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СПЕЦІАЛЬНІСТЬ  

ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННА СПРАВА 

Освітня програма  
«Готельно-ресторанна справа» 

УДК005.591.6:330.341:640.412 

УДОСКОНАЛЕННЯ ЯКОСТІ ПОСЛУГ  
ГОТЕЛЬНОГО ПІДПРИЕМСТВА 

Антонов О. О., магістр спеціальності Готельно-ресторанна 
справа освітня програма «Готельно-ресторанна справа»  
Капліна Т. В., д. т. н., професор, завідувач кафедри готельно-
ресторанної та курортної справи 

Анотація. Проведено сучасний аналіз стану якості послуг в 

готельному господарстві м. Полтава. Визначена існуюча потре-

ба в удосконаленні якості надання послуг. На прикладі готелю 

«Алея Гранд» розглянуто службу прийому і розміщення та про-

цес удосконалення на підприємстві. Визначено переваги та 

перспективи для готелю від впровадження інновацій. 

Ключові слова: якість, готельне підприємство, служби при-

йому і розміщення, конкурентоспроможність, персонал, готельні 

послуги, автоматизації, кваліфікація персоналу. 

Abstract. A modern analysis of the quality of services in the 

hotel industry in Poltava was conducted. The existing need for 

improving the quality of services has been identified. Organizational 

reception and accommodation services and the process of their 

installation at the enterprise are considered on the example of the 

“Aleya Grand” hotel. The advantages and prospects for the hotel 

from the introduction of innovations are determined. 

Keywords: quality, hotel enterprise, reception and accommo-

dation services, competitiveness, staff, hotel services, automation, 

staff qualification. 
Постановка проблеми. В умовах жорсткої конкуренції сфе-

ра гостинності стає глобальним соціально-економічним явищем. 
Нині готельному підприємству доводиться шукати різноманітні 
шляхи для удосконалення якості на ринку готельних послуг та 
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наслідуванню загальних трендів галузі. Одним із найефектив-
ніших шляхів покрашення якості в готелі є удосконалення саме 
служби прийому та розміщення. Вона є однією з основних при 
отриманні споживачем першого враження про готель. Саме то-
му забезпечення удосконалення діючого готелю «Алея Гранд» у 
м. Полтава є актуальним та дозволить створити умови для 
підвищення конкурентоспроможності підприємства. 

Аналіз основних досліджень та публікацій. Теоретичну та 
методологічну базу дослідження щодо підвищення якості послуг в 
готельному бізнесі склали праці такими наукових діячів, як. 
Болт Гордон Дж, Селютін В. М., Василенко В. О., Гуляєв В. Г, 
Капліна Т. В., Столярчук В. М., Малюк Л. П., Капліна А. С. [1–5]. 

Формулювання мети. Метою статті є розробити заходи 
щодо підвищення якості надання послуг в готелі «Алея Гранд», 
забезпечити його конкурентоспроможність.  

Виклад основного матеріалу дослідження. Служба прийо-
му та розміщення є основним функціональним підрозділом в 
обслуговуванні клієнтів готелю «Алея Гранд». Під час надання 
послуг гості напряму взаємодіють з персоналом цієї служби – 
отримують інформацію про готель, бронюють місця (за умови 
відсутності служби бронювання як окремої структурної ланки).  

Ця служба тісно співпрацює з іншими, пов’язаними із безпо-
середнім обслуговуванням споживачів (бронювання, обслугову-
вання номерів, підрозділ харчування), аналізує зайнятість номе-
рів на поточну добу, контролює оплату готельних послуг клієн-
тами, забезпечує ведення технічної документації, пов’язаної з 
обслуговування гостей та ін. 

Персонал служби прийому та розміщення разом зі службою 
бронювання першими виходять на контакт з клієнтами, тому від 
їх професіоналізму залежить перше враження про готель в ці-
лому. Разом з тим існують певні вимоги до розміщення і роботи 
цієї служби, без наявності яких неможливо досягти якісного 
обслуговування: 

1. Служба прийому та розміщення (рецепція) розташовується 
в безпосередній близькості від входу в готель. і орієнтована на 
гостей. 
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2. Вона має оригінальне, естетично привабливе оформлення з 

елементами освітлення, необхідне технічне (телефон, комп’ю-

тер) та інформаційне забезпечення (рекламні буклети, прайс-

листи, візитки тощо). 

3. На рецепції передбачено усі умови на випадок каран-

тинних вимог: маски для персоналу, гумові рукавички, санітай-

зери, окремі бокси для використаних масок і рукавичок. Перед-

бачено відокремлені через 1,5 м санітарні зони. 

4. Обслуговуючий персонал (черговий адміністратор) має 

бездоганний зовнішній вигляд і своєчасно і грамотно забезпечує 

процес прийому та поселення гостей. 

У готелі «Алея Гранд» Службу прийому та розміщення гос-

тей очолює головний адміністратор (завідувач служби прийому 

та розміщення). Йому підпорядковуються інші адміністратори, 

портьє, касири служби прийому та розміщення.  

Одним із найважливіших аспектів надання якісних послуг 

готелем є забезпечення високого рівня гостинності. Без відчуття 

турботи людина, яка переступила поріг підприємства, відчуває 

себе не достатньо комфортно, що впливає на подальше її 

сприйняття готелю. Гостинність, як добрі особисті стосунки між 

персоналом і клієнтами, часто забувається і стає втраченим мис-

тецтвом. Пояснення цьому шукають або в поведінці праців-

ників, або в ігноруванні потреб клієнтів, або в більшій зацікав-

леності керівників готелів у збільшенні прибутку. 

У готельному комплексі «Алея Гранд» необхідно провести 

роботи з покращення умов проживання шляхом переведення 

частини номерів у номери «Люкс». 

Також необхідно сприяти розвитку нових сервісних послуг, 

які передбачають використання нових технологій у ресторанно-

му господарстві, використання сучасного обладнання під час 

прибирання кімнат, пральні та хімчистці. Необхідно розширити 

перелік додаткових послуг: солярій, аерарій та ін. 
Для покращення системи автоматизації в готельному комп-

лексі «Алея Гранд» необхідно оновити частину оргтехніки для 
забезпечення ефективної роботи персоналу. 
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Висновки. Удосконалення якості послуг готельного підпри-
ємства – невід’ємна умова розвитку підприємства готельного 
господарства в умовах конкуренції. Лише якісні послуги дозво-
лить готелю зміцнити свої позиції на ринку, збільшити його 
популярність не лише у Полтаві, а й в інших містах України, 
покращити роботу служби прийому та розміщення.  
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ТЕНДЕНЦІЇ РОЗВИТКУ ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОГО 
БІЗНЕСУ В ОДЕСЬКІЙ ОБЛАСТІ 

Білай А. В., магістр спеціальності Готельно-ресторанна 
справа освітня програма «Готельно-ресторанна справа»  
Капліна Т. В., д. т. н., професор завідувач кафедри готельно-
ресторанної та курортної справи 

Анотація. У статті проаналізовано сучасний стан готельно-
ресторанного бізнесу Одеської області. Проаналізовано рекреа-
ційний та природний потенціал території. Встановлено пробле-
ми на ринку та можливі шляхи їх вирішення. Визначено основні 
тенденції розвитку готельно-ресторанного господарства Одещи-


