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ВСТУП 

 

У сучасних умовах розвитку ринку туристичних послуг, зростання попиту 

на індивідуалізоване та якісне обслуговування, готельний бізнес стає однією з 

найбільш конкурентних та динамічних сфер економіки. Підприємства індустрії 

гостинності змагаються не лише за обсяг продажу, а насамперед — за рівень 

сервісу, репутацію та лояльність клієнтів. Саме якість наданих послуг є 

ключовим фактором, що формує конкурентні переваги готельного підприємства, 

забезпечує його стабільний розвиток і стратегічне позиціонування на ринку. 

Особливу актуальність дослідження питань якості обслуговування набуває 

у період післякризового відновлення галузі, адаптації до нових умов безпеки, 

діджиталізації, зміни поведінки споживачів та активного розвитку формату 

бюджетного та капсульного проживання. Підприємства такого типу, як ПП 

«CAPSULE HOTEL & HOSTEL», потребують гнучкого підходу до управління 

якістю, орієнтованого на очікування клієнтів і ефективне використання 

обмежених ресурсів. 

Актуальність теми дипломної роботи обумовлена потребою у глибокому 

аналізі рівня якості послуг у сучасних готелях малого формату, визначенні 

факторів, що впливають на задоволеність клієнтів, та розробці практичних 

рекомендацій щодо підвищення стандартів сервісу на основі системного підходу 

до управління якістю. 

Метою роботи є дослідження якості послуг у ПП «CAPSULE HOTEL & 

HOSTEL» та розробка практичних рекомендацій щодо її підвищення відповідно 

до вимог сучасного ринку гостинності. 

Завдання дослідження: 

 визначити сутність поняття якості готельних послуг та проаналізувати 

підходи до її оцінювання; 

 охарактеризувати особливості надання послуг у підприємствах готельного 

бізнесу малого формату; 

 дослідити рівень якості обслуговування в ПП «CAPSULE HOTEL & 

HOSTEL» на основі клієнтських оцінок і внутрішнього аналізу; 



 виявити сильні сторони та проблемні аспекти у процесі надання послуг; 

 запропонувати напрямки вдосконалення якості сервісу, з урахуванням 

специфіки підприємства; 

 обґрунтувати доцільність впровадження сучасних методів контролю 

якості та клієнтоорієнтованих технологій. 

Об’єктом дослідження є діяльність підприємства готельного бізнесу в 

умовах сучасного ринку послуг. 

Предметом  дослідження  є система управління якістю  послуг  у ПП 

«CAPSULE HOTEL & HOSTEL». 

Методи дослідження, використані в роботі: загальнонаукові (аналіз, 

синтез, порівняння, узагальнення), SWOT-аналіз, методи анкетування, 

експертного оцінювання та структурного аналізу. 

Практична значущість роботи полягає у можливості використання 

запропонованих рекомендацій керівництвом готельного підприємства для 

удосконалення якості обслуговування, зміцнення ринкових позицій та 

формування позитивного іміджу серед клієнтів. 

В структурі роботи три розділи, висновки та пропозиції, список 

використаних джерел, додатки. Загальний зміст викладено на 79 сторінках, в 

тому числі 6 рисунків, 16 таблиць, 50 джерел використаної літератури, 1 додаток. 
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