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Введение 

 

Актуальность темы исследования состоит в том, что в условиях рынка 

качество обслуживания и его организация являются важнейшим фактором 

повышения конкурентоспособности услуги и предприятия. В настоящее 

время наиболее жизнеспособными предприятиями в индустрии 

гостеприимства оказываются те, которые ориентированы на клиента и его 

потребности. Выбор объекта размещения осуществляется потребителем на 

основе объективных и субъективных факторов, наиболее важными из 

которых выступают не только цена за номер, расположение гостиницы или 

отеля, но и качество предоставляемых услуг. 

В виду того, что для постояльца гостиницы наряду с ценой решающим 

мотивационным фактором выступает качество оказываемых услуг и 

обслуживания, ни одно гостиничное предприятие, нацеленное на 

долгосрочный рост и развитие, не может обойти этот вопрос стороной, а 

качество обслуживания требует постоянного совершенствования.  

Целью настоящего исследования является анализ методов 

совершенствования качества обслуживания гостя на примере SPA-отеля 

«Брайтон» и разработка рекомендаций  по повышению  качества 

гостиничных услуг и обслуживания в гостинице. 

Указанная цель обусловила постановку следующих основных задач 

работы: 

- рассмотреть теоретические основы управления качеством 

обслуживания на предприятиях индустрии гостеприимства; 

- рассмотреть особенности организации обслуживания гостей в 

гостиничном предприятии; 

- исследовать сущность и значение управления качеством услуг; 

- охарактеризовать деятельность отеля «Брайтон»; 

- проанализировать качество обслуживания гостей в отеле; 

- оценить конкурентоспособность отеля «Брайтон» с позиции качества 
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