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Результати дослідження: 
узагальнено основні поняття якості послуг на підприємствах готельно-рестораного господарства;
доведено, що саме якість послуг відіграє провідну роль у підвищенні конкурентоспроможності готелів та ресторанів;

визначено методи управління якістю готельних послуг;

на основі аналітичних даних проаналізовано стан якості послуг в ресторані «Матусині млинці»;

розроблено пропозиції щодо підвищення якості обслуговування в ресторані;

створено та апробовано на практиці унікальний маршрут «На Масляну до  Харкова», орієнтований на активних туристів м.Лисичанськ та Сєвєродонецьк, які цікавляться народними традиціями та пам'ятками архітектури м.Харків.
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ВСТУП
Актуальність теми полягає в тому, що основним та значним  фактором конкурентоспроможності на ринку готельно-рестораних послуг є якість наданих послуг. Отже для  утримання постійних та залучення нових клієнтів необхідно постійно підвищувати якість. З огляду на диференційований характер виробництва у готельній сфері та необхідність тривалого контакту обслуговуючого персоналу з туристами постає проблема якісного обслуговування в умовах жорсткої конкуренції, що перетворюється на основний аспект функціонування готельних підприємств на ринку.
Мета та задачі роботи. Метою магістерської роботи є розробка шляхів підвищення якості рестораних послуг підприємства «Матусині млинці» 
Для досягнення мети визначено та розв'язано такі задачі:
розглянуто сутність якості послуг на підприємствах готельно- ресторанного господарства;

визначено роль поняття та вимоги до управляння якості в готельному  та рестораному господарстві;

досліджено систему контролю за якістю послуг в готельно -ресторанному господарстві.
проведено аналіз господарської діяльності ресторану «Матусині млинці». 

Об'єктом магістерської роботи є ресторан «Матусині млинці», один  з молодих закладів харчування, що  розташований  в м. Лисичанськ поблизу одного із готелів міста. Форма власності  ресторану ФОП, рік заснування 2017,  чисельність працівників 6.
Предметом дослідження є комплекс теоретичних та практичних аспектів функціонування.
Методи дослідження. В роботі було використано економічний аналіз, системний підхід, абстрагування, математичне моделювання, аналіз і синтез тощо.
Теоретичною та методологічною основою дослідження є наукові праці вітчизняних та закордонних вчених з маркетингу, менеджменту, реклами, макро- та мікроекономіки, статистики, економічного аналізу, нормативні законодавчі акти. 
Результати магістерського дослідження можуть бути використані підприємствами туристичної сфери для підвищення ефективності господарської діяльності, вдосконалення роботи закладів харчування.
Структура, зміст та обсяг магістерської роботи. Магістерська робота складається із вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел та додатків. Загальний обсяг роботи – 124 стор. друкованого тексту,    включаючи   ...... таблиць,  …… 
рисунків   та……. додатків.
Список використаних джерел містить
……..найменувань.
Розділ 1. тЕОРЕТИЧНІ АСПЕКТИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАНИХ ПОСЛУГ   

1.1. Поняття та вимоги до управляння якості в готельному господарстві

Якість туристичного продукту залежить від роботи багатьох учасників туристичного ринку, зокрема: постачальників туристичних послуг (закладів розміщення, транспортування, харчування, екскурсійних бюро, анімаційних компаній тощо), організаторів туристичних послуг та збутових агентів. Саме тому виникає необхідність в організації ефективної системи управління якістю обслуговування на туристичних підприємствах. [3]

Система управління  якістю  -  сукупність  органів і об'єктів  правління,  взаємодіючих  за  допомогою  матеріально-технічних  і  інформаційних засобів під час управління якістю продукції . [ 2 ]

Згідно з ДСТУ ISO 9001-2001 організація повинна встановити, задокументувати, впровадити та підтримувати систему управління якістю і постійно поліпшувати її результативність відповідно до вимог цього державного стандарту. Організація повинна: 
визначити процеси, необхідні для системи управління якістю, та їхнє застосування на всіх рівнях в організації;

визначити послідовність та взаємодію цих процесів;

визначити критерії та методи, необхідні для забезпечення результативності функц іонування цих процесів та управління ними;
забезпечити наявність ресурсів та інформації, необхідних для підтримання функціонування та моніторингу цих процесів;

здійснювати моніторинг, вимірювання та аналізування цих процесів;  вживати заходи, необхідні для досягнення запланованих результатів та постійного поліпшення цих процесів. 

Організація повинна управляти цими процесами відповідно до вимог цього державного стандарту. Якщо для будь-якого процесу, що впливає на відповідність продукції вимогам, організація вибирає стороннього виконавця, вона повинна забезпечити контроль за такими процесами, який повинен бути встановлений у системі управління якістю.
Цілі у сфері якості.  Найвище керівництво повинне забезпечити встановл ення цілей у сфері якості, у тому числі спрямованих на задоволення вимог до продукції , відповідно до функцій та рівнів в організації. Цілі в сфері якості повинні бути вимірними та узгодженими з політикою в сфері якості. [1] 

Одним із дієвих інструментів державного регулювання готельно-туристичного бізнесу є стандартизація, яка являє собою діяльність, що спрямована на встановлення обов’язкових або рекомендованих правил, вимог і принципів, що висуваються до підприємств сфери гостинності та спрямовані на забезпечення належного рівня якості туристичної послуги. Оскільки стандартизації підлягають практично всі заклади туристичної індустрії, основними її завданнями є: 

установлення показників якості туристичних послуг відповідно до потреб споживачів;  

забезпечення уніфікації та взаємозамінності туристичних послуг;  

установлення вимог до естетичності та ергономічності послуг та умов обслуговування;  

забезпечення охорони туристичних ресурсів, навколишнього середовища та екологічності туристичної діяльності; 

 установлення гранично допустимих навантажень на об’єкти культурної спадщини та довкілля;  

забезпечення належної безпеки подорожуючих у туристичних дестинаціях.

У діяльності будь-якого підприємства сфери гостинності управління системою якості слід розглядати як систематичне та динамічне управління бізнес-процесами, метою яких є:  

підвищення конкурентоспроможності компанії на ринку туристичних послуг та її прибутковості;

розширення можливостей бізнесу, демонструючи відповідність світовим стандартам; 

досягнення економічної стабільності підприємства за рахунок підвищення якісних параметрів туристичних послуг та економії часу, засобів, ресурсів;  

дотримання вимог законодавчих актів, міжнародних і державних стандартів у сфері якості; 

задоволення потреб клієнтів у якісних туристичних послугах, збільшення клієнтської бази.

 
Основними стратегічними цілями управління системою якості в готельно-туристичному бізнесі є:  
установлення нормативних критеріїв якості, виходячи із законодавчих актів, міжнародних і державних стандартів, вимог споживачів;
забезпечення повномірної відповідності фактичних показників якості нормативним вимогам; 

оптимізація витрат на забезпечення відповідної якості готельно-туристичних послуг. 

Для досягнення вищезгаданих цілей будь-якому закладу туристичної сфери необхідно спрямувати зусилля на розв’язання ряду завдань, зокрема:     

здійснити оцінку потреб та очікувань клієнтів; 

зібрати та опрацювати інформацію, необхідну для забезпечення якості туристичних послуг на всіх рівнях управління підприємством; 

налагодити такий рівень взаємодії персоналу компанії, за якого кожен працівник матиме можливість забезпечувати належний рівень якості на своєму робочому місці та впливати на постійне її підвищення;  

здійснювати управління системою якості туристичних послуг на основі інформації щодо змін потреб споживачів і діяльності конкурентів;   забезпечити відповідність ціни та якості туристичної послуги; 
впровадити сучасні інформаційні технології з метою забезпечення та постійного підвищення якості туристичної послуги.

 Формування системи якості на підприємствах готельно-туристичної індустрії повинно базуватися на таких принципах:  

для забезпечення високоякісного туристичного обслуговування керівництву компанії необхідно розробити спеціалізовані правила та стандарти, які передбачають систематичну підготовку персоналу, забезпечують відповідний рівень обслуговування на усіх етапах технологічного процесу та є обов’язковими для виконання; 

головною умовою забезпечення якості послуги є повномірне задоволення наявних потреб споживачів шляхом індивідуального підходу та максимальної віддачі;  

технологічний процес туристичного обслуговування необхідно поділити на низку послідовних дій і на кожній з цих дій встановлювати відповідні вимоги до якості; 

підприємству необхідно створити власну корпоративну культуру, яка б демонструвала високий рівень обслуговування, мотивувала та стимулювала персонал на якісну роботу в процесі комунікації з клієнтами;  

висока якість обслуговування забезпечує компанію постійними клієнтами. 

Управління якістю туристичного обслуговування має проводитись системно, тобто на підприємствах - суб’єктах туристичної індустрії має функціонувати система управління якістю туристичних послуг. 

Світовий досвід сформував не тільки загальні ознаки діючих систем управління якістю, а й принципи та методи, які можуть застосовуватись у кожній із них . Виокремлюють три типи систем управління якістю, що мають концептуальні розходження: 

системи, що відповідають вимогам стандартам ISО серії 9000; 

загальнофірмові системи управління якістю (TQM - загальне управління якістю - Total Quality Management); 

системи, що відповідають критеріям національних або міжнародних (регіональних) премій, дипломів з якості. [4]

ISO 9001:2008 «Системи управління якістю. Вимоги». Даний стандарт - єдиний з усієї групи стандартів ISO 9000, що містить вимоги до системи управління (менеджменту) якістю. Саме за стандартом ISO 9001 проводиться сертифікація (тобто підтвердження відповідності вимогам стандарту). За підсумками сертифікації видається сертифікат, що підтверджує відповідність компанії всім вимогам стандарту ISO 9001. Поточна версія стандарту була розроблена і прийнята замість попередньої версії 2000 року (ISO 9001:2000) в 2008 році.

Стандарт ISO 9001 являє собою одну з моделей управління діяльністю організації з метою забезпечення її результативності. Модель системи управління якістю відповідно до стандарту ДСТУ ISO 9001:2009 представлена на рисунку 1.

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

покращити якість продукції та послуг, тим самим підвищити

задоволеність своїх замовників;

стати конкурентоспроможним на внутрішньому та зовнішніх ринках;

реалізовувати продукцію за світовими цінами;

налагодити співпрацю з закордонними партнерами (зокрема, щодо

отримання інвестицій);

отримати переваги перед конкурентами при участі у тендерах;

забезпечити прозорість та легкість управління діяльністю організації;

запровадити механізм постійного покращення системи управління та

підвищити ефективність роботи співробітників на всіх рівнях.

Внутрішні результати, що отримує організація від запровадження системи управління якістю, напряму залежать від зусиль, що вона докладає для покращення своєї діяльності. зовнішні переваги організація отримує, сертифікував свою систему управління якістю у незалежному компетентному

органі сертифікації. [6]
Зарубіжний і вітчизняний досвід свідчать, що управління якістю послуг – складний процес, який охоплює організаційний, економічний, соціальний напрями діяльності готельного підприємства.
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Рис. 1.1. Модель системи управління якістю відповідно відповідно

до стандарту ДСТУ ISO 9001:2009
За системним підходом управління якістю готельних послуг – це сукупність взаємопов’язаних суб’єктів, об’єктів, принципів, методів і функцій управління, орієнтованих на розроблення та задоволення вимог до якості та зниження витрат на нього. В такий спосіб управління якістю готельних послуг означає забезпечення оптимального співвідношення його складових. При тому зусилля спрямовуються на досягнення пріоритетних цілей, серед яких – підвищення рівня якості, зниження операційних витрат, забезпечення оперативності обслуговування, отримання оптимального прибутку. З урахуванням останнього готелі починають розглядати питання прибутковості діяльності з позицій якості, конкурентоспроможності, ціни, тобто реального стану ринку готельних послуг. 
На підставі виконаних досліджень автором Дубодєловою А.В. сформовано структурно-функціональну модель системи управління якістю готельних послуг (рис.2)
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Рис. 1.2. Структурно-функціональна модель системи управління якістю готельних послуг

Як бачимо з цього рисунка, суб’єкти і об’єкти СУЯП диференціюються за елементами, найголовнішим з яких є нормативне забезпечення якості послуг. Воно має містити міжнародні стандарти, документи Всесвітньої туристичної організації (ВТО), національні законодавчі акти та нормативні документи, міждержавні і внутрішні стандарти готельного підприємства. 

Міжнародні стандарти ISO 9000 встановлюють єдиний, визнаний у всьому світі підхід до договірних умов щодо оцінювання системи якості та одночасно регламентації взаємовідносин між виробниками і споживачами готельних послуг. В усіх західних країнах багато готелів використовують низку концепцій менеджменту якості, серед яких: система якості (Quality Management System), загальне управління якістю (Total Quality Management), система забезпечення якості (Quality Assurance System), управління якістю (Quality Control), повне тотальне управління якістю та продуктивністю (Total Quality and Productivity Management), менеджмент системи якості (Quality System Management) тощо.

Якість послуг для готельного комплексу і постояльців – поняття взаємозв’язані. Готельний комплекс повинен проявляти турботу про якість протягом всього періоду виробництва та споживання його послуг.
Якість – це комплексне поняття, що характеризує ефективність всіх сторін діяльності: розробка стратегії, організація управління наданням якісних готельних послуг, маркетинг тощо. Найважливішою складовою всієї системи якісного обслуговування є якість готельних послуг. 
Якість, крім того, часто асоціюється з розкішшю, готельними послугами класу «люкс». Цей висновок вельми суперечливий, оскільки можна одержати якісні готельні послуги і за помірну ціну і не одержати їх за великі гроші (якість готельних послуг – це не тільки їхній зміст, але і форма надання).
Таким чином, якість обслуговування – це в першу чергу відчуття задоволення гостя від обслуговування, а якісні готельні послуги – це ті, що відповідають потребам гостя. Рівень якості обслуговування, у свою чергу, залежить від ступеня збігу уявлень гостя про реальне і бажане обслуговування в готельному комплексі.
Якість готельних послуг має ряд особливостей. Готельні послуги загалом не є речовинними. В цьому випадку неможливо підтвердити їхню якість.
Надання готельних послуг і їх споживання взаємозв’язані. Без активної співпраці сторін ніяке обслуговування неможливе.
Якість готельних послуг має різні виміри. Якість робить найбільший вплив на життєздатність готельних комплексів. Історія багатьох сучасних корпорацій індустрії гостинності доводить, що саме якість дозволила ним досягти лідируючого положення в цій сфері.

Ще один тип якісного обслуговування – суспільна якість (етична). Це – якість переконання, яка не може бути оцінена відвідувачем перед споживанням готельних послуг.
Багато готельних комплексів визначають якість як відповідність стандартам і нормативам. Такий підхід добре працює на операційному рівні управління наданням якісних послуг, особливо там, де можуть виникати проблеми з визначенням потреб гостей, але він небезпечний на вищому рівні управління. На цьому рівні керівникам важливо розуміти, що відповідність стандартам є тільки однією з умов досягнення високоякісного обслуговування. Якість як мета змінюється у міру зміни потреб гостей. Готельний комплекс повинен не тільки виділити готельні послуги, що краще за інші відповідають потребам постояльців, але і розробити таку пропозицію, яку при необхідності можна модифікувати або повністю змінити. Управління повинне бути орієнтоване на майбутнє якісне обслуговування.
Існують також два аспекти якісного обслуговування, а саме – технічний та функціональний.
Технічний аспект характеризує продукти управління створенням якісного готельного обслуговування – все, що одержує і споживає гість, є для нього надзвичайно важливим. Непросмажений стейк або неохайний номер з несправним устаткуванням формують певну думку клієнта про якість обслуговування в готельному комплексі в цілому. Проте, це лише один з аспектів, що характеризує те, що одержує гість і що можна реально оцінити (виміряти).
Функціональний аспект характеризує спосіб, яким гість одержує готельні послуги. Добре приготований стейк може бути поданий похмурим офіціантом, і сприйняття якісного обслуговування при цьому істотно знижується. Функціональний аспект якісного обслуговування – це більше, ніж просто взаємодія персоналу з гостями, сюди включається також структура процесу обслуговування клієнтів. Найдбайливіше і уважне відношення персоналу не зможе компенсувати погано організовану систему обслуговування. Цей аспект якісного обслуговування ще важче виміряти, оскільки він ґрунтується на суб’єктивній думці гостя про характер надання готельних послуг і його відчуттях, що складаються від обслуговування в цілому.

Ґрунтуючись на вищевикладеному, можна так визначити зміст поняття «якість» в готельній індустрії.
Якість готельних послуг – це правильно визначені потреби клієнтів готельного комплексу. Тут береться до уваги концепція, згідно якої необхідно надавати готельні послуги, що відповідають потребам гостей.
Готельні послуги повинні не лише відповідати потребам клієнтів (технічний аспект), але і вся система обслуговування повинна бути сконструйована так, щоб забезпечувати і зручність гостей, і хороші міжособові відносини персоналу. У цьому значенні якість – це основа компетентності.
У обов’язки керівника, що управляє «якістю», входить об’єднання двох вищенаведених аспектів якісного обслуговування в єдину систему надання готельних послуг. [ 7; 276-277с.]

Конкретні вимоги до забезпечення якості готельних послуг відображені в документах ВТО і глобальній концепції законодавчого забезпечення якості послуг на європейському ринку, що спирається на три фундаментальні положення, а саме: систему управління якістю в готелі, контроль якості готельних послуг, єдину оцінку відповідності якості (сертифікацію) послуг. 

Система визначення рівня якості готельних послуг в Україні ґрунтується на стандарті ДСТУ-ISO 9002 з урахуванням вимог ДСТУ-ISO 9004-2, що зареєстровані в Мінюсті України 15.04.1999 р., та інших нормативних документах. 

Система управління якістю готельних послуг повинна гарантувати клієнтові задоволення його запитів під час обслуговування в готелі, на усіх його етапах і у всіх ланках. Тому особливого значення набуває проблема розроблення та практичного застосування внутрішніх стандартів готельного підприємства, які визначають загальні складові якості надання готельних послуг (таблиця 1).
Таблиця 1.1
Характеристика складових якості готельних послуг

	Складові якості послуг
	Зміст складових якості послуг

	Доступність (фізична і психологічна)
	Контакт із співробітниками готелю повинен бути легким і приємним

	Комунікації
	Інформування клієнтів про послуги на зрозумілій мові, адаптованій до особливостей цільової групи

	Компетентність
	Наявність необхідних навиків і знань для надання послуги

	Ввічливість
	Увічливість, уважність, дружелюбність персоналу

	Надійність
	Стабільність роботи, необхідний рівень забезпечується завжди, прийняті зобов’язання виконуються

	Довіра
	Репутація фірми, її чесність, гарантії серйозного відношення до клієнтів

	Відповідальність
	Повна відповідальність усім запитам клієнтів

	Безпека
	Захист від ризику фізичного, фінансового, морального

	Відчутність
	Матеріальне підтвердження послуг – приміщення, персонал тощо

	Розуміння клієнта
	Уміння розуміти специфічні потреби клієнта та пристосовуватись до них


Незважаючи на широкий спектр прийнятих законодавчих актів і нормативних матеріалів, пришвидшеного розвитку готельного бізнесу, якість обслуговування в більшості вітчизняних готелів залишається незадовільною, а ціни і тарифи наближаються до найвищого європейського рівня.

Оцінка якості обслуговування є усвідомленням того, в якому ступені ті або інші готельні послуги можуть задовольняти потреби споживачів. 

Оцінки якісного обслуговування за вибором системи показників, або, інакше кажучи, за їх видом, можна розділити на диференційовані, комплексні та змішані.

При диференційованій оцінці аналізується звичайно одна або декілька окремих властивостей і параметрів готельних послуг, за якими у ряді випадків судять про якість в цілому. При комплексній оцінці об’єктом оцінки є якість готельних послуг в цілому. Змішана оцінка застосовується тоді, коли ряд показників якісного обслуговування оцінюється комплексно, а ряд – диференційовано.

Комплексний метод оцінки знайшов у даний час широке застосування і використовується в більшості сучасних методичних положень і рекомендацій. Він полягає в проведенні певних процедур, у результаті яких одержують узагальнену оцінну думку про готельні послуги. Процес комплексної оцінки включає перш за все відбір тих показників, на основі яких передбачається судити про рівень якості обслуговування в цілому. Потім кожний з відібраних показників оцінюється кількісно тим або іншим способом і результати цих диференційованих оцінок приводяться в порівнюваний вигляд. Після цього визначають коефіцієнти вагомості всіх окремих показників, тобто з’ясовують значущість кожного з них в загальній структурі якісного обслуговування. Найчастіше ця процедура здійснюється кваліфікованими експертами. На закінчення всі диференційовані показники якості обслуговування разом з їх коефіцієнтами вагомості об’єднують в один комплексний показник на основі певної математичної залежності.

Непряма оцінка показників якісного обслуговування знайшла останнім часом широке застосування. Це пояснюється, перш за все, тим, що більшість споживчих параметрів не можуть бути виміряні безпосередньо, і доводиться вдаватися до пошуку опосередкованих прийомів визначення їх рівня.

За засобами аналізу і вимірювання всі оцінки можуть бути проведені наступними методами:

лабораторним методом, коли для аналізу і вимірювання використовуються спеціальні прилади;

органолептичним методом, коли для аналізу і вимірювання використовують органи чуття людини (зір, дотик, нюх, слух);

експертним методом, коли інструментами аналізу і вимірювання служать інформація, досвід та інтуїція експерта;

змішаним методом, коли частина показників якісного обслуговування визначається

інструментальним, а частина – органолептичним або експертним методами.

Органолептичний метод передбачає отримання кількісної величини показників якісного обслуговування за допомогою органів чуття людини. Для цього методу характерна безпосередньо-чуттєва оцінка, заснована на фізіологічних особливостях людини. Метод вимагає наявності фахівця, який визначає присутність або інтенсивність дії окремих властивостей (параметрів) готельних послуг.

Експертний метод оцінки знаходить в даний час все більш широке застосування. Це пояснюється як порівняльною простотою проведення оцінки, так і досить великою її універсальністю. Експертний метод використовується, перш за все, там, де немає можливості застосувати лабораторні методи.

Змішаний метод оцінки використовується у тому випадку, коли окремі групи властивостей вимірюються і оцінюються, наприклад, лабораторним методом, а інша частина – органолептичним.

За формою вираження оцінки можуть бути: метричні, бальні та безрозмірні (відносні).

Метричні оцінки виражаються в існуючих системах метричних одиниць (кілограми, метри тощо). Звичайно, метричні оцінки виставляються після застосування лабораторного методу вимірювання.

Бальні оцінки є способом вираження результатів оцінки в балах. Цей спосіб вираження результатів оцінки широко застосовується при використанні органолептичних і експертних методів. Особливо широке застосування одержала система бальних оцінок при органолептичному аналізі якісного обслуговування. Розробляються принципи побудови різних систем бальних оцінок. В даний час застосовують 5-, 10-, 20- і 100-бальні системи.

Диференційована оцінка поділяється на оцінку за одиничним провідним показником; оцінку за мінімальним показником (включаючи оцінку за мінімальним «зваженим» показником); оцінку за групою провідних показників (включаючи оцінку за групою провідних «зважених» показників). Простим способом диференційованої оцінки є широко вживаний спосіб оцінки якісного обслуговування «за окремими головними показниками». Безперечно, цей спосіб оцінки якісного обслуговування є приблизним, бо він не враховує безліч властивостей, що характеризують сучасні готельні послуги. В той же час він може відігравати роль попереднього сита, що дозволяє відсіяти певну кількість готельних послуг без ретельного аналізу їх якості. Наприклад, за допомогою такої оцінки можна проводити попередню роботу для з’ясування питання про те, чи слід проводити оцінку естетичних властивостей готельних послуг.

Сучасне управління якістю виходить з того, що діяльність з управління якістю не може бути ефективною після того, як готельні послуги надані, ця діяльність повинна здійснюватися в ході управління обслуговуванням. Важлива також діяльність по забезпеченню якості послуг, яка передує процесу управління обслуговуванням.

Якість визначається дією багатьох випадкових, місцевих і суб’єктивних чинників. Для попередження впливу цих чинників на рівень якості обслуговування необхідна система управління якістю. При цьому потрібні не окремі розрізнені та епізодичні зусилля, а сукупність заходів постійного впливу на процес обслуговування з метою підтримання відповідного рівня якості.

Розрізняють управляючу та керовану системи. Керована система представлена різними рівнями управління готельним комплексом. Управляюча система створює і забезпечує управління якісним обслуговуванням. В сучасній літературі та практиці використовуються наступні концепції управління якістю обслуговування: Quality System, Quality Driven Management System, Total Quality Management, Quality Assurance, Quality Control, Statistical Quality Control, Total Manufacturing Management, Total Quality and Productivity Management, тощо.

Є й інші концепції управління якістю обслуговування. Ми навели тільки невелику їх частину, але важливу для розуміння якісного обслуговування як об’єкту управління. Перераховані концепції відображають сутність різних методів, що використовуються в методології загального управління якістю готельних послуг для вирішення різних проблем якісного обслуговування.

Загальне управління якістю готельних послуг має величезне значення в управлінні сучасними готельними комплексами.

Управляюча система починається з керівництва вищої ланки. Саме керівництво вищої ланки повинне виходити із стратегії, що готельний комплекс здатен на більше в порівнянні з минулим. У організаційній структурі готельного комплексу можуть бути передбачені спеціальні підрозділи, що займаються координацією робіт по управлінню якістю. Розподіл спеціальних функцій управління якістю між підрозділами залежить від обсягів і характеру діяльності готельного комплексу.

Для якості обслуговування як об’єкту управління властиві всі складові частини управління: планування, аналіз, контроль.

Основою діяльності готельних комплексів мають стати наступні напрями поліпшення обслуговування:

зацікавленість керівництва вищої ланки;

утворення ради з поліпшення якості обслуговування;

залучення всього керівного складу в процес поліпшення обслуговування;

забезпечення колективної участі;

забезпечення індивідуальної участі;

створення груп із вдосконалення систем (груп регулювання процесів);

повніше залучення постачальників;

забезпечення якісного обслуговування функціонування систем управління;

 розробка і реалізація короткострокових планів і довгострокової стратегії поліпшення

створення системи визнання заслуг.
Добре відомо, що в Україні організаційні структури управління, як правило, мають ієрархічний характер, де управління відбувається зверху вниз. Проте ієрархічні організаційні структури з вертикальною системою відносин «начальник – виконавець» погано відповідають цілям управління якістю.

Організаційні системи управління якістю можуть різною мірою охоплювати горизонтальне управління, зокрема управління процесами, і вертикальне управління від низу до верху. Але дуже важливо відразу зрозуміти необхідність врахування цих напрямів управління.

Для того, щоб та або інша спроектована і документована система якісного обслуговування, що включає управління процесами, запрацювала, потрібно:

використовувати засоби мотивації для персоналу;
навчати його як з професійних питань, так і з питань управління якістю
обслуговування;

збудувати правильні відносини із споживачами;
навчитися так управляти постачальниками, щоб вчасно одержувати від них необхідні ТМР.

Система загального управління якістю готельних послуг є комплексною системою, орієнтованою на постійне поліпшення якості обслуговування, мінімізацію виробничих витрат і постачання точно в строк. Основна філософія загального управління якістю готельних послуг базується на принципі – “поліпшенню немає меж”. Стосовно якості діє цільова установка – прагнення до виправлення помилки в обслуговуванні гостей, до витрат – неготельних витрат, до постачань – точно в строк. При цьому усвідомлюється, що досягти цих меж неможливо, але до цього треба постійно прагнути і не зупинятися на досягнутих результатах. Ця філософія має спеціальний термін – «постійне поліпшення якісного обслуговування».

У системі загального управління якістю готельних послуг використовуються адекватні цілям методи управління якістю. Однією з ключових особливостей системи є використання колективних форм і методів пошуку, аналізу і вирішення проблем, постійна участь в поліпшенні якості обслуговування з боку всього колективу.

У загальному управлінні якістю готельних послуг істотно зростає роль людини і навчання персоналу.

Навчання стає безперервним, супроводжуючим обслуговуючий персонал протягом всієї їх трудової діяльності. Істотно змінюються форми навчання, стаючи все більш активними. Так, використовуються ділові ігри, спеціальні тести, комп’ютерні методи тощо.
 1.2. Сутність якості послуг на підприємствах ресторанного господарсва 

Головна задача в індустрії ресторанної діяльності визначається концепцією технології гостинності, детермінантом якої є задоволення найвибагливіших потреб споживача . Якщо гості не отримують задоволення від відвідання ресторану, то все інше немає значення.

Виконавцем в сфері надання послуг харчування виступає організація незалежно від організаційно-правової форми, а також індивідуальний підприємець, які надають послуги харчування. Виконавець зобов'язаний дотримуватись установлених в державних стандартах, санітарних, протипожежних правилах, технічних документах, інших правилах і нормативних документах обов'язкових вимог до якості послуг, їх безпеки для життя, здоров'я людей, оточуючого середовища і майна. Виконавець самостійно визначає перелік послуг в сфері ресторанного господарства. Він повинен мати асортиментний перелік кулінарної продукції, що буде виготовлятися відповідно вимогам нормативних документів.

ДСТУ 3862-99 «Ресторанного господарства Терміни та визначення» визначає поняття заклад ресторанного господарства як вид економічної діяльності суб'єктів господарської діяльності щодо надання послуг відносно задоволення потреб споживачів у харчуванні з організуванням дозвілля або без нього.

Термін "якість послуги" тлумачать по-різному. Найпоширенішим є визначення Міжнародного стандарту ІСО 8402-94 "Управління якістю і забезпечення якості. Словник", згідно з яким "якість послуги" - це сукупність характеристик послуги, які надають їй здатність задовільняти обумовлені або ймовірні потреби".

У МС ІСО 8402-94 термін "якість обслуговування" тлумачиться як сукупність характеристик процесу і умов обслуговування, які забезпечують задоволення встановлених або ймовірних потреб споживача.

До важливих характеристик послуги, які забезпечують її здатність задовільняти відповідні потреби, відносять:

надійність;

завбачливість;

довірливість;

доступність;

комунікативність;

уважне ставлення.

Надійність визначається як здатність персоналу дійсно надати обіцяну послугу. Із забезпечення надійності повинна починатися розробка програми якісного сервісу. Основою надійності є компетентність персоналу обслуговування. Знівелювати некомпетентність персоналу не допоможуть ні великі витрати на реконструкцію закладу ресторанного господарства, ні привітне обслуговування клієнтів.

Завбачливість - готовність допомогти клієнту і без затримки надати послугу. Під час обслуговування часто виникають нетипові ситуації або ж у клієнтів з'являються особливі бажання. Тоді оцінюється здатність підприємства знайти неординарне та ефективне вирішення, спроможність персоналу швидко реагувати на такого роду проблеми.

Насправді клієнт не завжди правий. Але, якщо заклад ресторанного господарства буде це доводити, то втратить клієнта. Залучити ж нового складніше і дорожче. Дослідження Міжнародної асоціації обслуговування клієнтів підтверджують, що завоювання нового клієнта коштує в п'ять разів дорожче, ніж збереження старого.

Довірливість - вміння персоналу викликати довіру. Для створення довірливості важливо акцентувати увагу на зовнішніх ознаках, яким споживачі довіряють найбільше. Добре організований інтер'єр ресторану, чистота приміщень, охайний вигляд привітних працівників - усе це зовнішні критерії якості обслуговування, за якими клієнти доходять висновку про те, що в цьому закладі ресторанного господарства все гаразд і йому можна довіряти.

Доступність - легкість налагодження стосунків з персоналом обслуговування.

Комунікативність - здатність забезпечити таке обслуговування, яке виключить непорозуміння між персоналом і клієнтами завдяки тому, що необхідна інформація буде надаватися клієнтам вчасно і без додаткового прохання з їхнього боку.

Уважне ставлення - індивідуальне обслуговування та уважність, які підприємство проявляє до клієнта. Особлива цінність цієї характеристики якості послуги пояснюється тим, що кожен клієнт має особисті потреби, які відрізняються від потреб інших людей. Надаючи послуги, слід показувати, що конкретний клієнт є для закладу особливим, що його індивідуальні потреби будуть враховані.

Для закладів ресторанного господарства вирішальне значення має те, що і як потенційний споживач розуміє під якістю послуг. Оцінюючи якість послуги, споживач порівнює те, що отримав, з тим, що він очікував отримати. Очікувана послуга - це очікувана якість. 

Сприйняття споживачем якості послуги можна розглядати як єдність трьох складових: базової якості, необхідної якості, і бажаної якості.

Базова (основна) якість - це сукупність тих властивостей послуги, які споживач вважає обов'язковими. Сподіваючись отримати послуги такої якості, споживач не вважає за потрібне говорити про них виробнику. Проте ці базові показники якості не визначають цінності послуги в очах споживача. Водночас їх відсутність може викликати негативну реакцію клієнта.

Необхідна (очікувана) якість - це сукупність технічних і функціональних характеристик послуги. Вони показують, наскільки послуга відповідає тому, що було заплановано виробником. Власне необхідні властивості якості переважно рекламуються і гарантуються виробником.

Бажана якість - це несподівані цінності пропонованої споживачу послуги, про які він міг тільки мріяти. Особливість бажаних показників якості полягає в тому, що споживач не повинен придумувати їх сам. Він, як правило, не вимагає їх, але високо оцінює їх наявність у пропонованій послузі.

Поняття "якість послуги" можна розглядати як комплекс поєднання таких складових:

якість потенціалу (технічна якість);

якість процесу (функціональна якість);

якість культури (соціальна якість).

Якість потенціалу, або технічна якість, складається з критеріїв, що стосуються виробничого стану закладів ресторанного господарства. Це якість страв, якість оформлення залу тощо.

Функціональна якість - це якість процесу надання послуги харчування, за якого відбувається безпосередня взаємодія з персоналом.

Соціальна якість - це якість культури, яка формується поведінкою працівників закладу ресторанного господарства, їх ставленням до гостей. Важливими критеріями соціальної якості є товариськість, чуйність і люб'язність персоналу.

Якість обслуговування визначається в основному обсягом, видами і характером послуг, наданих відвідувачам. Цей показник дозволяє охарактеризувати відношення споживачів до результатів діяльності закладів харчування.

До основних чинників, що визначають якість обслуговування, відносяться: зручність розташування і правильний вибір режиму роботи підприємства, якість кулінарної продукції, що випускається, дотримання санітарно-гігієнічних вимог до утримання приміщень, посуди і меблів, швидкість обслуговування, комфорт в обідньому залі, ввічливість, пильність і зовнішній вигляд обслуговуючого персоналу. Ввічливість, пильність і зовнішній вигляд персоналу створюють обстановку гостинності, забезпечують гарний настрій у відвідувачів, спонукають їх до повторних і кількаразових відвідувань даного підприємства.

При визначені якості обслуговування встановлюється сукупність властивостей процесу обслуговування; функціональних, технічних, естетичних, санітарно-гігієнічних, які задовольняють потреби людини чи групи людей відповідно до свого призначення. При цьому якість обслуговування регламентується як узагальнене поняття, складовими якого є оптимальність складу основних та додаткових послуг, економія часу споживачів, якість продукції, експлуатаційна якість приміщень для споживачів, технічна досконалість прийомів і методів праці персоналу, дотримування правил торгівлі і норм поведінки персоналу.

Критерієм якості обслуговування у закладах ресторанного господарства є її відповідність системі вимог, що випливають із сучасного рівня техніки, організації виробництва і обслуговування, виробничих відносин, моральних і правових норм суспільства, рівня розвитку архітектурно-художнього конструювання, санітарно-гігієнічних норм, сумлінного ставлення до праці.

При оцінці якості обслуговування порівнюють фактичні показники якості з показниками, що прийняті за базу даного порівняння. Це дозволяє встановити ступінь досконалості процесу обслуговування і його придатність задовольняти потреби споживачів.

Якість обслуговування – це сукупність властивостей, упорядкованих в систему за своєю структурою. При цьому якість нульового рівня являє собою складні властивості, що характеризують процес обслуговування в найбільш узагальненому вигляді. При декомпозиції складні властивості розкладаються на більш прості. Чотирьох ступеневу ієрархічну структуру узагальнюючого показника якості обслуговування наведено на рис. 3.

До узагальнюючого показника якості обслуговування входять такі групові показники: комплексність обслуговування, якість продукції, якість праці обслуговуючого персоналу, експлуатаційна якість приміщень для споживачів.
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Рис.1.3 Показники якості обслуговування в закладах харчування

Важливим є показник, що характеризує якість праці обслуговуючого персоналу, їх кваліфікований рівень. Він передбачає перш за все опанування професійних знань та навичок, високу етичну та естетичну культуру.

Найвагомішими є показники, що характеризують якість продукції. Це закономірно, оскільки головним завданням діяльності закладу ресторанного господарства є задоволення потреб населення в продуктах харчування.

Комфорт, як одиничний показник якості обслуговування передбачає не тільки найсуворіше виконання вимог санітарії і правил особистої гігієни всім обслуговуючим персоналом підприємства, але і забезпечення необхідних санітарно-гігієнічних і естетичних умов для споживачів в торговому залі та інших торгових приміщеннях. Сюди відносяться також рівень музичних і розважальних програм, майстерність їх виконання, тобто створення обстановки, в цілому сприятливої для відпочинку.

1.3. Система контролю за якістю послуг в готельно ресторанному

господарстві
На підприємствах ресторанного господарства застосовується система контролю за якістю продукції.

Найбільш ефективною в досягненні високих якісних показників продукції є матеріальна залежність працівника від якості продукції.

Основою для оцінки продукції є нормативно-технічна документація - ДСТУ, ГОСТи, ГСТУ, ТУ й ТІ, збірники рецептур тощо. Використання цих документів забезпечує єдиний підхід до оцінки якості продукції і спрощує контроль.

В основу контролю якості продукції підприємств різних видів власності закладений принцип економічної залежності працівників від якості продукції, яка випускається, тобто принцип економічної зацікавленості працівників у випуску продукції високої якості.

За систематичне порушення технологічної і виробничої дисципліни, випуск продукції низької якості, наявність скарг на якість продукції і незадовільні лабораторні аналізи працівнику знижують кваліфікаційний розряд. У трудовій угоді (контракті) можуть бути обумовлені й інші заходи покарання за порушення технологічної дисципліни.

На підприємствах ресторанного господарства контроль за якістю продукції необхідно організувати на всіх етапах виробництва, створивши служби вхідного, операційного та приймального контролю якості з чітким розподілом функцій і відповідальності за якість продукції, що випускається. Такою є специфіка підприємств ресторанного господарства.

Кількість членів і склад служб контролю визначаються відповідно до типу підприємства. Наприклад, служба вхідного контролю якості на підприємствах із власним складським господарством може складатися із завідувача складу, заступника директора з постачання, товарознавця. На підприємствах без складського господарства приймання продуктів за якістю здійснюють начальник цеху, завідувач виробництва (його заступник), інженер-технолог, кухар-бригадир.

Операційний і приймальний контроль на більшості підприємств здійснює єдина за складом служба: начальник цеху (завідувач виробництва), інженер-технолог, кухар-бригадир, кухар вищого розряду. Служба вхідного контролю провадить контроль сировини, що надходить, і відповідність її якості показникам, зазначеним у супровідних документах (сертифікатах), за органолептичними показниками, викладеними у нормативно-технічній документації. Служба вхідного контролю відповідає за якість сировини, що надходить.

При транспортуванні продуктів зі складу на виробництво завідувач виробництва (заступник, начальник цеху, кухар-бригадир) повинен приймати продукти за якістю відповідно до вимог.

Контроль за чітким виконанням технологічних операцій та їх послідовністю, дотриманням режимів теплової обробки, рецептур, правил оформлення і подавання страв та виробів (операційний контроль) здійснює кухар-бригадир (начальник цеху, завідувач виробництва).

Операційний контроль допомагає вчасно усунути порушення, виявлені на окремих етапах виробництва кулінарної продукції. Операційний контроль провадиться шляхом органолептичної оцінки, перевірки відповідності сировинного набору технологічним картам, дотримання технологічних режимів і виходу продукції за масою. Порушення, виявлені під час операційного контролю, фіксують особи, відповідальні за технологічний процес у цеху, інженер-технолог, працівники лабораторії й адміністрації.

Контроль за якістю продукції, що випускається (приймальний контроль), організується залежно від типу підприємства. У цехах заготівельних підприємств і в спеціалізованих цехах контроль провадять залежно від виготовлення кожної партії продукції за органолептичними показниками, а також за виходом виробів по масі, дотриманням вимог з упакування і маркування.

У їдальнях, кафе, ресторанах оцінку якості готової продукції провадить служба контролю якості.

Оскільки продукція підприємств швидкого обслуговування, а також замовлені й фірмові страви в ресторанах випускаються без поділу на партії, контроль проводиться під час виготовлення цих страв. Відхилення і порушення в технології приготування, зауваження від членів служби контролю якості і споживачів фіксуються у спеціальному журналі.

У системі ресторанного господарства застосовуються й інші форми контролю якості виробленої продукції, однією з яких є контроль страв масового попиту. У деяких ресторанах і кафе, що реалізують замовлені та фірмові страви, створюють пости якості, які контролюють її на роздачі. Пости якості, очолювані кухарями-бригадирами, контролюють окремі технологічні операції і вихід готових страв. Заступник завідувача виробництва перевіряє на роздачі оформлення страв і вміст у них необхідних компонентів. Офіціант, одержуючи страви, своєю чергою, перевіряє їх якість за зовнішнім виглядом.

Крім щоденного контролю, який провадять працівники підприємства, контрольні перевірки правильності подання страв та їх якості можуть провадити інспектори управлінь із захисту прав споживачів, працівники Держспоживзахисту України, управлінь (відділів) торгівлі місцевих органів влади. Право оглядати торговельні і складські приміщення підприємства, перевіряти правильність приймання і зберігання сировини та напівфабрикатів, контролювати виготовлення страв необхідного асортименту і належної якості повинно бути підтверджене відповідними документами. Правильність подання готової продукції перевіряють шляхом контрольних закупівель страв або шляхом установлення кількості, маси і вартості страв, що подаються споживачам. На підприємствах самообслуговування страви для перевірки беруть безпосередньо з роздавальної лінії, на інших підприємствах - після подання їх перевіряючим чи відвідувачам, а в ресторанах - до подання страви споживачеві.

Одним з основних методів державного контролю якості послуг є їхня стандартизація. Стандартизація є найбільш вагомим способом управління, що встановлює норми і правила, сформульовані у вигляді нормативного документа з юридичною силою впливу.

Стандарт - це нормативно-технічний документ, що визначає комплекс норм, правил, вимог до якості готельних послуг, затверджений компетентним органом стандартизації.

Стандарти встановлюють порядок і методи планування підвищення якості обслуговування на всіх етапах гостьового циклу, визначають вимоги щодо засобів і методів контролю і оцінки якості обслуговування. Державний стандарт якості готельних послуг відображає міждержавні, галузеві стандарти, стандарти якості окремих готельних корпорацій.

Головна цільова установка систем якісного обслуговування спрямована на відповідність стандартам ICO 9000, які на міждержавному рівні визначають вимоги щодо якості. Згідно міждержавних стандартів ICO 9000, для забезпечення якості необхідна:

відповідна матеріальна база готельного підприємства;

кваліфікований персонал, який високопродуктивно виконує професійні обов'язки;

раціонально обгрунтована організаційно-функціональна структура і чітке управління підприємством загалом і управління якістю обслуговування зокрема.

Матеріальна база і кваліфікований персонал формують основу високоякісних послуг, а організація і управління підприємством зумовлюють реалізацію можливостей матеріальної бази і людського фактору.

Норми міжнародної стандартизації відображені в ICO 9000 зумовили початок сертифікації систем якісного обслуговування - самостійний напрям управління якістю обслуговування. Стандарти ICO 9000 визначили єдиний міждержавний підхід до договірних умов за оцінкою систем якості і одночасно регламентували відносини між готельним підприємством і клієнтами. Норми міждержавного стандарту ICO 9000 забезпечують відвідувачу право активніше впливати на якість готельних послуг, забезпечують законодавчу базу, що передбачає активну роль клієнта в процесі обслуговування.

Норми міждержавних стандартів зумовлюють необхідність обґрунтування управлінських рішень, систем планування. Особливе значення надається якості обслуговування безпосередньо пов'язаної з виробництвом готельних послуг - контролю якісного обслуговування технологічних процесів, своєчасному виявленню порушень якості послуг.

Сьогодні для ефективного обслуговування у готелях, система якісного обслуговування відповідна стандартам ICO 9000 і сертифікат відповідності її вимогам - необхідна умова позиціонування на ринку готельного підприємства.
На території України згідно Переліку продукції, що підлягає обов'язковій сертифікації в Україні, затверджені наказом Державного комітету стандартизації, метрології і сертифікації України від 30 серпня 2002 р. № 498, послуги готельних підприємств і підприємства громадського харчування підлягають обов'язковій сертифікації.

Об'єктами обов'язкової сертифікації є готельні послуги, що надаються суб'єктами туристичної діяльності - засоби розміщення (готелі, мотелі, туристичні бази, гірські притулки, кемпінги, заклади здоров'я, заклади відпочинку та ін.), а також процес надання послуг.

Обов'язкову сертифікацію готельних послуг в Україні мають право проводити підприємства (організації, установи) державної форми власності, уповноважені як органи сертифікації готельних послуг в системі УкрСЕПРО.

Органи, що проводять сертифікацію, детально поінформовані про вимоги і порядок проведення сертифікацію згідно довідника УкрСЕПРО, виданого Держкомстатом України у 1997 р. Цей довідник окрім фахівців органів з сертифікації послуг та випробовувальних (соціологічних) лабораторій призначений для суб'єктів підприємницької діяльності, пов'язаної з наданням туристичних та готельних послуг в Україні.

Порядок, методи проведення, схеми (моделі) сертифікації, сукупність характеристик, що підтверджуються під час обов'язкової сертифікації туристичних та готельних послуг та система нормативних документів, що регламентують ці показники, здійснюються у послідовності відображеній у вигляді рис. 4.
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Рис.1. 4 Порядок проведення обов’язкової сертифікації готельних послуг у системі УкрСЕПРО

Для проведення обов'язкової сертифікації готельних послуг в УкрСЕПРО уповноважена готельного підприємства подає заявку на проведення обов'язкової сертифікації готельних послуг і надання категорії установленої форми у будь-який акредитований орган сертифікації готельних послуг, якщо відсутня інформація про його наявність - у Держстандарт України, який скеровує заявку в акредитований орган сертифікації готельних послуг. Акредитований орган сертифікації готельних послуг розглядає заявку і скеровує заявнику опитувальну анкету з пропозицією її заповнення для проведення попереднього аналізу (опитувальна анкета може надаватись одночасно із заявкою). Анкета для попереднього аналізу оформляється як додаток до заявки і є додатковим матеріалом для прийняття рішення згідно заявки.

Після отримання заповненої опитувальної анкети орган сертифікації готельних послуг приймає рішення по заявці.

Рішення по заявці на проведення обов'язкової сертифікації готельних послуг згідно результатів попередньої оцінки приймається у термін, не більше одного місяця з моменту її отримання органом сертифікації.

У випадку прийняття рішення про неможливість проведення сертифікації, заявки повертається заявнику з письмовою аргументацією прийнятого рішення. Якщо заявник у десятиденний термін після отримання рішення про відмову в обов'язковій сертифікації не повідомив про свої наміри проведення заходів з корекції, тоді процес з проведення обов'язкової сертифікації припиняється.

Якщо заявник має намір оскаржити рішення згідно поданої заявки на сертифікат послуг, він подає у письмовій формі апеляцію в орган сертифікації готельних послуг не пізніше одного місяця після отримання повідомлення про прийняте рішення. Подача апеляції не припиняє прийнятого органом сертифікації рішення.

Апеляція розглядається органом сертифікації у місячний термін з часу її надходження. Для розгляду спірних питань створюється апеляційна комісія. Заявник має право бути заслуханим на засіданні цієї комісії.

У випадку незгоди з рішенням апеляційної комісії заявник має право у термін десяти днів з часу отримання рішення звернутись у Комісію з апеляції Національного органу із сертифікації або в суд.

На підставі заявки і позитивного рішення орган сертифікації направляє заявнику разом із супровідним листом договір про організацію і проведення обов'язкового комплексу заходів з обов'язкової сертифікації готельних послуг. До цього договору додається:

календарний план заходів, де вказуються основні види заходів, вартість і термін їхнього виконання, а також інші організації задіяні до виконання робіт по сертифікації;

протокол узгодження договірної ціни.

Після узгодження із заявником орган сертифікації може виконувати роботи окремими етапами - згідно окремих договорів, а також прямим договором із субпідрядними організаціями.

Після підписання договору заявник попередньо оплачує вартість проведення робіт. У випадку негативного результату обов'язкової сертифікації заявник не звільняється від оплати виконаних робіт.

Орган сертифікації формує комісію з проведення сертифікації випробувань (перевірок). Головою комісії призначається атестований аудитор з сертифікації готельних послуг. Членами комісії можуть бути аудитори і кандидати в аудитори з сертифікації готельних послуг, аудитори з сертифікації системи якості, кваліфіковані спеціалісти з готельного господарства і захисту прав споживачів. Спеціалісти у складі комісії не повинні бути співробітниками підприємств і організацій, зацікавлених у результатах сертифікації.

Голова комісії проводить підготовчі заходи: визначає терміни, визначає програму проведення випробовувань (перевірки), інформує про заходи членів комісії. Для проведення заходів з обов'язкової сертифікації заявник зобов'язаний надати комісії всі необхідні матеріали і створити умови для її роботи, зокрема безперешкодний доступ у всі приміщення, де надаються готельні послуги, доступ до документів.

В процесі обов'язкової сертифікації готельних послуг за передбачуваними схемами (сертифікація системи якості, сертифікаційних випробувань, атестації надання послуг) встановлюється наявність документів, що підтверджують нагляд органами санепідемнагляду, пожежного нагляду, технічного нагляду, інших органів державного нагляду в межах їхньої компетенції у встановленому порядку. Перевіряється наявність угод з цими органами, актів, висновків останньої перевірки, датованих у термін не пізніше ніж півроку до початку сертифікаційних випробувань. При наявності цих документів і дотриманні вимог державних органів контролю безпеки для життя і здоров'я перебування у готелі, комісія розпочинає процес обов'язкової сертифікації. [8; 352-358]

Застосування підприємствами готельної індустрії в Україні сертифікації своїх послуг в умовах ринкових відносин дає такі переваги:

забезпечує довіру внутрішніх і зарубіжних постояльців та партнерів до якості готельних послуг;
полегшує і спрощує вибір необхідних готельних послуг відвідувачами;

забезпечує відвідувачам отримання об'єктивної інформації про якість готельних послуг;

сприяє тривалішому успіху і захисту в конкурентній боротьбі;
стимулює поліпшення якісного обслуговування в готелях шляхом установлення в них прогресивніших вимог;

сприяє підвищенню організаційно-технічного рівня управління наданням якісного готельного обслуговування;

стимулює прискорення НТП.
ВИСНОВКИ ДО 1 РОЗДІЛУ 

По  першому розділу можна  зробити висновок, шо якість - це частина задоволення потреб споживача, яка призводить до високого задоволення покупців, отже, і до великого прибутку. По-друге, покупці забезпечують стійку споживацьку базу підприємства, а їхня усна реклама сприяє залученню нових споживачів і збільшує частку ринку для підприємства сфери послуг.
Якість − найважливіший складовий елемент конкурентоспроможності

продукції, послуг. Зарубіжні фахівці з управління вважають, що конкурентоспроможність продукції на 70 − 80% залежить від її якості.

Підприємство, що надає послуги у сфері готельно-ресторанного господарства повинно розробляти, створювати та документально оформляти, упроваджувати та підтримувати в робочому стані систему управління якістю як засіб проведення прийнятої у сфері якості послуг політики та виконання поставлених завдань. Структура процесів системи якості має забезпечувати належне управління усіма робочими процесами, які визначають якість послуг, і гарантувати їхній належний рівень. Особливу увагу в системі якості слід приділяти профілактичним заходам, які дають змогу попередити появу проблем. У межах системи якості мають розроблятися методики, що встановлюють вимоги до здійснення усіх пов'язаних із виконанням послуги процесів, включаючи три основоположні процеси (маркетинг, проектування та надання послуги), які функціонують у структурі системи якості послуг.

Якість обслуговування клієнта стає одним із важливих чинників, які вирізняють підприємства у конкурентній боротьбі. Пропонування туристу послуги бажаної якості вимагає застосування не лише відповідних виробничих чинників, процедур, прийомів та технології, а також відповідного рівня кваліфікації працівників. 
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