віртуального менеджера, який може уточнити потреби клієнтів і допомогти забезпечити їх. Інформація при цьому подається в інтерактивному, мультимедійному чи текстовому форматі [18]. 
Для товариства найкраще впровадити чат-бот для бронювання та купівлі номерів, розсилання акційних пропозицій чи новин про товариство. Для цього доцільно застосовувати кнопковий чат-бот. Бот пропонує варіації роботи, клієнт вибирає опцію, натискає на неї, відповідно, бот надсилає відповіді [16]. 
Діяти він буде у месенджерах Viber, Facebook Mesenger, Telegram. Вибір цих месенджерів пояснюється тим, що вони, згідно результатів опитування Київського міжнародного інституту соціології, є найпопулярнішими в Україні. При цьому 73,6 % опитаних користуються Viber, 42,7 % опитаних – Facebook Mesenger, та 31,6 % опитаних – Telegram [19]. 
Чат-бот «Тернопіль-готель» може мати наступні розділи: 
· вибрати мову: українська, англійська; 
· вибрати готель: готель «Тернопіль», готель «Галичина»; 
· забронювати номер; 
· замовити сніданок;
· загальна інформація; 
· контактна інформація; 
· питання\відповіді. 
Переваги використання чат-ботів [18, 20]:  
1. Постійно працює і споживачі можуть будь-коли користуватися чат-ботом. 
2. На відміну від додатків, бот не потрібно завантажувати на мобільний телефон, він може працювати в наявному месенджері споживача. 
3. Значна економія бюджету, оскільки чат-бот є одноразовою інвестицією і не потребує подальших витрат на персонал. 
4. Дає змогу покращити маркетингову діяльність і збільшити продажі. 
5. Чат-бот може спілкуватися з великою кількістю споживачів одночасно. 
6. Чат-робот може вивчати слова та фрази, які в майбутньому можуть бути еквівалентними живим розмовам. 
7. Передбачає ефективне залучення споживачів, які частіше читають повідомлення у месенджері в контексті власної комунікації. 
8. Дає можливість відслідковувати доставлення контента та участі споживачів, здійснювати сегментування споживачів та збирати їх відгуки. 
Попри велику кількість переваг чат-ботів, вони мають також і недоліки, серед яких можна назвати наступні [18]: 
1. Оскільки чат-боти почали широко застосовуватися, то не всі зможуть їх прийняти та користуватися ними. Наприклад, люди похилого віку з обачністю ставляться до новинок. 
2. Чат-бот може бути важким у користуванні, якщо є недоробки з розпізнаванням. 
3. У разі постійного надсилання рекламних повідомлень бот може набриднути споживачу та, як наслідок, його можуть заблокувати. 
ERP-система (Еnterprise Resource Planning –- планування ресурсів підприємства) – це набір програм управління бізнесом, які працюють на єдиній технологічній платформі, спираються на єдину базу даних (а також можуть бути інтегровані в бази даних, отримані з різних джерел або систем) і синхронізуються між собою в режимі реального часу. Цей комплекс не є цілим: компанія може впроваджувати та використовувати лише необхідні їй програмні модулі [22]. 
Основною функцією системи можна назвати інтеграцію всіх потенціалів та бізнес-процесів підприємства в єдину систему, що дозволяє пришвидшити, полегшити і покращити. Цього можна досягти шляхом автоматизації щоденних процесів і уникнення повторного введення однієї і тієї ж інформації працівниками департаментів [22]. 
Завданнями ERP-системи є допомога користувачам у наступному [22]: 
1. Реєстрації трансакцій, які з’являються під час підприємницької діяльності. 
2. Плануванні довгострокової та короткострокової господарської діяльності. 
3. Розрахунку та аналізі прибутків й збитків від господарської діяльності. 
4. Управлінні фінансовими, матеріальними та людськими ресурсами. 
5. Звітуванні перед акціонерами та державними органами [21]. 
Odoo – система управління, котра розроблена бельгійською компанією. За 15 років свого існування нею користуються 5 мільйонів користувачів. Вона являє собою набір програмного забезпечення з відкритим кодом, який розроблений у відповідь на потреби ERP. Він складається з модулів, котрі утворюють групи (додаток В) [17].
Odoo Community (Спільнота) складається з безкоштовних модулів, функціонал якої обмежений, але для невеликих підприємств може бути достатньою. Версія для спільноти має майже лише функції виставлення рахунків.  
На базі Спільноти створена Odoo Enterprise (ліцензована версія). За нагодою підприємство може перемкнутися на ліцензовану версію та обирати модулі відповідно до своїх потреб, специфіки бізнесу. Для середніх і великих підприємств необхідно орендувати власний або корпоративний модуль версії, або купити ліцензію на корпоративну версію. 
До переваг застосування ERP-системи Odoo можна віднести: 
1. Зручність у користуванні. 
2. Добре розроблений фреймворк. 
3. Велика кількість функціональних модулів. 
4. Вибір модулів та її зміна для задоволення потреб бізнесу. 
5. Наявність відкритого коду дозволяє модифікувати систему, створювати власні модулі. 
6. Повна бізнес-логіка дозволяють досягти контрольованих витрат, підвищити прибуток. 
7. Можливість роботи на смартфоні та планшеті. 
Отже, впровадження інноваційних шляхів розвитку надання послуг в закладах готельного господарства дозволить вирішити багато завдань у діяльності підприємства. Використання чат-ботів дозволить товариству стати ближчим до своїх споживачів, адже практично у кожного є смартфон та месенджер; спростить бронювання номерів та може поліпшити маркетингову діяльність шляхом розсилання акційних пропозицій чи новин, сприятиме залучення молодої аудиторії. Система планування ресурсів сприятиме покращенню веденню бізнесу, поліпшить управління, підвищить ефективність праці шляхом автоматизації робіт, зниженню витрат та поліпшення маркетингової діяльності. Завдяки наявності модулів товариство може їх підключати відповідно до своїх потреб та для вирішення проблем. 



ВИСНОВКИ

1. Доведено, що готельне підприємство, яке забезпечує ефективну та добре зорганізовану систему надання послуг, стає значно привабливішим для наявних та потенційних споживачів. Окрім цього, це значно впливає на зміцнення конкурентоспроможної позиції на ринку туристичних і, зокрема, готельних послуг. Розглянуто етапи системи надання готельних послуг. Виокремлено особливості готельних послуг, що вирізняють послугу від товару. Розкрито специфіку основних та додаткових послуг. Проаналізовано процес надання основних послуг у готельній індустрії. Здійснено класифікацію додаткових послуг. Визначено, що стандарти якості є основою для надання якісних готельних послуг. Виокремлено переваги використання стандартів в управлінні підприємством. Досліджено різні рівні стандартів обслуговування у готельному бізнесі. 
2. Охарактеризовано ПрАТ «Тернопіль-готель». Він містить в собі два великих готелі, які діють на ринку готельних послуг більше 50 років. Розташування готелів є їх конкурентною перевагою, адже вони розміщені біля паркової зони та недалеко центру. Готель «Тернопіль» є бізнес-готелем, а готель «Галичина» є бюджетним варіантом, тобто вони спрямовані на різну цільову аудиторію, що сприяє залученню великої аудиторії. 
3. У якості інноваційних шляхів розвитку надання послуг в закладах готельного господарства було запропоновано впровадження у діяльність підприємства чат-ботів і ERP-системи. Потреба мати чат-бот у своїй діяльності зумовлена зростанням їх популярності, простотою користування, покращенням комунікації з споживачами. Впровадження ERP-системи має на меті підвищити кількість проданих номерів, вдосконалити маркетингову діяльність, підвищити ефективність ведення бізнесу відповідно запропоновано підключити модулі, які допоможуть це реалізувати. 
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Додаток А

Рух робочої сили ПрАТ за період 2018-2020 рр.
	№
	Показники 
	2018
	2019
	2020
	Абсолютна зміна, +\-
	Темп зростання, %

	
	
	
	
	
	18\19
	19\20
	18\19
	19\20

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	1.
	Середньоспискова чисельність персоналу, осіб
	64
	64
	62
	0
	-2
	100
	96

	2.
	Прийнято працівників, осіб
	33
	40
	11
	7
	-29
	121
	27,5

	3.
	Вибуло працівників, осіб Враховуючи звільнення: 
· з ініціативи працівника; 
· через порушення трудових обов’язків; 
· через скорочення чисельності
	31
31

-

-
	38
38

-

-
	30
30

-

-
	7


7

-

-
	8


8

-

-
	122


122

-

-
	78


78

-

-

	4.
	Оборотність персоналу, осіб
	64
	78
	41
	14
	-37
	121
	85

	5.
	Загальний коефіцієнт обіговості 
	1
	1,21
	0,66
	0,21
	-0,55
	121
	54

	6.
	Коефіцієнт відносно прийому 
	0,51
	0,62
	0,17
	0,11
	-0,45
	121
	27

	7.
	Коефіцієнт відносно вибуття 
	0,48
	0,59
	0,48
	0,11
	-0,11
	122
	81

	8.
	Коефіцієнт відносно плинності 
	0,48
	0,59
	0,48
	0,11
	-0,11
	122
	81

	9.
	Коефіцієнт відтворення штату 
	1,06
	1,05
	0,36
	-0,01
	-0,69
	99
	34






Додаток Б

Крива завантаженості ПрАТ «Тернопіль-готель» за 2018-2020 рр. у відсотках
[image: ]




Додаток В

Блок-схема додатків Odoo
[image: ]




Додаток Г

Таблиця 1.1 Особливості готельних послуг, що вирізняють послугу від товару [1, 3]
	Особливість
	Характеристика
	Вплив на роботу готельного підприємства

	1
	2
	3

	Нематеріальний характер
	Готельні послуги не мають чіткої фізичної форми або відчутних характеристик, як товари. Вони охоплюють надання гостям певного досвіду, комфорту та задоволення їхніх вимог і побажань під час перебування в готелі.  
	Вони можуть бути складнішими для вимірювання та оцінки, оскільки їх якість та цінність залежать від особистого сприйняття та вражень кожного клієнта. На споживчу цінність готельних послуг значною мірою впливають гостинна атмосфера, комфорт і рівень обслуговування. 

	Нерозривність виробництва та зберігання
	Послуги не можна зберігати або накопичувати для майбутнього продажу. Коли гість заселяється в готель, послуги повинні бути доступні негайно. Не можна зберегти послугу, яка вже була надана, для подальшого використання. 
	Це є проблемою для готельної індустрії, оскільки заклади повинні ефективно управляти своїми ресурсами і швидко заповнювати вільні номери, щоб збільшити прибутки. 

	Терміновий характер
	Терміновий характер готельних послуг вказує на необхідність негайного надання цих послуг після замовлення клієнтом. Гості готелю, часто маючи конкретні плани та обмежений час перебування, очікують отримати відповідні послуги вчасно і без зайвих затримок.  
	Це ставить перед готельними підприємствами вимогу мати системи бронювання та прийому гостей, які забезпечують швидкість та ефективність обслуговування, а також вміння працювати в режимі реального часу для задоволення потреб клієнтів.

	Періодичний сезонний попит
	Періодичний (сезонний) попит на готельні послуги означає, що попит на ці послуги змінюється залежно від різних періодів у році або сезонів. Деякі регіони можуть мати високий попит на готелі під час туристичного сезону, святкових періодів, проведення різноманітних заходів.  
	Для готельних підприємств, які операційно підкоряються періодичному попиту, важливо гнучко реагувати на зміни у вимогах та потребах клієнтів. Ефективне управління сезонним попитом допомагає готелям максимізувати прибуток в пікові періоди та зберігати стабільність у періоди зниженого попиту.

	Мінливість якості обслуговування
	Мінливість якості обслуговування в готельній сфері вказує на те, що якість наданих послуг може варіюватися залежно від різних факторів. Це можуть бути зміни в персоналі, недостатня підготовка або низький професіоналізм, технічні або інфраструктурні проблеми, вплив зовнішніх факторів тощо.
	Для готелів важливо мати ефективні системи контролю якості, навчання та підготовки персоналу, а також механізми для виявлення та вирішення можливих проблем, що можуть вплинути на якість обслуговування. Постійне вдосконалення якості є важливим фактором для забезпечення задоволеності та лояльності клієнтів.





Додаток Д

Таблиця 1.2 Класифікація додаткових послуг [6]
	Групи послуг
	Приклади послуг

	1
	2

	Послуги, що створюють комфорт для гостей під час їх перебування в готелі та місцевості поблизу 
	- інформаційні послуги (надання інформації про можливі послуги, місцезнаходження готелю, транспортного обслуговування, можливостей придбання товарів і сувенірів, наявності культурноісторичних пам'яток та культурно-просвітних закладів) 
- комунально-побутові послуги (можливість прання та прасування одягу, ремонтування взуття, валіз, годинників, спортивного обладнання тощо) 
- послуги посередництва (бронювання місць у культурно-розважальних закладах, замовлення 
квитків у кінотеатр тощо) 
- послуги автотранспорту (надання гаражу, стоянки транспортних засобів та їхній невеликий ремонт) 
- послуги продажу товарів, видань ЗМІ, сувенірних виробів 
- послуги оренди спортивного, пляжного обладнання, автомобілів тощо 
- зберігання кореспонденції та цінних речей гостей.

	Послуги, пов'язані з інформуванням про місце перебування 
	послуги організації екскурсій, зустрічей, показу фільмів, участі в святкувань національних свят тощо

	Послуги, спрямовані на підвищення комфорту у номері 
	послуги з організації харчування в номері, встановлення необхідного обладнання (фен, праска тощо), доставлення 
додаткових меблів тощо 

	Послуги, що задовольняють особливі побажання гостей з різних галузей 
	послуги оренди музичних інструментів, можливість 
особистих екскурсоводів, перекладачів, надання доступу 
до зв’язку (телексний та супутниковий), комп’ютерного 
обладнанням тощо 






Додаток Е

Таблиця 1.3 Рівні стандартів обслуговування у готельній індустрії [9]
	Рівень
	Види стандарту
	Особливості

	1
	2
	3

	1
	Міжнародні стандарти 
	Розробляються організаціями IH & RA, UNWTO, ICCA. Включають незмінні істини щодо обслуговування. 

	2
	Законодавство України 
	Правила обов’язкової сертифікації послуг з тимчасового розміщення (проживання). 
Правила користування готелями й аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг. 
Порядок надання послуг з тимчасового розміщення (проживання). 
Вони встановлюють основні вимоги до функціонування всіх видів засобів розміщення, незалежно від їх форми власності, що здійснюють свою діяльність в Україні. 

	3
	Державні стандарти України 
	ДСТУ 4527:2006 Послуги туристичні. Засоби розміщення. Терміни та визначення.  
ДСТУ 4268:2003 Послуги туристичні. Засоби розміщування.  
ДСТУ 4269:2003 Послуги туристичні. Класифікація готелів.  
ДСТУ ISO 9000:2015 Системи управління якістю. Основні положення та словник. 
Вони встановлюють умови безпеки і гігієни в готелях, визначають відповідальність засобів розміщення, порядок вирішення скарг, а також містять загальні рекомендації щодо якості обслуговування. 

	4
	Внутрішні правила та політика щодо якості обслуговування  
	Система покрокових інструкцій і регламентів, що встановлюють обов'язки співробітників та їх послідовність виконання, а також встановлюють правила взаємодії між співробітниками. 





Додаток Ж

Готель «Тернопіль»
[image: Тернопіль, Тернопіль – оновлені ціни 2024 року]

Готель «Галичина»
[image: Галичина Готель, фото, відпочинок]


Інформація про послуги.


Бронювання місць.


Реалізація основних послуг: 
- зустріч і розміщення гостей; 
- обслуговування під час перебування в готелі; 
- виїзд і проводи гостей.
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