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ВСТУП 

 
 

Актуальність. Готельний і ресторанний комплекс є найважливішим 

елементом соціальної сфери, що відіграє суттєву роль у підвищенні ефективності 

суспільного виробництва і відповідно, зростання життєвого рівня населення. 

В умовах конкурентного ринку послуг гостинності, підприємства готельно- 

ресторанного бізнесу, як підприємства туризму, при обслуговуванні туристів та 

інших категорій громадян повинні забезпечити не лише високий рівень комфорту 

проживання, але й постійно підвищувати рівень сервісного обслуговування 

клієнтів, пропонувати широкий вибір додаткових та супутніх послуг, в тому числі 

інформаційні, побутові, посередницькі, послуги бізнес-центру, організації 

дозвілля тощо. 

На сучасному етапі розвитку світового господарства виникла низка 

економічних тенденцій, які спричинили кардинальні зміни у взаємодії маркетингу 

та управління. У готельному господарстві ці зміни проявились особливо гостро. 

Відбувся перехід від стандартизації обслуговування до задоволення 

індивідуальних запитів, переорієнтування з суцільного ринку на поділ по 

цільових пріоритетних сегментах, зміни конкурентної боротьби на взаємодію у 

формі стратегічних альянсів. 

В управлінських процесах, разом з делегуванням частини повноважень та 

функцій вищих ланок менеджменту підприємств готельного господарства до 

нижчих, великого значення набули творчий потенціал та ініціатива працівників. 

Актуальна проблема впровадження у системі господарювання вітчизняних 

готельних підприємств сучасних ефективних моделей управління, що 

відповідають світовим стандартам, обумовлена необхідністю надання 

високоякісних послуг, зниженні витрат, координації персоналом, проведення 

маркетингових досліджень ринку готельних послуг. 

Досвід економічної діяльності останніх років у готельному господарстві 

України свідчить про повільне підвищення якісних параметрів оцінки 

продуктивності праці підприємствами галузі. Одночасно сьогодні розвивається 
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мережа готелів високої категорії обслуговування, які надають послуги 

розміщення згідно з вимогами світових стандартів. 

Зміна підходів до ринкової сегментації, індивідуалізація окремих послуг, 

встановлення комунікаційної взаємодії з окремими споживачами вимагають 

принципово нових підходів до управління підприємствами готельного 

господарства. Пріоритетного значення набуває необхідність наукового пошуку 

дієвого інструментарію управління відносинами зі споживачами (CRM) та 

іншими суб’єктами ринку. 

Вагомим внеском у вивчення маркетингового менеджменту стали праці 

таких учених, як Мальська М.П. [3], Эванс Дж. [4],Данилишин Б.О. [5],Уокер 

Джон [6], Шоул Джони [7], Юлегіна І. В. [8], Пфлегер А.[9], Турковский М.[10], 

Остапенко Я. О.[11], Виноградская А. С. [26], Яковлев Г. А. [27]. 

Проте, велика кількість наукових розробок не дає нам можливості 

повноцінно орієнтуватися в усіх аспектах маркетингових заходів для того, щоб 

здійснити вибір надійного методу, який би сприяв підвищенню 

конкурентоспроможності закладів розміщення. 

У розрізі означених проблем метою кваліфікаційної роботи є окреслення 

нових маркетингових інструментів для розвитку підприємств готельного 

господарства у поточних умовах. 

Виходячи з поставленої мети маємо виконати наступні завдання: 

- дослідити основні нормативно-правові акти, які регламентують 

діяльність готелів в Україні та вказати на основні засади здійснення господарської 

діяльності, виокремити можливі недоліки; 

- з’ясувати, на яких засадах тримається маркетингова політика готелів; 

- проаналізувати зарубіжний та вітчизняний досвід діяльності на ринку 

готельних послуг; 

- на основі даних об’єкту дослідження здійснити аналіз господарської 

діяльності, визначити ефективність маркетингових заходів; 

- з’ясувати, яке місце на ринку займає обраний суб’єкт 

господарювання, проаналізувати основних конкурентів; 
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- вказати на недоліки маркетингової політики та запропонувати 

можливі шляхи її покращення. 

Об’єкт дослідження–готель «Rose OPera» 

Предмет  дослідження  –  процес  маркетингової  діяльності  готелю«Rose 
 

Pera»  

Практична цінність роботи полягає у можливості застосування результатів 

і рекомендацій роботи для впровадження новітніх маркетингових інструментів. 

У процесі дослідження застосовувалися загальноприйняті методи вивчення: 

абстрактно-логічний, системного аналізу та економіко-математичного 

моделювання. 

Інформаційна база дослідження. Дослідження по темі кваліфікаційної 

роботи проводилися за допомогою аналізу законодавчих актів, літературних 

джерел; матеріалів з офіційних сайтів готелів, монографій, збірників тез наукових 

конференцій, дисертацій та авторефератів науковців. 

Структура роботи. Кваліфікаційна робота складається зі вступу, 3-х 

розділів, 7-ми підрозділів, які послідовно розкривають усі аспекти обраної теми. 

Містить список використаних джерел (68 найменувань), висновки та пропозиції. 

Загальний обсяг роботи - 86 сторінок. 

 Публ іка ції а вт ора к вал іфі ка ці йн ої р об оти  

 1. 2. якщо є  
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ВИСНОВКИ 
 
 

Актуальним завданням української економікив її стратегічній перспективі є 

розвиток українського ринку готельних послуг та підвищення рівня 

конкурентоспроможності. Виникнення та розвиток суспільства з давніх часів 

завжди супроводжувався формуванням явища «конкуренція». Саме розуміння 

поняття слова «конкуренція» у перекладі від латинського означає – змагатися, а 

отже усі ми розуміємо, що якщо підприємство хоче ефективно функціонувати та 

укріплювати свої позиції на певному сегменті ринку, воно повинне аналізувати 

ситуацію та реагувати на зміни, які його оточують. 

На думку Ф. Котлера, конкурентоспроможність визначає компетентність, 

що дозволяє витримувати конкуренцію порівняно з аналогічними суб’єктами на 

цьому ринку. Надання конкурентоспроможних готельних послуг виступає 

найважливішим фактором забезпечення виживання готелю в нестабільних умовах 

господарювання та його подальшим ефективним розвитком. 

Регіональні ринки готельних послуг мають найвищий рівень конкуренції, 

що потребує постійного пошуку стійких конкурентних переваг в подальшій своїй 

діяльності. 

Міжнародні готельні ланцюги, їх особлива роль та значення, нині стають 

дуже важливими не лише для туристичного бізнесу, а й для інших галузей 

господарства та економіки в цілому. Особливістю системи, що надає структурне 

управління підприємством, звичайно, сприяє певному створенню великої 

кількості переваг, що дозволяють туристичним підприємствам покращувати 

якість реалізованого туристського продукту, а також сприяти збільшенню 

індивідуалізації обслуговування споживачів. Сучасні радикальні зміни у 

готельному бізнесі стосуються не лише оновлення матеріально-технічної бази та 

посилення вимог до підготовки кваліфікованих кадрів, а й торкаються 

революційної перебудови існуючих форм контролю та управління якістю 

готельного продукту, набутих форм органiзацiї готельного бiзнесу. І особливо це 

актуально для України. 
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Становлення та поширення міжнародних готельних мереж зумовлено 

розвитком світового ринку готельних послуг і відображає загальну тенденцію до 

глобалізації економіки. Готельні ланцюги сприяють поширенню і значному 

підвищенню рівня організації виробництва та обслуговування туристів, 

створенню певного образу готельного обслуговування. Створення готельних 

мереж дозволяє підприємству отримувати значні переваги перед поодинокими 

підприємствами, за рахунок: економії від масштабу, підвищення інвестиційних 

можливостей, залучення до світових брендів. Щодо європейського готельного 

ринку, то він посідає провідні позиції у міжнародній сфері готельних послуг за 

багатьма ключовими показниками: обсягом номерного фонду, динамікою попиту 

на готельні послуги, прибутковістю готельного номеру, заповнюваністю готелів, 

оцінкою якості послуг. Україна має звернути увагу на розвиток організованого 

туризму, який є одним із найбільших джерел зростання попиту на послуги 

готельних мереж і дозволяє залучати великі інвестиції у готельну інфраструктуру 

країни. А інвестування в український готельний бізнес є перспективним. 

Доведено, що процес формування конкурентоспроможності готельних 

послуг є трудомістким і вимагає від готелів постійної роботи щодо удосконалення 

своєї діяльності тому, що більшість ресурсів, які створюють конкурентні 

переваги, є легко доступні для конкурентів. Проаналізовано ринок готельних 

послуг регіону, а саме конкурентні перевагинайбільших готелів, де визначено, 

чому готель «Rose d'Opera Hotel» займає відповідне місце в рейтингу. 

Формування його конкурентоспроможності забезпечується завдяки факторам: 

високої репутації готелю, автоматизації процесу управління, якістю послуг та 

контролем за нею, рівнем середньорічного завантаження, середньорічною 

реалізацією номерного фонду. 

Але адміністрації готелю необхідно звернути увагу на  проблемні місця, 

зокрема: кваліфікацію менеджерів, плинність кадрів, маркетингову політику. 

Доведено, що при формуванні конкурентоспроможної готельної послуги 

підприємство повинне мати високу репутацію, лояльний та професійний 

персонал,    ефективний    маркетинг    і    використовувати    ефективні    системи 
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управління. При формуванні певних рекомендацій (пропозицій) щодо управління 

конкурентоспроможністю готельних послуг для всіх підприємств бути 

стандартним не може. Вони повинні бути сформовані для кожного підприємства і 

оптимально будуть працювати з урахуванням усіх специфічних характеристик та 

особливостей. Але слід пам’ятати, що оцінка конкурентоспроможності готельних 

послуг носить умовний характер, тому що оцінювання конкурентоспроможної 

готельної послуги є суб’єктивним чинником і залежить від думок, вимог, потреб 

окремих груп споживачів. 

У рамках удосконалення товарної політики готелю «Rosed'OperaHotel» 

доцільним є використання таких заходів: 

− створення служби якості, на яку буде покладено такий функціонал: 

щоденна перевірка майбутнього заїзду, попередній зв’язок із гостямиз 

пропозицією додаткових послуг і питаннямпро побажання гостей; створення і 

ведення бази 

постійних  гостей,  відстеження та  облік  особливихпобажань  гостей та 

особливостей їх проживання,врегулювання конфліктних ситуацій, листування з 

гостями; 

− розроблення корпоративної програми готелю:формування місії, 

корпоративних цінностей, розроблення стандартів спілкування, об’єктів 

корпоративної культури; 

− забезпечення гарантованого безперебійногофункціонування 

автоматизованих систем готелю,організація резервних джерел живлення і 

функціонування для підтримки працездатного процесу вперіоди аварійних 

відключень [85]. 
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