Уважаемые члены государственной аттестационной комиссии!
Тема моей дипломной работы – «Управление качеством в индустрии туризма». 

Одним из факторов определения конкурентоспособности предприятий сервиса является качество оказываемых ими услуг. Несмотря на то, что понятие качества сервиса и его основные детерминанты отличаются нечеткостью и неопределенностью, важность этого понятия для предприятия и его клиентов очевидна. 
Среди экономистов и специалистов по менеджменту сервиса главенствует утверждение о том, что качество услуг является определяющим фактором их конкурентоспособности.

В настоящее время управление качеством постепенно становится комплексным системным подходом, объединяющим в единую, охватывающую все предприятие систему лучшие из известных в настоящее время методов обеспечения и повышения качества.
Все вышесказанное обуславливает актуальность выбранной темы.

Цель исследования – управление качеством в индустрии туризма. 

Для достижения поставленной цели необходимо решить следующие задачи: 

- рассмотреть концепции качества услуг и их применение;

- выделить отличительные особенности услуг в индустрии гостеприимства и их характеристики;

- провести анализ качества в гостеприимстве на примере отеля Justiniano Club Park Conti;

- предложить мероприятия по повышению качества обслуживания;

- дать экономическое обоснование предложенных мероприятий.

Объект исследования – отель Justiniano Club Park Conti.

Предмет исследования – качество в индустрии гостеприимства.

В работе был проведен анализ качества обслуживания в отеле Justiniano Club Park Conti.

Применялся количественный метод исследования – анкетирование. Выборка составила 300 человек.

Рассмотрим ответы респондентов.

На первый вопрос – «Способ выбора средства размещения» - ответы респондентов распределились следующим образом. На первом месте по определению предприятия размещения стоят рекомендации друзей и знакомых, на втором – критерий случайности и на третьем - личный опыт. Меньше всего посетителей привлекает реклама заведения.

Рассмотрим, как распределились мнения относительно качества обслуживания в отеле Justiniano Club Park Conti. Респондентам было предложено расставить по ранжиру (от более значимой к менее значимой) следующие характеристики: надежность, реактивность, компетентность, доступность, обходительность, коммуникативность, доверие, безопасность, понимание клиента и осязаемость услуги. 
Приоритеты расставились следующим образом. На первом месте для опрошенных стоит осязаемость услуги, т.е. ее материальное подтверждение. Таким образом, наибольшее внимание клиенты уделяют интерьеру помещения, внешнему виду персонала и пр. На втором месте находится надежность, т.е. выполнение услуги в установленные сроки. На третьем месте для респондентов находятся обходительность и понимание клиента. Таким образом, большая часть посетителей гостиницы хотела бы видеть к себе вежливое и уважительное отношение со стороны персонала, и максимальное стремление к удовлетворению своих потребностей. Наименее важными характеристиками качества обслуживания, по мнению респондентов, являются коммуникативность персонала, доверие и безопасность.

Проанализируем мнения опрошенных относительно личностных характеристик персонала сферы гостиничных услуг. Респондентам было предложено расставить значимость следующих характеристик: коммуникабельность и умение создать доброжелательную атмосферу, вежливость и деликатность, честность, грамотная речь, знание о товарах и услугах, опрятность и аккуратность, знание психологии отношений, наличие специального образования, навыки выполняемой работы, профессионализм.

На первом месте для опрошенных находится вежливость и деликатность персонала. На второе место опрошенные поставили профессионализм персонала. На третьем месте находится коммуникабельность и умение создать доброжелательную атмосферу.

Таким образом, на первых местах находятся характеристики персонала, которые позволяют создать уютную обстановку для клиента и обеспечить ему приятный отдых. Далее по значимости для опрошенных стоит честность персонала. Это тоже немаловажная характеристика. Далее (в порядке убывания значимости) идут следующие характеристики: знание о товарах и услугах, предлагаемых гостиницей, наличие навыков выполняемой работы, опрятность и аккуратность, знание психологии отношений, наличие специального образования и грамотная речь.
Основным параметром при оценке уровня гостиничных услуг является соответствие качества полученных услуг заявленному уровню. К сожалению, на сегодняшний день приходится признать, что далеко не все гостиницы отвечают качеством обслуживания заявленному уровню заведения. Доброжелательность и профессионализм персонала для респондентов занимают второе место.

Основными причинами снижения качества гостиничных услуг респонденты считают низкий уровень управления персоналом, незаинтересованность компании и несогласованность действий между структурными подразделениями предприятия. На наш взгляд, качественное управление персоналом в гостиничном бизнесе действительно является залогом качественного обслуживания и, как следствие, лояльности клиентов. Что касается несогласованности между структурными подразделениями, то это действительно имеет место во многих гостиницах.
Основные мероприятия, направленные на повышение качества услуг, по мнению опрошенных, это усиление контроля за работой всех служб предприятия, обучение персонала и проведение исследований удовлетворенности клиентов. Это не является удивительным, так как по анализу предыдущих вопросов мы сделали вывод, что одной из причин снижения качества гостиничных услуг является несогласование действий структурных подразделений предприятия. Также такой причиной является отсутствие исследований по удовлетворенности клиентов. 
Все вышеизложенное обусловило необходимость разработки мероприятий для повышения качества в отеле Justiniano Club Park Conti 5*.
В качестве путей повышения качества обслуживания в отеле Justiniano Club Park Conti 5* было предложено внедрение системы менеджмента качества, а также внедрение СМК-ориентированной системы управления персоналом, в результате чего предполагается достижение следующих результатов:

- повышение уровня качества обслуживания и эффективности гостиничных услуг; 
- повышение деловой активности; 
- улучшение передачи информации снизу вверх и сверху вниз; 
- повышение у всех работников чувства собственного достоинства; 
- решение проблем, которым в иных условиях не уделялось бы внимания; 
- сближение целей неформальных лидеров в подразделениях с целями руководства, и способствование налаживанию дел в гостиничном предприятии самими сотрудниками; 
- улучшение взаимоотношений рядового персонала и руководителей;
- формирование в рамках подразделений системы критериев оценки основных видов деятельности; 
- взаимоувязка индивидуальных целей отдельных работников, целей подразделений и общегостиничных целей.

У меня все. Спасибо за внимание.

