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ВСТУП
      Сучасні умови господарювання, сформовані під впливом глобалізаційних та інтеграційних процесів, актуалізують залежність процвітання національних систем від формування конкурентоспроможних галузей, що відіграють роль мультиплікаторів економічного розвитку в масштабах окремих територій і господарства в цілому. Виступаючи складним багатогранним феноменом, туризм є одним з найбільш ефективних міжгалузевих індустріальних комплексів. 
        Підприємства готельного господарства представляють матеріальну основу туристичної галузі і несуть в собі величезний потенціал для сталого доходу в державний бюджет. Ефективний розвиток підприємств готельного господарства є стратегічно важливим напрямком для туризму. Як елемент інфраструктури, готельне господарство відображає облаштованість соціального простору в рамках міста, культурно-ділових об'єктів та виробництва.
        Діяльність підприємств готельного господарства сприяє зміцненню зв'язків, перетворюючи їх у систему інтеграційних процесів з реалізацією соціально-культурного обміну, з розвитком культури пізнання. Окрім того, послуги розміщення є основним елементом індустрії туризму, що дає підставу стверджувати - саме вони мають здатність генерувати мультиплікативний ефект впливу на суміжні галузі національної економіки. Це підтверджують дані про те, що до 68% всіх доходів від туризму і до 65% всіх зайнятих у світовій індустрії туризму припадає на сферу розміщення.
      Треба зазначити, що вітчизняний ринок готельних послуг характеризується не тільки недостатньою кількістю готелів, але й обмеженістю їх типів, відсутністю відповідної інфраструктури, що, у свою чергу, відбивається на рівні якості обслуговування. Окрім того, на український ринок вийшли такі міжнародні бренди, як Radisson, Hyatt International, Rixos, що ще більше загострило проблему низької конкурентоспроможності готельних підприємств. Тобто, беручи до уваги прагнення України послідовно інтегруватися у світове економічне співтовариство, актуальним завданням для вітчизняного ринку гостинності є пошук стратегічних орієнтирів збільшення конкурентних переваг, які дозволять більш повно задовольняти потреби споживачів, підвищити рівень сервісу і, як наслідок, сформувати необхідний рівень конкурентоспроможності галузі.
      Проблемам визначення стратегічних напрямків підвищення конкурентоспроможності підприємств присвячено ряд наукових дослідженьтаких відомих закордонних та вітчизняних авторів,як М. Портер, Ф. Котлер, Ж.Ж. Ламбен, А. Дж. Стрикленд III, Девід У. Кревенс, І. Зулькарнаєв, Л. Ільясова, Л. Азоєв,  І. Ліфіц, І. Спірідонов, А. Яновський та ін.
      Метою дослідження є вивчення теорії та методології управління конкурентоспроможністю підприємств готельного господарства на засадах аналізу та узагальнення існуючих методичних підходів та практики їхнього використання.
      Для досягнення мети були поставлені наступні завдання:
1) визначити сутність управління конкурентоспроможністю підприємств індустрії гостинності;
2) охарактеризувати чинники, що обумовлюють конкурентоспроможність підприємства;
3)визначити структуру заходів посилення конкурентоспроможності підприємств гостинності;
4)охарактеризувати можливі методи оцінки конкурентоспроможності підприємств готельної індустрії;
     Об'єктом дослідження є процеси управління конкурентоспроможністю підприємств індустрії гостинності. Предметом дослідження є теоретичні та практичні підходи щодо формування ефективної системи управління конкурентоспроможністю підприємств готельного господарства.
      Інформаційною базою дослідження слугували закони України, постанови Кабінету Міністрів України, опубліковані в періодиці статистичні дані, періодичні видання, Іnternet видання, матеріали науково-практичних конференцій, підручники, навчальні посібники.

Розділ І. Теоретичні аспекти дослідження конкурентних переваг підприємств готельного бізнесу
1.1. Конкурентоспроможність підприємств в готельному бізнесі

       Теоретичний аналіз літературних джерел з проблем конкуренції показує, що на сьогоднішній день відсутнє єдине трактування поняття «конкурентоспроможність». Конкурентоспроможність - це складне багатоаспектне поняття, аналіз і оцінку якого необхідно пов'язувати з конкретним його рівнем. Конкурентоспроможність країни та галузі в кінцевому підсумку залежить від здатності конкретного виробника випускати якісний товар.
      Конкурентоспроможність підприємства ґрунтується на конкурентних перевагах підприємства та  відображає його позицію відносно конкурентів.
      Конкурентоспроможність підприємства визначається здатністю проектувати, виготовляти та реалізовувати товари та послуги, які за ціновими та неціновими параметрами є більш привабливими для споживачів, ніж товари їх конкурентів. З іншого боку, конкурентоспроможним,  є те підприємство, що тривалий час може залишатися прибутковим в умовах ринкової економіки. Категорія «конкурентоспроможність підприємства» має забезпечуватися такими показниками, як висока виробнича ефективність, та здатність завоювати й утримувати власну ринкову нішу, завдяки ефективному використанню принципів маркетингового управління.
       Переважаюча більшість факторів конкурентоспроможності підприємства має постійний характер, оскільки період функціонування самого підприємства і період їх дії є однаковим.
        Для досягнення успіху робота по забезпеченню конкурентоспроможності підприємства має здійснюватися в усіх сферах та по всіх аспектах його діяльності. Отже, ключовими аспектами забезпечення конкурентоспроможності підприємства є:
1. Виробничий - номенклатура й асортимент товарів, якість продукції, технології, масштаби виробництва, гнучкість виробництва, забезпеченість основними видами ресурсів.
2. Маркетинговий - дослідження й прогнозування ринку, система  збуту товару, ціноутворення, реклама, післяпродажне обслуговування .
3. Фінансовий - показники ліквідності, дохідність і платоспроможність, залучення зовнішніх фінансових ресурсів, загальний фінансовий стан підприємства.
4. Інноваційний - здійснення нововведень власними силами,  ступінь оновлення продукції, технології, ступінь використання інформаційних технологій.
5. Кадровий та організаційно-культурний - кількісний та якісний склад персоналу, тип лідера,  комунікації. [1, с.145 ]
      Оцінку рівня конкурентоспроможності підприємства проводять керуючись  принципами  комплексності, системності, об'єктивності, динамічності, безперервності, оптимальності. 
         Для сфери гостинності характерний високий рівень конкуренції, що залежить  від сезонності, природних, політичних, економічних та інших факторів. Економічна сутність готельної діяльності має нематеріальний характер. Готельні підприємства пропонують ринку свій продукт у вигляді послуги, у виробництво якої залучається і споживач. 
      Отже, конкурентоспроможність готелю описується  наступною формулою : 
Конкурентоспроможність готелю = конкурентоспроможність готельних послуг + імідж (бренд), [ 11,с.255]
де: конкурентоспроможність готельних послуг = якість + ціна + обслуговування.
      Сьогодні якість необхідно розглядати як пріоритет в діяльності готельних підприємств, тобто формування необхідних властивостей і характеристик послуги, здатних задовольняти або передбачати очікування споживача.
       Отже,  управління конкурентоспроможністю - забезпечення оптимального співвідношення між її елементами, що спрямоване на підвищення якості продукції, зниження витрат виробництва, підвищення рівня обслуговування. На процес управління впливають такі  фактори, як технічний рівень готелю, рівень організації виробництва .
       Бути конкурентоспроможним в умовах сучасної ринкової системи означає забезпечувати споживчі, якісні та цінові характеристики послуги відповідно до міжнародних стандартів [11, с.263 ]. Конкурентоспроможність підприємств готельного господарства складається з  комплексу соціально-економічних елементів, що визначають місце суб'єкта господарювання на ринку. З одного боку, це виробничий, кадровий і маркетинговий потенціал, а з іншого - соціально-економічні та організаційні умови, які дозволяють створювати такі послуги. 
     Необхідно зазначити, що підвищення конкурентоспроможності готельних підприємств пов'язано, з можливістю її оцінки. На сьогодні відсутня єдина методика оцінки конкурентоспроможності готелю.
    У розвинених країнах використовують методики, що базуються на системному аналізі підприємства, відображають його діяльність за всіма параметрами (аналіз ефективності використання ресурсів і рентабельності виробництва, аналіз фінансової стійкості). В Україні в основу оцінки рівня конкурентоспроможності готелю необхідно використовувати такі показники, як якість, ціна, рівень обслуговування, імідж та ін. 
    Розглянемо методи оцінки конкурентоспроможності готельних підприємств: 
1) метод складання карти стратегічних груп конкурентів;
2) метод, заснований на визначенні частки  ринку;
3) метод балів;
4) графічний метод;
5) метод рангів;
6) метод порівняльних переваг. [ 12, с.144]
     Конкурентоспроможність готельних підприємств треба оцінювати комплексно за всіма критеріями й напрямками діяльності. Важливою є оцінка місткості готельного ринку як конкурентного середовища готельного підприємства. 
    Отже, на основі специфіки конкуренції, особливостей і тенденцій розвитку ринку готельних послуг, а також потреб і переваг цільового сегменту, важливою  є розробка організаційно-економічного механізму підвищення конкурентоспроможності готельних підприємств. Даний механізм повинен враховувати фактори, які активно впливають на формування асортименту послуг; якості обслуговування, через показники задоволеності споживачів отриманими послугами, ціни і частки ринку.

1.2. Управління конкурентоспроможністю підприємств готельного
Господарства

       Розробка правильних управлінським рішень та їх втілення в життя – основна передумова забезпечення конкурентоспроможності підприємства, формування раціональних організаційних структур, проведення правильної кадрової політики, регулювання соціально-психологічних відносин на підприємстві та створення його позитивного іміджу.
       До особливостей процесу управління конкурентоспроможністю підприємств належить структура управління, багатофункціональний характер управління, спрямованість на кінцевий результат роботи підприємства, необхідність здійснення  організаційної, інформаційної, фінансової підтримки, поєднання функціонального та ситуаційного підходів, вплив сукупності різноманітних факторів, які визначають поведінку підприємства. 
      Для підприємств готельного господарства пріоритетним фактором підвищення їхньої конкурентоспроможності є створення нових готельних послуг та  модернізація існуючих. 
    Оскільки конкурентоспроможність - це основа  ринкового успіху готелю, то проблема управлінням нею є  важливою , оскільки її вирішення потребує узгодженої роботи всіх підрозділів на засадах стратегічного підходу.
    Якщо на  певному етапі розвиток готелю не відповідає сучасним вимогам і він задовольняються станом, який колись дозволяв отримувати хороші фінансові результати, такий суб’єкт господарювання приречений на банкрутство . В умовах жорсткої конкуренції, необхідно безупинно розвиватися.
    Конкурентоспроможність послуги, тобто можливість вигідного збуту на конкурентному ринку, можна визначити, тільки порівнюючи готельний продукт з конкурентами-аналогами [15, с.144].
    Оскільки кожен клієнт має індивідуальний критерій оцінки задоволення власних потреб, конкурентоспроможність підприємства готельного господарства має це враховувати. Особливу роль у підтримці конкурентоспроможності готельних послуг  відіграє сервіс - при його відсутності послуги втрачають свою споживчу цінність , стають неконкурентоспроможними і споживач від них відмовляється. Навпаки, добре налагоджений сервіс забезпечуватиме стійку позицію підприємства на ринку, сприятиме захопленню нового сегменту ринку, підвищуватиме конкурентоспроможність готельних послуг, які надаються цим підприємством.
     Сервісне обслуговування готельного господарства складається з великої кількості різноманітних послуг,  постійно видозмінюється і диференціюється в залежності від розмірів готелю, його місця розташування, рівня комфорту. Для постійного вдосконалення і модернізації необхідні значні інвестиції. Але сучасний стан готельних послуг характеризується їх відсутністю, низьким рівнем сервісу, недостатньою кількістю готельних місць, дефіцитом кваліфікованого персоналу.
    Отже, управління конкурентоспроможністю підприємств готельного господарства повинно включати  інноваційний елемент - створення нової готельної послуги з використанням прогресивних інформаційних технологій. Одним із оптимальних варіантів вирішення цієї проблеми з урахуванням реального становища підприємств готельного господарства є пошук нових цільових аудиторій, захоплення додаткових сегментів ринку.
      З метою підвищення якості та культури обслуговування клієнтів, а також конкурентоспроможності на світовому ринку готельних послуг, підприємства повинні надавати не лише високий рівень комфорту, але й пропонувати додаткові послуги. [12, с.301 ]
      Сервіс готелів доцільно організувати за принципом пропозиції. Лише на основі інновацій підвищують якість послуг, покращують їх корисний ефект, розширюють їх спектр, тим самим формують конкурентні переваги даного готелю. Аналіз кадрового забезпечення готельного господарства України свідчить про погіршення якісного складу персоналу, недостатню увагу до системи освіти та підвищення кваліфікації. Тому необхідно розробити стандартизовані вимоги до  професійно-кваліфікаційної структури та поведінки персоналу, що відповідатиме європейським стандартам обслуговування .
     Отже, конкурентоспроможність є найважливішим фактором забезпечення ефективного розвитку підприємств індустрії гостинності. Саме вона визначає здатність готельних підприємств функціонувати не тільки в поточних фінансово-економічних і політичних умовах, а й в умовах кризи. Тому управління конкурентоспроможністю є стратегічно важливим завданням та передбачає сукупність заходів щодо систематичного вдосконалення послуг, постійного пошуку нових видів реклами, нових груп потенційних клієнтів, поліпшення сервісу тощо.
















Розділ ІІ. Визначення конкурентних переваг на прикладі готелю
“ Панорама Львів Готель ”
2.1. Аналіз конкурентного середовища підприємств готельного бізнесу
        
       Джерелами конкурентних переваг для готельних підприємств є прогресивна організаційно-технологічна і соціально-економічна база, вміння аналізувати та своєчасно здійснювати заходи щодо можливостей для розвитку на перспективу. Конкурентна перевага – наявність у системі якої-небудь унікальної цінності, що дає їй переваги перед конкурентами. 
        Галузь готельного господарства є привабливою для інвесторів, і може підвищити конкурентоспроможність України на світовому ринку. Одним із привабливих міст України для розвитку готельного господарства є місто Львів.
         Львів – це культурна столиця України, з багатою історичною спадщиною, що наповнена звичаями і традиціями. На сьогодні готельний ринок міста становить близько 3800 номерів, а це більше ніж 7000 місць. Інвестори зацікавлені реконструювати існуючі та будувати нові готелі реально оцінюючи можливості ринку.
         Так, лише з 2015 року готельний ринок Львова збільшився більш, ніж на 1700 номерів. Згідно з дослідженням готельної сфери Львова, яке проводилось Лозаннською школою готельного бізнесу, наповненість існуючих готелів та стрімке зростання кількості туристів спричинило готельний бум у Львові. За 2017-2018 роки Львівщина перемістилася з дев'ятого місця на перше за кількістю діючих підприємств готельного господарства України. У 2018 році близько 10% від усіх приїжджих, що зупинялись у готельних закладах України, проживали на Львівщині. [ 4, с.551]
       Проаналізуємо декілька готелей міста Львова, визначимо їхні конкурентні переваги. Об'єктами дослідження обрано готелі: «Леополіс», «Нобіліс», «Сіtadel Inn», «Гранд», «Панорама Львів Готель». Для того, щоб ефективніше оцінити готелі, визначимо основні критерії, за якими будемо оцінювати їх конкурентні переваги:
· місце розташування;
· наявність додаткових послуг;
· цінова політика;
· наявність активної маркетингової політики;
· наявність дисконтної програми або спеціальних програм.
         Готель «Панорама Львів Готель» розташований в історичному та діловому центрі Львова, на проспекті Свободи, 45, що біля Оперного театру. Всі номери зручні та оформлені зі смаком. До послуг один з найкращих ресторанів міста, сучасний конференц-зал та кімната для переговорів, бізнес-послуги, безкоштовні паркінг, WI-FI. [ 6]
       Номерний фонд готелю налічує 12 одномісних стандартів, 24 двомісних стандартів з окремими та двоспальними ліжками, 5 номерів двомісних покращених, 5 однокімнатних напівлюксів та 5 двокімнатних люксів. Вартість проживання: від 2120 грн до 5760 грн за добу. [ 6]
      Готель «Гранд Готель» розташований на проспекті Свободи, в самому центрі Львова. Користується широкою популярністю у іноземців і вітчизняних туристів. Невід'ємною частиною оздоблення готелю є унікальні вітражі та авторські роботи відомих українських художників, картини яких прикрашають виставки і приватні колекції в багатьох країнах світу. Однією з послуг готелю є заняття у фітнес-центрі, який розташований у 5 хвилинах ходьби від готелю і містить басейн, джакузі, сауну, тренажерний зал, солярій, пропонуються послуги професійних масажистів і тренерів. Загальна кількість номерів – 61, з них люкс – 9; одномісних – 9; двомісних – 43.Вартість проживання у готелі: від 3600 грн. до 4400 грн. за добу у номері стандарт. 
     Готель Сіtadel Inn Ноtеl & Rеsогt є живою згадкою про епоху Австро- Угорської імперії, де поєднані розкіш апартаментів та бездоганний сервіс, що задовольнять всі смаки та побажання найвибагливіших клієнтів.13 номерів категорії «Стандарт», 11 номерів категорії «Суперіор» та 2 номери класу «Люкс» приємно здивують кожного гостя вишуканим інтер'єром, винятковим оздобленням та сучасним устаткуванням. Вартість проживання: від 3315 грн до 4240 грн за добу у номері стандарт. Додаткова плата за проживання третьої особи: за дорослого від 400 грн, а за дитину від 200 грн.
     Готель «Нобіліс» -єдиний у Львові готель світового класу, де поєднується втілення розкоші та елегантності. Новозбудований «Нобіліс» гармонійно вписався в архітектурний ансамбль центральної частини Львова – вулиць Герцена та Фредра. Готельний комплекс налічує 49 номерів: 20 Стандартів «Класік», 20 Стандартів Покращених, 4 Люкси «Прем'єр», 4 Люкси «Амбасадор» і ексклюзивний трикімнатний Люкс «Нобіліс».  Вартість проживання: від 2368 грн. до 8040 грн. за добу. До послуг споживачів ресторан «Нобіліс», лаунж-бар та цілодобовий лобі- бар з каміном. Для активного відпочинку та оздоровлення – фітнес-зал та СПА- салон, також повний спектр конференційних і додаткових послуг.
      Готель «Леополіс» – це результат прогресивного бачення, метою якого є створення унікального сервісу, котрий підносить гостинність на новий рівень. Вишуканість готелю підкреслює його місце розташування у красивій історичній будівлі. До послуг гостей ресторан «Світлиця Лева», лобі бар, безкоштовний Інтернет, цілодобове обслуговування номерів, безкоштовний сніданок, багатомовний персонал, конференц-зали . Номерний фонд готелю складається з : 18 покращених номерів, 22 номери напівлюкси, 2 номери люкси, номер люкс «Король Данило». Вартість проживання у готелі: від 2350 грн. до 5700 грн. за добу. [ 19, с.46]
      Отже, за результатами дослідження було виявлено, що всі готелі надають широкий спектр послуг та мають високий рівень обслуговування. В Львові є готелі з високою конкурентоспроможністю на ринку, це: «Леополіс» та  «Нобіліс».Асортимент додаткових послуг цих готелів дещо відрізняється між собою, що надає індивідуальності кожному готелю зокрема і сприяє їх позитивному іміджу. 
2.2 Конкурентні переваги “ Панорама Львів Готель”

[bookmark: _GoBack]        В динамічному ринковому середовищі готелю “ Панорама Львів Готель” необхідно акцентувати увагу на зростанні конкурентних можливостей. Саме лідерство у конкурентній боротьбі дає можливості реалізовувати стратегії розвитку, розширювати асортимент послуг та стимулювати зростання попиту . З цією метою здійснимо діагностику рівня конкурентоспроможності підприємства та його послуг на локальному ринку.
        Дохід від розміщення залежить від % завантаження номерного фонду, який має готель, і ціни продажу номера. Основної переваги готель досягає тоді, коли ефективно використовується номерний фонд і в той же час пропонується такий набір додаткових послуг, який враховує потреби як клієнтів, що проживають в готелі, так і клієнтів з вулиці. Необхідність безперервного розвитку номерного фонду усіма готелями сприймається як належне і здійснюється відповідно до фінансових можливостей кожного готелю.
      Необхідно відмітити , що значний вплив економічних факторів на діяльність готелю, серед яких нестабільність валютного курсу, низька платоспроможність споживачів, що негативно відображається на рівні попиту. Не менш важливою є нестабільність політичної ситуації в країні та невизначеність політичних дій нового уряду, що обумовлює ризики фінансово-господарської діяльності підприємств, в тому числі і підприємств готельної сфери. 
       Важливими для формування інноваційного середовища є науково-технічні фактори. Сьогодні, проблематичним є науково-технічний розвиток галузі, оскільки спостерігається брак власних коштів для реалізації інноваційної діяльності, недостатньо ефективна нормативно-правова база.
     Отже, важливим завданням розвитку для “Панорама Львів Готель”  є стабілізація політичного становища в країні; вдосконалення нормативно-правової бази у сфері розвитку галузі; формування резервного фонду для покриття збитків внаслідок форс-мажорних обставин. 
      Для досягнення домінуючих позицій лідера в галузі необхідно вдосконалити процес управління конкурентоспроможністю, здобувати конкурентні переваги, постійно досліджувати і аналізувати як внутрішнє, так і зовнішнє середовище підприємства, а отже бути гнучким і швидко реагувати на всі зміни.
      Ефективність функціонування будь-якого готелю тісно пов'язана з якістю надання готельних послуг.  Стосовно якості послуг виділяють [ 16, с.214]:
- компетентність (необхідні навички й знання, щоб розробити послугу);
- стабільність роботи;
-  доступність (легкість контакту зі співробітниками);
- розуміння специфічних потреб клієнтів;
- комунікація ;
-  безпека (захист від ризиків);
- ввічливість, уважність, ;
     Надання готельних послуг високої якості є складовою частиною постійної уваги адміністрації готелю незалежно від форми. Досягнення якості в сфері обслуговування - важливе завдання, рішення якого забезпечує підприємницький успіх. Основні зусилля повинні бути спрямовані на залучення клієнтів, на максимальне виконання побажань гостей, завоювання довіри.
        Здійснимо дослідження сильних та слабких сторін, можливостей та загроз функціонування підприємства за допомогою  SWOT-аналізу “ Панорама Львів Готель”  . За його результатами  отримано наступні дані:
     Сильні сторони:
- привабливе розташування готелю;
- номерний фонд готелю відповідає міжнародним вимогам готелям цього класу;
- наявність достатніх фінансових ресурсів для реконструкції;
- широка популярність готелю;
- наявність досвіду у вищого менеджменту підприємства;
- можливість надання комплексного екскурсійного обслуговування;
-наявність бази даних клієнтів
    Слабкі сторони:
- відсутність власної мережі розважальних закладів;
- незадовільне співвідношення площі номерного фонду до загальної площі готелю, внаслідок чого виникає високий рівень постійних витрат на 1 кв. м. площі номерного фонду.
- плинність кадрів, дефіцит дипломованих фахівців;
- обмежена реклама в ЗМІ  та інтернет мережі
   Можливості:
- ріст ділової активності, збільшення туристичного потоку, що призведе до збільшення попиту на ринку;
- включення компанії в глобальну мережу резервування;
- розробка та реалізація сучасних програм розвитку підприємств готельного бізнесу в місті Львів;
 - вихід на нові сегменти ринку;
- використання сучасних систем автоматизації.
    Загрози:
- згортання ділової активності через глобальні зміни зовнішнього середовища;
-нестабільна цінова політика;
- вхід на ринок агресивного гравця і будівництво нового готелю. [ 6]
     Аналізуючи можливості та загрози підприємства, необхідно концентрувати увагу на  можливостях готелю – достатня фінансова база, поступове зростання частки ринку,  можливості залучення інвестицій під реалізацію нових проектів розвитку; загрозами готелю є конкурентний ринок, часті зміни у нормативно-правовій базі,  швидкі зміни смаків та вимог споживачів послуг.
      Отже,  SWOT-аналіз готелю “ Панорама Львів Готель ” показує, що потрібно приділити увагу вдосконаленню якості обслуговування та підвищення кваліфікації персоналу, впровадити нову автоматизовану систему управління.
     Оцінка сильних і слабких сторін є початковим етапом вдосконалення концепції діяльності будь-якого підприємства. Тому кожний готель повинен аналізувати й оцінювати свій власний потенціал, і навіть чинники, що є поза сферою постійного контролю менеджерів і можуть вплинути на його стратегію.
     
    Конкурентними перевагами „Панорама Львів Готель” є:
· сприятливе місце розташування;
· наявність постійного клієнта;
· стабільне фінансове становище;
· широкий спектр додаткових послуг
     Отже, для того, щоб поліпшити якість послуг, необхідно визначити ключові критерії, які використовуються споживачами для виміру якості і очікування цільової аудиторії. Споживачі оцінюють фактичну послугу в порівнянні з очікуваною, з урахуванням ключових критеріїв, серед яких  виділяють: ступінь доступності; репутація; знання; надійність; безпеку; компетенція персоналу; рівень комунікації; ввічливість; реакція персоналу. Підвищення якості обслуговування в готелі і підтримання його на стабільно високому рівні — завдання непросте і витратне. Але проведення всіх необхідних заходів в цьому напрямку окуповується і приносить підвищення прибутковості готелю.

















Розділ ІІІ. Напрями підвищення конкурентоспроможності підприємств готельного бізнесу
3.1. Розробка  ефективної стратегії по підвищенню конкурентоспроможності готельного бізнесу
        В готелі „Панорама Львів Готель” необхідно розробити нову цінову політику, яка б була більш ефективною, але й не знижувала б прибутковість підприємства. Тарифна політика готелю повинна активніше використовувати не тільки сезонні зміни попиту, але й пропонувати більш бюджетні ціни для меншзаможних  споживачів. На даний момент  необхідно знизити ціну для індивідуальних клієнтів, оскільки високі ціни негативно впливають на  конкурентоспроможність готелю „ Панорама Львів Готель ”.
     Доцільним в готелі буде переведення планово-економічного відділу на нову ланку управління, основною якого буде консультування керівництва з розробки стратегії та створення програм і планів господарської діяльності лінійних підрозділів.
      Планово-економічний відділ також буде допомагати вищому керівництву готелю „ Панорама Львів Готель ”:
· встановлювати стратегічні цілі та завдання діяльності готелю;
· досліджувати зовнішнє середовище та розробляти прогноз його розвитку;
· надавати рекомендації та технічну допомогу лінійним керівникам;
· залучати до тимчасової роботи зовнішніх експертів для розробок прогнозів, моделей розвитку і стратегічних рішень.
     Впровадження системи управління дозволить здійснити сприятливий вплив на господарську діяльність даного готелю:
· буде реалізована система стратегічного управління, яка сприяє ефективній діяльності готелю в довгостроковій перспективі;
· вище керівництво буде звільнене від повсякденної рутинної роботи, пов’язаної з оперативним управлінням виробництвом;
· до стратегічної діяльності та мислення буде залучене широке коло співробітників, що зумовить розвиток переваг, підвищення конкурентоспроможності готелю, розширення асортименту послуг.
     Необхідно зауважити, що впровадження нової системи та структури управління в готелі „ Панорама Львів Готель ” означатиме, що в підприємстві відбуватимуться зміни стратегічного значення, які будуть зустрічати опір окремих співробітників.
     Кінцевим результатом стратегічного планування буде розробка методів менеджменту, прийняття конкретних управлінських рішень.
     Проблемою є низьке завантаження готелю у вихідні дні і низький сезон для бізнес туристів. Для вирішення даної проблеми може бути запропоноване наступне:
· Розробка нових пакетів послуг. Оскільки їх завдання полягає в збільшенні числа гостей в періоди, коли йде спад бізнес туристів, в основі пакетів лежатиме екскурсійна складова. 
· Спеціальні ціни для сімей бізнесменів на вихідні дні- знижка в розмірі 20-25% .
· Бонуси туристичним компаніям за клієнтів, які залишаються в готелі на вихідні дні.
    Для підвищення рівня конкурентноспроможності в готелі пропонується використовувати орієнтацію на особисті потреби клієнта, розвивати  інститут постійного клієнта наданням знижок, інтенсивно рекламувати послуги готелю, заохочувати конкурентну співпрацю, розширити власну мережу розважальних послуг.   ” Панорама Львів Готель ” повинен постійно запроваджувати інновації, щоб залишатись провідним у своєму сегменті. 
      Однією з найбільших проблем готельного бізнесу є відсутність реклами, отже потрібно запровадити активну  рекламу на туристичних сайтах, в туристичних агенціях, інтенсивніше використовувати банерну, контекстну рекламу, дірект-мейл. Ефективна рекламна компанія готельних послуг призведе до збільшення кількості клієнтів, а відтак і зростання прибутковості готелю. Також необхідно в кожному сегменті визначити цільову групу та пристосувати свій сервіс до максимального задоволення потреб цільової групи, надавати їй знижки.
    Тому в умовах економічної нестабільності вітчизняного готельного бізнесу до вирішальних факторів конкурентоспроможності підприємства слід віднести: 1. Адаптивну організаційну структуру, що створює умови для реалізації трудового потенціалу персоналу.
 2.Наявність технічних ресурсів, інноваційного обладнання, матеріально-технічної бази, спроможної сформувати високоякісний готельний продукт.
 3. Якісна маркетингова діяльність готельного закладу. 
4. Наявність фінансових та інвестиційних ресурсів
5. Наявність інформаційних ресурсів спрямованих на формування привабливого іміджу підприємства 
6. Конкурентна стратегія, яка дозволяє успішно досягати поставлених цілей підприємства. 
7. Висококваліфікований персонал готелю
    

3.2. Напрями підвищення конкурентоспроможності готелю
   
     Процес підвищення конкурентоспроможності готелю  передбачає реалізацію послідовних та взаємопов’язаних дій . З цією метою доцільно застосовувати такі основні стратегії: 
1. BTL-стратегія. Це стратегія готелю, яка передбачає цілеспрямовану діяльність щодо впливу на споживача в момент прийняття рішення про купівлю послуги. Вона включає в себе проведення промоакцій,  демонстрацій,  надання знижок, бонусів тощо. BTL-стратегія готелю включає значно ефективніший набір інструментів, форм і методів впливу на потенційного споживача, ніж пряма реклама .
2. Бізнес-стратегія передбачає розробку комплексного плану управління, який спрямований на зміцнення становища підприємства на ринку готельних послуг .Процес розробки бізнес-стратегії готелю ґрунтується на детальному вивченні можливих варіантів розвитку та діяльності підприємства та полягає у виборі оптимальних моделей бізнесу
 3. Стратегія диференціації передбачає надання послугам унікальних властивостей, які важливі для гостей готелю та які відрізняються від послуг конкурентів. 
4. Інноваційна стратегія. Використання новітніх програмних продуктів підвищить його конкурентоздатність,  що позитивно вплине на імідж підприємства, збільшуючи потік постійних клієнтів та отримання прибутку. 
5. Стратегія аутсорсингу, яка дуже важлива на теперішньому ринку готельних послуг. Аутсорсинг – це передача неосновних функцій підприємства та усіх активів в управління професійному підряднику (аутсорсеру) . 
6.  Стратегія маркетингу готельного бізнесу – це формування цілей, досягнення їх і вирішення завдань щодо кожного окремого готельного продукту на певний період . Готель залежно від ситуації має кілька варіантів дій: проникнення на новий ринок; розвиток нової послуги; диверсифікація готельного продукту до даного ринку й споживача.
7. Стратегія маркетингу персоналу готелю полягає в особливому ставленні до власного персоналу: кожен працівник готелю розглядається як безпосередній споживач послуг готелю. Цією стратегією передбачено, що підприємства готельного господарства є інструментом залучення працівників, яким буде комфортно працювати в готелі і які, будуть ретельно виконувати покладені на них обов’язки, що безпосередньо впливатиме на якість послуг. 
8. Стратегія бенчмаркінгу для підприємств готельного бізнесу має важливе значення. Бенчмаркінг розвиває аналіз конкурентоспроможності - вивчення конкурентів, їх послуг, витрат і технологій,  економічних і фінансових показників, відносин із клієнтами та постачальниками. 
     Щоб підвищити якість обслуговування, впроваджуються такі форми обслуговування в готелі, як додаткові послуги, акції та спеціальні пропозиції, а також розробляються спеціальні програми лояльності клієнтів. Коли готель накопичує інформацію про постійних клієнтів і створює індивідуальну стратегію обслуговування, тоді до програми обслуговування корпоративних клієнтів, включають безкоштовний трансфер, спеціальну дисконтну систему, допомогу в організації конференцій, екскурсій, бізнес ланчів. 
     До спеціальних акційних пропозицій готельного закладу належить: організація розважальних заходів, проведення свят;  обслуговування ділових заходів; програми для молодят, VIP персон; акції вихідного дня; розіграші призів; сезонні розпродажі; пільги окремим категоріям клієнтів. 
     Додаткові послуги поділяють на 3 категорії: 
· безкоштовні: виклик швидкої допомоги, користування аптечкою, нагадування про зустрічі, надання одного комплекту посуду в номер, настільних ігор; 
· зазвичай безкоштовні: доступ в інтернет, виклик таксі, доставка багажу в номер, доступ до бізнес-центру, надання інформації про місця розваги в місті; 
· платні: організація екскурсійного обслуговування співробітниками готелю, продаж сувенірів, організація громадського харчування, побутові послуги, фітнес центр, дитяча кімната, спа - процедури, надання залу і устаткування для проведення конференцій, послуги перекладача, транспортне обслуго вування в готелі та багато іншого.
       Для покращення гостинності  ” Панорама Львів Готель ” пропонуємо зосередипти увагу на стратегії концентрації на основі диференціації, так як основними клієнтами готелю є бізнесмени та ділові люди. А завдання даної стратегії полягає в кращому за конкурентів обслуговуванні споживачів з цільового сегменту ринку. Тому конкурентна перевага буде досягнута завдяки:
- менших за конкурентів витратах при обслуговуванні цього сегменту ринку;
- спроможності запропонувати споживачам щось унікальне і нетипове.
     Для досягнення стратегії пропонуємо провести наступні заході:
· вдосконалити меню (розробити набір страв які швидко готуються, так як для ділових людей час має дуже велике значення);
· елегантно оформити холи та бари;
· запропонувати туристам максимальні можливості для відпочинку;
· встановити найсучасніше обладнання в номерах (засоби зв'язку, комп'ютери), що дасть змогу закордонним бізнесменам працювати не втрачаючи часу на пошук обладнання;
· запропонувати найбільшу кількість послуг для ділових людей;
· покращити кваліфікацію персоналу завдяки введенню атестації.
    Також доцільно застосувати наступальну стратегією на конкурентів з пропозицією кращої продукції за нижчою ціною. Дана стратегія є недоцільною, якщо нападник не володіє перевагою у витратах або великими фінансовими ресурсами.
   Пропонуємо провести наступні заходи:
· Зниження цін на середній клас номерів (це дасть змогу підвищити рівень завантаженості готелю).
· Надати послугам привабливості завдяки підвищення гостинності.
· Рекламувати як сам готель так і його послуги. [ 4]
       При рекламуванні послуг готелю необхідно керуватися принципом, що якісне обслуговування клієнта – безкоштовна реклама. Успіх рекламної компанії може бути забезпечений тільки у випадку ефективного поєднання реклами окремих послуг: барів, конференц-залів, території, ресторанів і т.д.
     Аналіз діяльності готелю показав, що планування на підприємстві здійснювалось в рамках встановленої організаційної структури управління, без суттєвої перебудови форм і методів, систем контролю. Керівники нижчих ланок управління  мало увагу приділяють досягненню поточних цілей, питанням оперативного управління.
      Для досягнення стійких позицій готелю на ринку послуг гостинності необхідно :
- глибоке і постійне вивчення ринку, структури попиту;
- систематичне дослідження конкуренції на ринку та передового міжнародного досвіду роботи в сфері готельного господарства;
- орієнтація на попит різних категорій споживачів в рамках обраного сегменту ринку;
- підвищення якості та культури обслуговування, надання їм ознак специфічності та унікальності серед підприємств готельного господарства м. Львів;
- розробка гнучкої господарської та соціальної політики;
- впровадження стратегічного мислення та стратегічного планування. [ 3]
      Отже, “Панорама Львів Готель” повинен бути готовий до конкуренції з іншими закладами сфери готельного господарства і до здобуття конкурентних переваг над ними. Джерелом впровадження таких перетворень може бути його управлінська система.
      При запровадженні стратегічного управління в готельному комплексі його керівництво зможе максимально використовувати наявний потенціал підприємства і тим самим досягти кращих результатів у господарській діяльності.
     Також необхідно зазначити, що складність і новизна управлінських завдань у наш час посилює навантаження на вищих керівників. Це пов'язано з тим, що багато завдань є принципово новими та не можуть бути вирішені завдяки минулому досвіду. 
     Підсумовуючи вище зазначене, необхідно підкреслити, що лише розвиток туризму, рекреації, освіти в галузі готельно-ресторанного бізнесу, мінімальне втручання держави (лише у питаннях тарифів, стандартів, готельного збору), налагодження системи постачання, транспорту та сфери послуг матиме значення для  розвитку готельно-ресторанної галузі, а постійне запровадження інновацій, інвестиції та жорстка конкуренція – збільшення рівня її  регіональної конкурентноспроможності.


ВИСНОВКИ
        Послуги розміщення є базовим елементом індустрії туризму, оскільки саме вони впливають на суміжні галузі національної економіки. Це підтверджують дані про те, що до 68% всіх доходів від туризму і до 65% всіх зайнятих у світовій індустрії туризму припадає на сферу розміщення.
        Варто зазначити, що вітчизняний ринок готельних послуг характеризується не тільки недостатньою кількістю готелів, але й обмеженістю їх типів, відсутністю відповідної інфраструктури, що, у свою чергу, позначається на рівні якості обслуговування.
        У наш час готельна індустрія являє собою галузь із високим рівнем конкуренції. Все частіше ми стаємо свідками того, як відкриваються новий ресторан або готель. Нові концепції створюються з метою максимально повного задоволення потреб певних груп споживачів. Підприємства створюються, а через якийсь час частина з них не витримує конкуренції й виходить із бізнесу. 
       У готельному господарстві слово «сервіс» означає систему заходів, що забезпечують високий рівень комфорту, що задовольняють найрізноманітніші побутові, господарські й культурні потреби клієнтів. Чим вище культура і якість послуг обслуговування гостей, - тим вище імідж готелю, тим привабливіший він для клієнтів .
       Важливим відповідальним завданням для готелів є створення репутації підприємства високої якості обслуговування. Висока якість обслуговування гостей забезпечується колективними зусиллями працівників всіх служб готелю, постійним і ефективним контролем з боку адміністрації, проведенням роботи з удосконалювання форм і методів обслуговування, вивченню й впровадженню передового досвіду, нової техніки й технології, розширенню асортиментів і вдосконалюванню якості надаваних послуг.
        В сучасних умовах конкуренції підприємства індустрії гостинності не можуть більше опиратися на традиційні неефективні форми культури виробництва.
       За результатами SWOT-аналізу, “ Панорама Львів Готель” має досить стійкі фінансові ресурси, які дозволяють йому проводити як внутрішній ремонт і реконструкцію, так і реформу внутрішнього керування персоналом. У той же час недосконала організація вищого менеджменту не дозволяє готелю оперативно реагувати на постійні зміни запитів споживачів готельних послуг і в довгостроковій перспективі це може привести до несприятливих наслідків для готелю в цілому. У даній ситуації проведення досліджень, що стосується з'ясування споживчих переваг і аналізу якості готельних послуг є найбільш актуальним.
      Ґрунтуючись на результатах проведеного аналізу запропоновано сформувати стратегічний набір для готельного комплексу “ Панорама Львів Готель” на наступні 3 роки, який складається з трьох стратегій:
- стратегія стабілізації, для поступового нарощування показників в оперативній діяльності та для налагодження вже здійснюваних операцій;
- стратегія концентрації на основі диференціації, для покращення обслуговування споживачів на діловому сегменті ринку;
- наступальна стратегія для покращення становища на ринку готельних послуг.
      Також аналіз діяльності показав, що планування на підприємстві здійснювалось в рамках формально встановленої організаційної структури управління, без суттєвої перебудови форм і методів управління, систем контролю. Керівники нижчої ланки управління мало уваги приділяють досягненню поточних цілей, питанням оперативного управління. Тому запропоновано реорганізувати організаційну структуру .
      У майбутньому дані зміни дозволять поліпшити якість надаваних послуг у порівнянні з конкурентами, що у свою чергу, підвищить рівень стійкості й фінансові показники роботи “ Панорама Львів Готель”.
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