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Тема выпускной квалификационной работы актуальна т.к. 

активное и рациональное применение в своей деятельности 

стандартов обслуживания и контроль за их соблюдением позволяет 

обеспечить требуемое качество услуг, организовывать отлаженный и 

непрерывный технологический процесс и, в конечном счете, 

приводит к международному уровню обслуживания в гостиничных 

комплексах, расширению сотрудничества с зарубежными 

партнерами, установлению  более высокого уровня цен на 

гостиничные услуги и в целом повышению уровня 

конкурентоспособности российских предприятий на мировом рынке 

гостиничных услуг.

Актуальность



Объектом  исследования - является качество обслуживания 

гостей.

Предметом  исследования - является организация контроля за 

персоналом службы номерного фонда гостиницы                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

«Courtyard by Marriott St. Petersburg Vasilievsky»



Понятие
«качество обслуживания»



Роль международных стандартов в 
обеспечении качества обслуживания 

гостей



Управление качеством услуг в 
гостиницах



CЕРТИФИКАЦИЯ



Отель Courtyard by Marriott
St. Petersburg Vasilievsky



Служба номерного фонда отеля 
Courtyard by Marriott St. Petersburg 

Vasilievsky



Требования, предъявляемые к 
качеству предоставления 

гостиничных услуг  



Анализ отзывов гостей и  выявление 
соответствия качества обслуживания  





I место - Solo Sokos Hotel Vasilievsky –21,8 балла;

II место - Park Inn by Radisson Nevsky-21,5 балла;

III место - Courtyard by Marriott St. Petersburg Vasilievsky – 

20,7 балла;

IV место - Radisson Sonya Hotel – 19,9 балла.

Общая
оценка
отелей 



Вывод
В результате изучения системы контроля за соблюдением качества 

обслуживания гостей на предприятии гостиничного бизнеса, можно 

сделать вывод, о том, что в фокусе лучших гостиничных предприятий на 

сегодняшний день – это системное и всестороннее повышение качества 

и производительности обслуживания гостей, всех подразделений отеля и 

всех его сотрудников.



Спасибо за внимание!


