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ВСТУП
Останні роки світова туристична індустрія набула стрімкого розвитку, що привело до активного розвитку інфраструктури туризму, в тому числі готельної сфери. Збільшення кількості суб’єктів готельного бізнесу призвело до загострення конкурентної боротьби між ними, отже, підвищення конкурентоспроможності набуває особливої значущості, що в свою чергу спонукає готельні підприємства до пошуку шляхів удосконалення своєї господарської діяльності та застосування різноманітних інструментів і методів її вирішення.
В готельному бізнесі підприємства здебільшого конкурують не між собою, а за споживача послуг, його прихильність, лояльність і постійність. Ця обставина змушує суб’єктів готельного бізнесу вишукувати методи впливу на споживчу поведінку з метою розширення клієнтської бази та формування кола постійних клієнтів. Постійним споживач послуг може стати тільки за умови високої задоволеності рівнем обслуговування та якістю наданих послуг. Тож готельні підприємства, націлившись на вирішення цього завдання, застосовують різні механізми, в тому числі такі як категоризація, формування іміджу, що потребує подальших наукових досліджень, методичних розробок, економічних обґрунтувань та обумовлює актуальність теми дослідження.
Об’єктом дослідження є проблема підвищення категорійності готелю, а предмет дослідження – вдосконалення системи менеджменту для підвищення категорійності готелю. 
Мета роботи – ідентифікувати міжнародні системи класифікації готелів з метою розробки програми підвищення категорійності готелю.
Для досягнення цієї мети були поставлені та вирішені наступні завдання:
1. Встановити тенденції розвитку готельного господарства.
2. Здійснити аналіз готельних класифікацій у різних країнах та в Україні.
3. Проаналізувати статистичні дані поточної категорійності готелів в Україні та в світі.
4. Провести прикладний аналіз управління готелями «Hilton» та «Marriott».
5. Охарактеризувати систему менеджменту якості, яку інтегровано в загальну систему управління.
6. Розробити алгоритм удосконалення системи менеджменту якості та систему показників якості готельних послуг.
Методи дослідження. Поставлені в дипломній роботі завдання вирішувалися за допомогою таких методів: економічного аналізу та порівняння, статистично-економічні, табличного і графічного методів, методи стратегічного аналізу, інформаційний пошук, теоретичний та системний аналіз, узагальнення.
Інформаційною базою дослідження послужили Закон України «Про туризм», ДСТУ 4269-2003 «Послуги туристичні. Класифікація готелів»; ДСТУ 4268-2003 «Засоби розміщення. Загальні вимоги», ISO 9001 «Системи менеджменту якості. Вимоги». Окремі аспекти становлення та розвитку готельної індустрії досліджувалися і висвітлені в навчальних роботах авторами: О.В. Шикіна, Е.А. Джанджугазова, Г.Я. Круль, Х.Й. Роглєв,          А.Ю. Александрова та ін.
Структура та обсяг дипломної роботи. Дипломна робота складається зі вступу, 3 розділів, висновків, списку використаних джерел та додатків. Основний текст дипломної роботи складає 67 сторінок, які містять 7 таблиць та 7 рисунків. Список використаних джерел містить 54 найменування.











ВИСНОВКИ
У результаті проведеної роботи були зроблені наступні висновки:
1.	Тенденції розвитку готельного господарства, відповідно до досліджень, виглядають наступним чином: розвиток нових видів туризму; підвищення доступності готельних послуг для масового споживача; глобалізація і концентрація готельного бізнесу; глибока персоніфікація; впровадження нових інформаційних технологій; створення та популяризація еко-готелів; розвиток напрямку пересувних готелів. 
2.	Встановлено, що єдина система класифікації готелів у світі відсутня, налічується понад 30 різних варіантів. В європейських країнах готелі класифікуються за принципом «зірок», де 5* – знак найвищої якості. Винятками є Великобританія (система «корон» або «ключів»), Греція (система букв), Іспанія, Італія (система «розрядів»). В Канаді, Австралії розповсюджена система «зірок» та «напівзірок», в Індії та країнах Азії – система «балів», у США – система «зірок» або «діамантів». В Україні немає національної системи класифікації готелів, тому використовують європейську зіркову систему. Категорія готель отримує згідно з сертифікатом відповідності, який видається акредитованим органом. 
3.	Виявлено, що Україні у 2018 році функціонувало 2478 готелів, тільки 234 з яких мають категорію. Найбільше таких готелів у Київській області (59 об’єктів); Одеська, Львівська та Дніпропетровська області – по 44, 31, 14 об’єктів відповідно. Структура готелів України за категоріями така: найбільшу частку (37%) складають чотиризіркові готелі, 25% – тризіркові, 13% – п’ятизіркові та по 12% – одно- та двозіркові.
На 2019 рік у світі налічується 1 073 500 об'єктів розміщення, з яких 402 933 – це класифіковані готелі з присвоєними «зірками». Більша частина таких об'єктів (51%) розташована в Європі, 23% – в Азії, 13% – у Північній Америці, 6% – в Центральній і Південній Америці, 4% – в Африці, 3% – в Австралії та Океанії. Найбільше у світі готелів категорії 3* - 43,9%, наступні за кількістю – чотирьохзіркові готелі (22,5%), далі йдуть 2* - 21,6%, п’ятизіркових – 6,2% та готелів категорії 1* - 5,8% від загальної кількості. 
4.	Порівняно та проаналізовано програми лояльності та ставлення до клієнтів у готельних мережах «Hilton» і «Marriott», результатом чого став SWOT-аналіз, який показав, що відносини між готелями преміум-класу і їх клієнтами рухаються в бік максимально адресного обслуговування. Серед загроз відокремлено глобальну рецесію, яка негативно вдарила по готельному бізнесу.
5. На прикладі стандарту ISO 9001 виявлено, що на якісне обслуговування впливає стан матеріально-технічної бази, прогресивна технологія обслуговування, професіоналізм персоналу, управління якістю обслуговування. Система менеджменту якості готельних послуг повинна включати політику в області якості; систему документації і планування; якість під час розробки та під час надання послуг; перевірку якості; попереджувальні та коригувальні заходи; внутрішній контроль за системою менеджменту якості в готелі; навчання персоналу з питань якості готельних послуг; аналіз системи менеджменту якості та планування заходів щодо поліпшення.
6. Почати розробку алгоритму вдосконалення системи менеджменту якості потрібно з інтеграції в неї системи управління якістю. Для цього керівництву готелю треба пройти 8 етапів від визначення процесів, необхідних для системи управління якістю до їх поліпшення. Після цього керівництву запропоновано затвердити програми заходів. Для цього необхідно для кожної сфери застосування розробити свої напрями заходів, які надалі систематизувати в програму щодо вдосконалення системи управління готелем протягом року.
Запропоновано до використання систему показників якості готельних послуг. Усього виділено 7 комплексних показників: персонал, надійність, матеріально-технічна база, контроль якості обслуговування, керування якістю обслуговування, прогресивна технологія обслуговування та супутні послуги. Кожен с цих показників поділяється ще на групові та одиничні, які характеризують тільки одну з властивостей об'єкта.
Пропонована система містить понад 150 одиничних показників якості готельних послуг, що відповідає системному, комплексному підходу, і рекомендується до застосування на вітчизняних підприємствах гостинності.
Практичним значенням проведеного дослідження є можливість використання запропонованої методики у систему менеджменту діючими підприємствами готельного бізнесу. Система менеджменту готелю стає дієвою тільки у разі її безпосередньої орієнтації на отримання якісного готельного продукту.
Проблема ефективності та актуальності існуючих національних систем категоризації готелів поставила нові завдання перед міжнародним готельним бізнесом, вирішення яких сприятиме поліпшенню рівня обслуговування гостей та підвищенню конкурентоспроможності закладів розміщення
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