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РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ПІДХОДИ ОРГАНІЗАЦІЇ МАРКЕТИНГОВОЇ ДІЯЛЬНОСТІ ГОТЕЛЬНОГО ПІДПРИЄМСТВА

1.1. Роль та значення маркетингу в діяльності підприємства готельної сфери
На сьогоднішньому етапі розвитку економічних відносин, готельна галузь виступає важливим джерелом валютних надходжень завдяки розвитку туризму. Готельний сектор є однією з найбільш важливих галузей світового бізнесу, яка є конкурентоспроможною та досить прибутковою. Власники готелів змагаються між собою, враховуючи попит та пропозицію готельних послуг на місцевому та міжнародному ринках.
В сучасних умовах, успішне підприємництво та прийняття якісних управлінських рішень неможливі без застосування маркетингових інструментів. З урахуванням насиченості та конкурентності готельного ринку, маркетинг відіграє важливу роль у забезпеченні конкурентоспроможності та допомагає споживачам зробити свідомий вибір.
Маркетинг готельного бізнесу ‒ це система управління та організації діяльності з розроблення, створення, просування та продажу послуги; спрямована на задоволення потреб споживача і забезпечення досягнення цілей, поставлених керівництвом готелю [6, c.95]. Роль маркетингу полягає в тому, щоб привести діяльність готельного бізнесу у відповідність з попитом, а зусилля маркетингового відділу спрямувати на створення такого готельного продукту, який відповідає сучасному попиту.
У минулому, коли управління економікою було централізованим, не було такої потреби в маркетингу, оскільки готельні послуги створювалися та реалізовувалися у відповідності до плану. Проте це не завжди забезпечувало високу якість готельних послуг та конкурентоспроможність вітчизняних готелів. У готельній галузі часто маркетинг сприймається як збут готельних послуг, при цьому маркетологи відділу збуту готельних підприємств пропонують споживачам готельні послуги, організовують розваги та харчування. Однак маркетинг також включає в себе аспекти, такі як розробка готельного продукту, ціноутворення та просування. Дослідження, планування та аналіз галузевого ринку є важливими компонентами успішної маркетингової стратегії в готельній галузі.
Реклама та збут готельних послуг є важливими складовими маркетинг-міксу, але не є єдиними інструментами. В комплексі маркетингу готельного підприємства також важливими є елементи, такі як готельний продукт, ціна та просування. Дослідження ринку, планування та інформаційна система також входять до складу маркетингового комплексу.
Розвиток маркетингу в готельній галузі обумовлений зміною умов та вимог споживачів, а також зростанням кількості конкуруючих готелів різного класу. В контексті готельного маркетингу важливо оцінювати потреби клієнтів, визначати якість готельного продукту та досліджувати конкурентоспроможність готелю, що пропонує різноманітні послуги.
Готельний бізнес може використовувати всі принципи сучасного маркетингу, але з урахуванням специфіки готельної послуги. Формування готельного маркетингу включає в себе аналіз характеру готельного продукту, визначення елементів, з яких він складається, а також вибір та розвиток каналів маркетингової стратегії для просування готельного продукту. 
У ситуації, коли на ринку високий рівень конкуренції, важливо використовувати всі компоненти маркетингу, створювати високу якість обслуговування та підтримувати позитивний імідж готелю, що сприятиме успішному розвитку готельного бізнесу [20, c.492].
У готельному підприємництві маркетинговий інструментарій включає такі елементи: дослідження ринку та отримання інформації про споживачів, визначення мети, концепції та стратегії готелю, реалізацію системи контролю у сфері маркетингу для прийняття управлінських рішень. Головна мета маркетингу в готельній галузі полягає в досягненні високих рівнів продажу готельного продукту та підвищенні конкурентоспроможності на ринку.
Ефективні маркетингові дослідження дозволяють визначити потреби споживачів, забезпечити якісний готельний продукт, встановити конкурентоспроможні ціни, стимулювати попит та організувати ефективний розподіл товарів та послуг. Маркетингові зусилля спрямовані на привабливість готельного продукту та задоволення кінцевого споживача.
Дослідження в готельній галузі підтверджують, що існують три основні стратегії маркетингу, які використовуються в залежності від цільового сегмента (рис. 1.1).
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Рис. 1.1. Стратегії маркетингу готельного підприємства, які використовуються в залежності від цільового сегмента [12, c.109]

У диференційованій стратегії готелі намагаються виділитися за допомогою своєї спеціалізації. Вони ретельно розробляють маркетинговий комплекс, який привертає увагу споживачів з будь-якого сегмента. Цей підхід часто використовується бізнес-готелями та курортними готелями, які орієнтовані як на відпочиваючих, так і на представників різних соціальних груп і ринкових сегментів.
Недиференційована стратегія полягає у застосуванні однакового продукту і маркетингових методів для всіх клієнтів. Основна мета полягає в тому, щоб зосередити увагу на тих аспектах, які об'єднують клієнтів та задовольняють широке коло споживачів. Цей підхід часто використовується при виході на ринок готельних послуг, наприклад, мотелями, які пропонують однакові послуги для всіх клієнтів.
Концентрований підхід до стратегії маркетингу готельних послуг передбачає обрання одного сегмента та зосередження уваги на клієнтах цього сегмента. Цей підхід використовується вузькоспеціалізованими готельними підприємствами, наприклад, тризірковими або чотиризірковими готелями. Бутік-готелі є хорошим прикладом концентрованої стратегії, орієнтованої переважно на обслуговування заможних осіб, яка поєднує високий рівень сервісу з незвичайністю та своєрідністю, недоступними для традиційних п'ятизіркових готелів.
На етапі вибору готельного обслуговування споживачів впливає маркетингова комунікація, зокрема реклама, яка завдяки своїм повідомленням стверджує, що надані послуги задовольнять їхні вимоги та побажання. Це досягається двома способами: по-перше, керівництво готелю заздалегідь вивчає очікування гостей і передає ці знання обслуговуючому персоналу як правила обслуговування; по-друге, працівники готелю працюють відповідно до цих правил [14, c.45].
Встановлено, що обсяг продажу готельних послуг залежить від трьох взаємопов'язаних елементів, які не можуть існувати окремо. По-перше, реклама передає потенційному покупцеві необхідну інформацію. Потім відбувається сам продаж готельних послуг, а після цього здійснюється розрахунок коштів [1, c.95].
Психологічна ефективність рекламних засобів визначається їх здатністю привернути увагу та залишити враження в пам'яті споживача. Завдяки прогресу наукових досліджень та впровадженню інновацій, сформувався інноваційний маркетинг. Зміна умов ринку готельних послуг створила нові потреби у споживачів, тому розвиток маркетингових стратегій готелів вимагає інноваційних підходів, які усувають недоліки та сприяють підвищенню конкурентоспроможності, розширенню каналів та ринків збуту готельних послуг.
Одним з основних напрямків інновацій у готельній галузі є сенсорний маркетинг, який має за мету впливати на почуття та емоції споживачів готельних послуг з метою збільшення їх продажів. До найпоширеніших методів такого впливу належить використання звуків або ароматів для впливу на покупців. 
Аромамаркетинг і аромабрендинг є інноваційними підходами в готельній індустрії, що сприяють залученню клієнтів та відрізняють готелі від конкурентів за допомогою унікальних ароматів, пов'язаних з торговою маркою. Розробка програм лояльності є ефективним інструментом надання готельних послуг, який сприяє встановленню та розвитку зв'язків з клієнтами. Ці програми зазвичай надають учасникам (споживачам готельних послуг) бонуси, які можна накопичувати і використовувати для отримання безкоштовних послуг, включаючи безкоштовне проживання.
У готельній індустрії широко використовуються мультимедійні технології, такі як електронні каталоги, віртуальні тури і мультимедійні довідники, а також QR-коди, що дозволяють споживачам використовувати смартфони для отримання додаткової інформації та послуг.
Головним завданням готелів є привертання нових клієнтів і утримання існуючих. Якість послуг відіграє ключову роль у досягненні успіху та прибутковості готелю. Для цього варто застосовувати найефективніші інструменти маркетингу, які враховують специфіку готельних послуг, рівень конкуренції, потреби клієнтів та загальні умови діяльності готельного підприємства.

1.2. Специфіка реалізації комплексу маркетингу на підприємстві готельного господарства
Значна кількість готельних підприємств стикаються з економічними труднощами і не можуть вирішити власні накопичені проблеми через фінансові обмеження. Проте, керівники деяких підприємств швидко усвідомлюють переваги маркетингового управління і приймають конкретні кроки для уникнення банкрутства і подальшого розвитку.
Реалізація ефективної маркетингової стратегії вимагає вибору засобів, які допоможуть досягти поставлених завдань і цілей, співпрацюючи з комплексом маркетингу. Комплекс маркетингових заходів визначається як сукупність контрольованих та ініційованих маркетингових інструментів, які використовуються разом з метою отримання бажаної реакції на ринку.
Маркетинговий комплекс готельного підприємства включає всі засоби, які можуть впливати на попит готельних послуг. Ці можливості поділяються на чотири групи змінних: готельний продукт (послуга), ціна, просування та розподіл. 
Для більш детального уявлення про цей комплекс можна звернутися до рисунка 1.2.
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Рис. 1.2. Основні напрями застосування концепції маркетингу готельними підприємствами [5, c. 190]

Маркетинговий комплекс готельного підприємства є важливим, і тому готельні підприємства розробляють окремі стратегії для кожного ключового елемента комплексу маркетингу. Ці стратегії включають стратегію продукту, стратегію ціноутворення, стратегію просування та стратегію розподілу.
Стратегія продукту передбачає розробку широкого асортименту готельних послуг, що найкраще задовольняють потреби клієнтів. Вона також включає розробку та впровадження нових інноваційних готельних продуктів для представлення на ринку готельних послуг.
Цінова стратегія вимагає визначення особливостей ринкової поведінки готельного підприємства на локальному ринку та встановлення цінової тактики для кожної готельної послуги та конкретного сегмента ринку на певний період.
Стратегія просування готельних послуг означає цілеспрямовану діяльність готельного підприємства щодо популяризації своєї діяльності та послуг. Це включає застосування маркетингових інструментів, таких як стимулювання збуту, паблік рілейшнз, пабліситі, участь у виставкових заходах та інші методи.
Стратегія розподілу визначає вибір каналів, форм та методів реалізації різноманітних готельних послуг в контексті задоволення вимог кінцевого споживача. Останнім часом, крім традиційних каналів розподілу, ефективно функціонують і розвиваються нові інноваційні форми внутрішніх структур розподілу [2, c.179].
Реалізація стратегій розвитку готельного господарства є важливим аспектом якісної комунікаційної політики підприємства, а їх розробка і реалізація у межах маркетингового комплексу допомагає готельним підприємствам досягати успіху, привертати увагу потенційних клієнтів і розширювати власний бізнес.
Поява вертикально інтегрованих маркетингових систем, зокрема франчайзингових організацій, є значною подією в розвитку каналів розподілу готельних підприємств. Багато готельних ланцюгів базуються на моделі франчайзингу, де франчайзери надають дрібним фірмам-операторам право використовувати їх торговий знак, технології обслуговування та сприяють їхній організації, централізовано використовуючи рекламу для просування продукту.
Один із поширених методів рекламування готельних послуг - це використання рекламних буклетів або проспектів. Ці матеріали часто розсилаються до туристичних агентств та інших готелів з метою просування готельних послуг. 
Рекламні буклети зазвичай містять кольорові та цікаві ілюстрації, а також інформацію про рівень та ціни на готельні послуги. На останній сторінці зазвичай наведено план міста з позначенням розташування готелю, аеропортів, вокзалів та інших важливих об’єктів.
Ще одним найбільш ефективним засобом реклами готельних послуг є перепустки в готельний номер, які можуть бути використані в різних готелях. Ці перепустки дозволяють гостям отримувати ключі від номеру та містять важливу інформацію про умови перебування, правила готелю, а також рекламну інформацію про послуги та обслуговування готелю. Використання франчайзингу та рекламних матеріалів, таких як буклети та перепустки, є важливими засобами формування та просування готельних послуг.
Одним з важливих і ключових напрямів маркетингової політики готельного підприємства є надання споживачам високого рівня сервісу. В готельній галузі сервіс включає систему заходів, спрямованих на забезпечення задоволеності та комфорту клієнтів, задоволення їх різноманітних потреб і запитів, ввічливе обслуговування та інші аспекти [1, c.143].
Сучасні стратегії маркетингу готельних підприємств зазвичай базуються на таких параметрах:
1. Спеціалізація основних пропозицій та пошук актуальних вільних ніш на ринку.
2. Диверсифікація готельних послуг, що означає розширення асортименту та включення різноманітних додаткових сервісів.
3. Концептуалізація готельного сервісу, тобто розробка унікального стилю та концепції, що визначають позиціонування готелю на ринку.
4. Індивідуалізація готельного обслуговування, тобто врахування індивідуальних потреб та вимог кожного клієнта.
5. Кооперування в сфері маркетингу послуг, що означає співпрацю з іншими підприємствами для спільного просування та підвищення конкурентоспроможності.
6. Дотримання екологічних стандартів, що включає впровадження екологічно відповідних практик та послуг з метою збереження навколишнього середовища.
Отже, готельні підприємства акцентують увагу на створенні високоякісного сервісу, впроваджують різноманітні стратегії, спрямовані на задоволення потреб та очікувань клієнтів, а також дотримання принципів сталого розвитку.
У готельному бізнесі важлива спеціалізація, яку можна проілюструвати наступними прикладами [14, c.46]:
1. Готель Гранд ГотелЕкселсіор у Монтре спеціалізується на поєднанні готельних послуг з медичним забезпеченням. Він надає додаткові послуги, такі як реабілітація після лікування депресії, профілактика та лікування стресу, спортивна медицина, вітамінне лікування та інші. Готель має відповідне обладнання, таке як лабораторії, клінічне обладнання, басейн і т.д. Він може приймати як звичайних гостей, так і гостей різних рівнів (бізнесменів, учасників конференцій тощо).
2. Готель Семінаротель у м. Давос спеціалізується на обслуговуванні конференцій, семінарів та конгресів. Він має відповідні зручності та обладнання, які задовольняють потреби організації подій цього типу.
3. Готель Давос фейс спрямований на приймання молодих людей і має відповідні просторі зали для відпочинку та проведення розваг. У готелі є великі зали для проведення дозвілля, відеоапаратура у холі, а також бари та ресторани.
4. Готель Лазарусхоф в Німеччині спеціалізується на обслуговуванні споживачів з фізичними та розумовими відхиленнями. Він забезпечує відповідні зручності, такі як спеціальні туалети, ліфти, широкі проходи для інвалідних візків та гаражі для електровізків.
Зазначені приклади демонструють, як готелі спеціалізуються у відповідних сегментах ринку та пристосовують свої послуги та обладнання для задоволення конкретних потреб своїх клієнтів.
Диверсифікація готельних послуг спрямована на задоволення широкого спектру потреб споживачів. Це означає, що готелі намагаються надати якомога більше різноманітних послуг, які відповідають потребам своїх клієнтів. Ця диверсифікація може включати спортивно-оздоровчі, розважальні, торговельні та інші спеціалізовані послуги.
Крім того, за останнє десятиріччя відзначається інша важлива стратегія маркетингової політики готелів, а саме концептуалізація пропозиції. Це означає спеціалізацію готельного підприємства на конкретному сегменті попиту і розробку цільової концепції, яка об'єднує різні напрями діяльності готелю. Ця концептуалізація враховує різноманітні маркетингові орієнтації та специфічні вимоги споживачів готельних послуг.
Наприклад, фірми-лідери готельного ринку розвивають різні концепції, спрямовані на різні аспекти надання житла, харчування, відпочинку та туризму. Вони враховують специфічні смаки та потреби своїх вибагливих клієнтів. Наприклад, деякі готелі групи Аккор поєднують гостинність та комфорт зі спеціальним обслуговуванням для пожилого населення, включаючи медичне обслуговування. Отже, диверсифікація та концептуалізація готельних послуг дозволяють задовольнити різноманітні потреби клієнтів та пристосуватися до їх вимог.
Іншою цікавою концепцією є концепція атріум, яка поєднує якісне проживання з великим бізнес-центром, розташованим у центрі бізнесу міста. Готель, що працює за цією концепцією, надає своїм клієнтам конференц-зали, сучасні офісні приміщення, комп'ютеризовану інформаційну інфраструктуру, телекомунікаційні засоби, секретарські послуги та багато іншого.
Узагальнюючи результати дослідження, основними стратегіями маркетингової політики готельних підприємств є:
· спеціалізація пропозиції шляхом надання якісних готельних послуг;
· сегментування ринку та спеціалізація готельних підприємств на нішевих сегментах ринку;
· пошук нових ринкових ніш та незаповнених сегментів;
· диверсифікація готельних послуг, зокрема широке урізноманітнення та розширення додаткових послуг;
· відповідність усіх аспектів функціонування готельного підприємства обраній концепції;
· кооперація та співпраця між готелями з метою виконання спільних функцій та досягнення синергетичних ефектів.
Дані маркетингові стратегії дозволяють готелям відповідати на потреби та вимоги ринку, привертати нових клієнтів і забезпечувати їм унікальний досвід перебування в готелі.

1.3. Особливості управління маркетинговим комплексом готельного підприємства
Для успішної організації діяльності підприємства в сфері маркетингу необхідні не лише розуміння філософії маркетингу та уміння управляти бізнес-ідеями, але й наявність відповідного інструментарію. Цей інструментарій представляє собою сукупність способів і методів, за допомогою яких можна впливати на споживачів та інших суб'єктів маркетингової системи для досягнення поставлених цілей. Одним із таких інструментів є комплекс маркетингу [20, c.144].
У країнах з ринково-орієнтованою економікою концепція традиційного маркетинг-мікс, відома як 4-Р (продукт, ціна, промоція, місце), вважається обмеженою, хоча вона містить основні складові маркетингової діяльності. З'явилися спроби розширити цю концепцію шляхом введення додаткових елементів. Наприклад, іноді додається п'ятий Р, який означає людей, людські ресурси, персонал або особисті продажі та формування суспільної думки. Традиційний маркетинговий комплекс добре працює в матеріальному виробництві, але у сфері послуг існують додаткові фактори, які потребують особливої уваги. Оскільки готельне господарство належить до сфери послуг, ці фактори є важливими, і, отже, необхідно визначити відповідний комплекс маркетингу для готельних підприємств. З цією метою були проаналізовані дослідження авторів, що стосуються застосування маркетингу в сфері послуг, і сформульований набір Р-складових маркетингового комплексу для готельного господарства. Цей набір має складатися з семи Р (див. рис. 1.3).
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Рис. 1.3. Основні складові комплексу маркетингу підприємств готельного господарства [8, c.239]

З метою активізації попиту на послуги готельних підприємств в Україні та в умовах загостреної конкуренції на ринку готельних послуг, вітчизняні готелі почали вивчати та впроваджувати концепції, теорію та практику сучасного маркетингу. Особлива увага приділяється вдосконаленню методів діяльності для популяризації своїх продуктів і зниження витрат з метою зробити готельні послуги більш доступними. Однак, це може мати негативний вплив на результативність готельного підприємства, якщо недостатньо уваги приділяється роботі з клієнтами.
Концепція вдосконалення товарів (послуг) у готельному господарстві зосереджується на постійному покращенні якості послуг. Проте, це може призводити до занепаду реальних потреб клієнтів, які можуть бути зацікавлені в комфортному проживанні за доступну ціну, а не в отриманні додаткових послуг. Крім того, клієнти можуть мати альтернативні варіанти задоволення своїх потреб.
Концепція інтенсифікації комерційних зусиль у готельному господарстві ставить перед собою завдання стимулювання збуту продукту. Готелі, які дотримуються цієї концепції, інвестують значні кошти у пропаганду та рекламні кампанії.
Концепція загального (класичного) маркетингу зосереджує увагу на спостереженні за станом ринку, виявленні потреб клієнтів та проведенні комплексу маркетингових заходів для задоволення цих потреб. Ця концепція є основою діяльності багатьох готельних підприємств у США та країнах Європи.
Загалом, готельні підприємства в Україні розглядають різні концепції маркетингу з метою привернення та задоволення потреб клієнтів, але вибір конкретної концепції залежить від стратегії та особливостей кожного підприємства.
Використання концепції соціально-етичного маркетингу в готельній галузі передбачає спрямування уваги на виявлення та задоволення потреб клієнтів, з урахуванням інтересів суспільства в цілому. Готель повинен піклуватись про соціальну відповідальність своєї діяльності, що сприятиме формуванню позитивного іміджу та підвищенню результативності.
Науковці розглядають різноманітні концепції використання комплексу маркетингу. Зокрема, концепція маркетингу взаємодії, запропонована Г.Л. Багієвим і С.С. Гаркавенком, є досить важливою у готельному господарстві. Ця концепція базується на ідеї розширення та зміцнення взаємин з клієнтами. Готельні підприємства зосереджуються на встановленні довгострокових та індивідуальних відносин з реальними і потенційними клієнтами з метою побудови партнерських відносин [13, c.95].
Американський вчений Я. Гордон також підкреслює важливість маркетингу партнерських відносин у майбутньому. Готельні господарства мають дотримуватись концепції розширення та зміцнення взаємин з клієнтами, що сприятиме встановленню довгострокових та індивідуальних відносин з ними. Використання концепцій соціально-етичного маркетингу, маркетингу взаємодії та маркетингу партнерських відносин є важливими для готельних підприємств, оскільки допомагають залучати нових та зберігати наявних клієнтів, підвищувати їхню задоволеність та створювати позитивний імідж готелю.
Таким чином, готельне господарство має свою власну специфіку, яка впливає на застосування маркетингу у цій галузі. У готельному секторі маркетинг вважається особливою галуззю маркетингу послуг. Всі аспекти маркетингових досліджень, розробок, функцій, прийомів та елементів системи маркетингу мають свої особливості, пов'язані з готельним бізнесом.
Основними завданнями маркетингу в готельному підприємстві є:
1. Забезпечення рентабельності готелю в умовах конкурентного ринку. Готелі повинні ефективно конкурувати з іншими готельними підприємствами, залучати та утримувати клієнтів, а також оптимізувати витрати та досягати прибутковості.
2. Підтримка іміджу готелю серед населення. Готелі повинні будувати свій імідж, створювати позитивну репутацію серед клієнтів та широкої громадськості. Це допомагає залучати нових клієнтів та утримувати існуючу клієнтську базу.
3. Максимальне задоволення потреб клієнтів щодо обсягу, структури та якості наданих послуг. Готелі повинні забезпечувати високу якість обслуговування, задовольняти індивідуальні потреби клієнтів та створювати комфортні умови перебування.
Маркетинг дозволяє готельним підприємствам формувати стабільні ділові відносини, вирішувати комерційні, організаційні та соціальні проблеми колективу готелю. Використання теорії і практики маркетингу та реалізація його концепцій є досить важливими для підвищення конкурентоспроможності українських готелів на сучасному ринку та покращення їх ефективності.
РОЗДІЛ 2
ПРАКТИЧНІ АСПЕКТИ ВИКОРИСТАННЯ МАРКЕТИНГУ У ДІЯЛЬНОСТІ ГОТЕЛЬНОГО ПІДПРИЄМСТВА (НА ПРИКЛАДІ ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОГО КОМПЛЕКСУ AVALON PALACE)

2.1. Організаційно-економічна характеристика ГРК Avalon Palace
Досліджуваний готельно-ресторанний комплекс Avalon Palace (скорочена назва - ГРК Avalon Palace) є досить популярним закладом у місті Тернопіль, який надає як готельні, так і ресторанні послуги. Заклад пройшов стадію модернізації у 2015 році і був перейменований на Avalon Palace. Загальний вигляд закладу представлено у додатках А та Б.
Основними напрямками діяльності ГРК є надання високоякісних готельних та ресторанних послуг, зокрема проживання для мешканців міста та гостей. Крім того, комплекс пропонує широкий спектр додаткових послуг, таких як замовлення таксі, бронювання місць у різних закладах, організація кейтерингу, а також надання послуг хамаму, сауни та бані.
Готельно-ресторанний комплекс Avalon Palace зарекомендував себе серед споживачів як заклад, що надає якісні послуги за помірну ціну, і він вважається одним із лідерів готельно-ресторанного ринку Тернополя в категорії відповідна ціна до якості послуг. 
Важливою конкурентною перевагою комплексу є його вигідне розташування поряд з історичними пам’ятками міста, залізничним вокзалом, центральним стадіоном ім. Р. Шухевича, а також близькість до великих торговельних центрів та адміністративних будівель [16].
Готельно-ресторанний комплекс Avalon Palace зосереджується на організації розміщення та проживання відвідувачів. Максимальна кількість гостей, яку може прийняти готель, становить 138 осіб, а ресторан може одночасно прийняти 140 осіб.
Номерний фонд готелю побудований за блочною системою і включає дво- та чотирьохмісні номери. Кожен номер обладнаний телевізором, санвузлом, кондиціонером та має прихожу.
Організаційна структура закладу має лінійну форму, яка показана на рисунку 2.1. У цій структурі прослідковується тісна взаємодія між працівниками різних підрозділів, оскільки обслуговування в готельно-ресторанному комплексі є комплексним процесом, що потребує співпраці кількох підрозділів.
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Рис.2.1. Організаційна структура ГРК Avalon Palace [16]

Досліджуючи функціональний розподіл обов’язків, слід відмітити, що директор готельно-ресторанного комплексу виконує керівну діяльність і несе повну відповідальність за фінансово-господарські та комерційні результати підприємства. Основними пріоритетами управління директора даного закладу є: кадрова політика, включаючи підбір і набір персоналу; якість обслуговування в готелі та ресторані; якість продукції та послуг ресторанного підприємства; відповідальність за результати роботи та напрями розвитку закладу; планування та реалізація стратегії розвитку; визначення нових напрямків розвитку послуг та впровадження додаткових послуг у закладі.
Організаційна структура готельно-ресторанного комплексу має централізований та децентралізований розподіл відповідальності. Заступник директора, відповідальний за організацію обслуговування відвідувачів, має в своїй компетенції значну частину основних та додаткових послуг та їх надання. Бухгалтер-економіст відповідає за обліково-аналітичну роботу. Маркетингову політику та використання маркетингових інструментів довірено спеціалістам з маркетингу. Інспектор з охорони праці та техніки безпеки відповідає за забезпечення відповідних умов праці та безпеки на робочому місці.
Головне завдання організації послуг та обслуговування в готелі і ресторані покладено на директора з організації обслуговування гостей. Він відповідає за керівництво такими функціональними підрозділами закладу:
· служба прийому та розміщення гостей: забезпечує прийом відвідувачів і їх подальше розміщення у номерах готелю;
· поверхова служба: вона забезпечує повне обслуговування клієнтів на всіх поверхах закладу і включає роботу прибиральниць, покоївок, швачок-штопальниць;
· служба безпеки закладу: забезпечує безпечне перебування гостей і здійснює охорону закладу. Її представники - охоронці та паркувальники;
· технічна служба закладу: відповідає за технічний стан закладу і виконує поточний та капітальний ремонт обладнання, щоб забезпечити його нормальне функціонування;
· спортивно-оздоровча служба: забезпечує охорону здоров'я та підтримку гарної фізичної форми клієнтів закладу. Ця служба включає спортивного тренера, фітнес-тренера, масажиста та лікаря.
Директор з організації обслуговування гостей відповідає за ефективне керівництво зазначеними структурними підрозділами та забезпечує якісне обслуговування для гостей готельно-ресторанного комплексу.
У складі ГРК Avalon Palace розташований ресторан, який фактично виконує функції служби харчування для готелю. Основною послугою ресторану є приготування та подання страв і напоїв, а також забезпечення обслуговування гостей як у самому ресторані, так і під час кейтерингового обслуговування. Ресторан ГРК Avalon Palace надає як основні, так і додаткові послуги.
Служба харчування (ресторан ГРК Avalon Palace) має два функціональні підрозділи: виробничий і організаційно-обслуговуючий. Виробничий підрозділ відповідає за приготування страв і напоїв у закладі та їх подальшу реалізацію, а також здійснює інші додаткові послуги. У складі цього підрозділу працюють завідувач виробництвом або шеф-кухар, кухарі різних спеціалізацій, комірники і посудомийники.
Організаційно-обслуговуючий персонал забезпечує обслуговування клієнтів у ресторані. Його основні обов'язки включають надання послуг і подачу страв і напоїв відвідувачам. До цього підрозділу входять офіціанти, бармени, прибиральники, метрдотелі, які відповідають за повний процес обслуговування гостей.
Економіст-бухгалтер виконує обліково-бухгалтерську та аналітичну роботу, забезпечуючи належний облік заробітної плати, відрахувань та здійснюючи всі необхідні облікові процедури. Він також формує кошториси та калькуляції страв і напоїв.
Спеціалісти з маркетингу виконують маркетингову збутову політику, просуваючи продукцію та послуги закладу. Вони використовують різноманітний маркетинговий інструментарій, такий як рекламні засоби, промо-акції, Інтернет-маркетинг та стимулювання збуту. Їх дії спрямовані на споживачів та власний персонал з метою підвищення мотивації.
Інспектор із техніки безпеки та охорони праці здійснює контроль за організацією праці, безпекою та дотриманням норм охорони праці.
Готельно-ресторанний комплекс Avalon Palace є сучасним закладом, який надає широкий спектр як основних, так і додаткових послуг для споживачів. Він є символом гостинності та комфорту і відіграє важливу роль у місті Тернопіль. Лінійна структура управління готельно-ресторанного закладу визначає функції кожного підрозділу, розподіляє відповідальність і забезпечує контроль за їх діяльністю.
Наступним етапом стане аналізування основних фінансово-економічних показників господарської діяльності готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace. Основні дані представимо у табл.2.1., показники звітності представлено у додатку В.
Таблиця 2.1
Основні фінансово-економічні показники діяльності готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace за 2020-2022 рр.
	Показники
	Роки
	Відхилення 2022/ 2020 (+;-)

	
	2020
	2021
	2022
	тис.грн.
	%

	Вартість активів (пасивів)
	18089
	20870
	23689
	5600
	30,96

	Дебіторська заборгованість
	1628
	4955
	12810
	11182
	686,86

	Основні засоби
	10557
	10480
	10352
	-205
	-1,94

	Поточні фінансові інвестиції
	352
	1384
	142
	-210
	-59,66

	Власний капітал
	7602
	7951
	8524
	922
	12,13

	Короткострокові кредити банків
	4000
	4000
	3700
	-300
	-7,5

	Поточні зобов’язання 
	10487
	12919
	15165
	4678
	44,61

	Чистий дохід від реалізації продукції та послуг
	16000
	12920
	14934
	-1066
	-6,66

	Собівартість реалізованої продукції та послуг
	13018
	10445
	11969
	-1049
	-8,06

	Фінансовий результат до оподаткування
	578
	453
	725
	147
	25,43

	Чистий прибуток
	413
	349
	573
	160
	38,74



Під час аналізу фінансової звітності готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace виявлено, що реалізація готельних послуг та ресторанної продукції закладу зменшилася протягом останніх років. 
У 2020 році показник становив 16000 тис. грн, у 2021 році знизився до 12920 тис. грн, а в 2022 році відновився до рівня 14934 тис. грн. Загалом за цей період показник знизився на 1066 тис. грн або 6,66%. Зниження обсягів реалізації було спричинено впливом та наслідками пандемії COVID-19, яка призвела до карантинних обмежень та зниження платоспроможності споживачів.
Внаслідок зниження обсягів реалізації, собівартість продукції (послуг) також зменшилася. У 2020 році собівартість становила 13018 тис. грн, у 2021 році склала 10445 тис. грн, а в 2022 році досягла 11969 тис. грн. Відповідно, собівартість знизилася на 1049 тис. грн або 8,06%. Це зменшення було обумовлено скороченням закупівлі сировини та матеріалів для ресторану та зниженням витрат на обслуговування готельного номерного фонду.
Динаміку чистого доходу від реалізації та собівартості продукції та послуг готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace можна побачити на рис.2.2.

Рис. 2.2. Показники чистого доходу та собівартості реалізації продукції та послуг готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace за період 2020-2022 рр., тис.грн.

Готельно-ресторанний комплекс Avalon Palace протягом досліджуваного періоду продемонстрував прибутковість, адже чистий прибуток збільшувався як протягом останніх двох років, так і за весь аналізований період. У 2020 році чистий прибуток становив 413 тис. грн, у 2021 році скоротився до 349 тис. грн, а в 2022 році зрос до 573 тис. грн. Загалом, протягом аналізованого періоду, чистий прибуток збільшився на 160 тис. грн, а темп його зростання склав 38,74%.
Збільшення розміру чистого прибутку обумовлено позитивними тенденціями у керуванні закладом, оптимізацією витрат та акцентуванням уваги на реалізації як основних, так і додаткових послуг. Навіть у складних умовах пандемії COVID-19, ці заходи дозволили створити фінансову стійкість підприємства.
Динаміку чистого прибутку досліджуваного готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace за період 2020-2022 рр. представимо на рис.2.3.

Рис. 2.3. Показник чистого прибутку готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace за період 2020-2022 рр., тис.грн.

При проведенні аналізу стану готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace за період 2020-2022 рр., важливим аспектом є оцінка активів та джерел їх формування. Вартість активів закладу відзначається зростанням, зокрема завдяки збільшенню оборотного капіталу. У 2020 році вартість активів становила 18089 тис. грн, у 2021 році вона зросла до 20870 тис. грн, а в 2022 році досягла рівня 23689 тис. грн. Загалом, за аналізований період, вартість активів зросла на 5600 тис. грн, а темп зростання становив 30,96%.
Збільшення показника активів переважно обумовлене зростанням дебіторської заборгованості даного закладу. У 2020 році дебіторська заборгованість становила 1628 тис. грн, у 2021 році вона збільшилася до 4955 тис. грн, а в 2022 році досягла 12810 тис. грн. Протягом всього періоду, значення показника зросло на 11182 тис. грн або на 686,86%. Збільшення дебіторської заборгованості є проблемою, оскільки займає значну частину фінансових ресурсів та потребує якісного та раціонального управління фінансово-господарською діяльністю закладу. Тому, в майбутньому важливо проаналізувати стан та структуру дебіторської заборгованості та приймати обґрунтовані рішення щодо управління поточною та простроченою дебіторською заборгованістю.
Протягом аналізованого періоду, готельно-ресторанний комплекс Avalon Palace відзначається зносом основного капіталу та зменшенням вартості основних засобів. У 2020 році вартість основних засобів складала 10557 тис. грн, у 2021 році - 10480 тис. грн, а у 2022 році - 10352 тис. грн. Відповідно, показник зменшився на 205 тис. грн (абсолютне значення) або -1,94% (відносне значення).
Підприємство активно здійснює інвестиційну політику, здійснюючи поточні фінансові інвестиції. Розмір таких інвестицій змінюється: від 352 тис. грн у 2020 році до 142 тис. грн у 2022 році, відповідне зниження становить -210 тис. грн або 59,66% за весь досліджуваний період.
У структурі джерел формування майна підприємства спостерігається орієнтація на поточні зобов'язання. Це свідчить про фінансову залежність підприємства від залучення капіталу зовнішніми джерелами. Поточні зобов'язання значно зростають, з 10487 тис. грн у 2020 році до 15165 тис. грн у 2022 році. Збільшення показника складає 4678 тис. грн, а його темп зростання становить 44,61%. Власний капітал підприємства також незначно зростає, з приростом на 922 тис. грн і темпом зростання 12,13%. У 2022 році власний капітал склав 8524 тис. грн, що є найвищим значенням протягом аналізованого періоду.
Здійснивши дослідження найбільш важливих показників, котрі відображають фінансово-економічний стан закладу нами відзначено наступне: спостерігається зростання чистого прибутку, вартості активів та власного капіталу підприємства. До негативних тенденцій в діяльності досліджуваного закладу є зниження чистого доходу від реалізації ресторанної продукції та готельних послуг,  зростання поточних зобов’язань та дебіторської заборгованості, значне зношення основного капіталу та орієнтація на позичковий фінансовий ресурс.

2.2. Особливості реалізації маркетингової діяльності ГРК Avalon Palace
Управління маркетинговою діяльністю готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace реалізується відділом маркетингу, у якому сформовано команду маркетингових фахівців, а також здійснюється контроль реалізацією основних функцій маркетингу керівництвом закладу. 
Керівник відділу маркетингу (директор із маркетингу) відповідає за розробку та впровадження стратегії маркетингу, планування маркетингових заходів, аналіз результатів та прийняття стратегічних рішень у сфері маркетингу. Працівники відділу маркетингу співпрацюють із різними відділами комплексу, такими як реклама, продажі, гостьовий сервіс та інші, для забезпечення впровадження маркетингових стратегій та досягнення бізнес-цілей комплексу. Крім внутрішньої команди, комплекс також може співпрацювати з маркетинговими агентствами або консультантами для отримання додаткової експертизи та підтримки в маркетингових зусиллях.
В цілому, слід відзначити, що управління маркетингом в ГРК Avalon Palace здійснюється командою професіоналів, які працюють разом для розробки та реалізації ефективних маркетингових стратегій з метою залучення та утримання клієнтів, підвищення обігу та покращення репутації комплексу.
Основний акцент в управлінні маркетинговою діяльністю готельно-ресторанного підприємства спрямований на удосконалення комплексу маркетингу 4Р (готельні послуги, ціна та цінова політика, розподіл, просування послуг). Здійснимо дослідження кожного із елементів даного маркетингового комплексу. 
Аналізуючи готельні послуги, слід відмітити, що ГРК Avalon Palace пропонує послуги з розміщення та проживання. В готелі доступно 138 місць для розміщення гостей, а ресторан може одночасно прийняти до 140 осіб. Номери у закладі організовані за принципом блочної системи, де на кожному поверсі переважають дво- та чотирьохмісні номери. Кожен номер має окремий санвузол та спільний коридор. У додатку Д представлено номерний фонд досліджуваного закладу. 
Аналізуючи номерний фонд готельно-ресторанного підприємства важливо відмітити наявність різноманітних номерів: Люкс, Напівлюкс, Стандарт сімейний, Бізнес, Стандарт Плюс, Стандарт, Стандарт бізнес, Стандарт плюс Масандра, Масандра та інші. 
Номери у закладі світлі та достатньо просторі із новим ремонтом, що додає конкурентоспроможності даному закладу. У всіх номерах закладу є  кондиціонер (у всіх номерах), телевізор з кабельним телебаченням на 105 каналів (у всіх номерах), музичний центр (у VIP номері). Існують додаткові послуги закладу на які є визначений прейскурант цін.
При бронюванні номеру в готелі Avalon Palace, гостям надається необхідний інвентар, а також можливість одноразового харчування в закладі (сніданок або вечеря). Також доступні такі зручності як послуги таксі, Інтернет, кондиціонер у покращених номерах, кабельне телебачення та музичний центр.
Додаткові послуги, такі як доставка гостей машинами комплексу, масаж, хімчистка та прасування одягу, обслуговування номеру офіціантами, автомийка, перукарські послуги та манікюр, індивідуальне оформлення номерів до днів народження та організація весіль, також доступні за додаткову плату [19].
На першому поверсі комплексу розташований ресторан, який пропонує широке меню страв української та європейської кухні. Ресторан також забезпечує музичний супровід під час банкетів та організацію шоу-програм.
Загальний вигляд ресторану ГРК Avalon Palace представимо на рис.2.4.
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Рис. 2.4. Загальний вигляд ресторану у ГРК Avalon Palace [16]

Наявність ресторану у готельно-ресторанному комплексі Avalon Palace дає ряд переваг даному закладу, зокрема: 
1. Зручність для гостей: Гості, які проживають у готелі, мають можливість скористатися рестораном, не залишаючи територію комплексу. Це забезпечує зручність і економить час для гостей, які не бажають або не можуть виходити за межі готельного комплексу для пошуку місця харчування.
2. Різноманітність страв: Ресторан готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace пропонує широкий вибір страв української та європейської кухні. Це дозволяє гостям насолодитися різноманітністю смаків та задовольнити свої кулінарні уподобання, не виходячи з готелю.
3. Обслуговування заходів та розваг: Ресторан Avalon Palace також відзначається здатністю організовувати банкети, святкування днів народження та інші заходи. Музичний супровід та шоу-програми додають атмосфери та розваги для гостей.
В цілому, наявність ресторану у готельно-ресторанному комплексі Avalon Palace робить його більш привабливим для гостей готелю, надаючи їм окрім послуг проживання також послуги харчування.
Досліджуючи цінову позицію, тобто вартість номерного фонду закладу, слід відзначити диференціацію цін в залежності від обраного номеру, зокрема дані представлено у таблиці 2.2., цінова позиція у 2022 році представлена у додатку Д.
Таблиця 2.2
Ціни на номерний фонд у ГРК Avalon Palace, 2023 рік [16]
	Тип номеру
	Ціна, грн.

	Стандарт Мансардний (одномісний)
	1050

	Стандарт Мансардний (двомісний)
	1300

	Стандарт Плюс Мансардний (одномісний)
	1050

	Стандарт Плюс Мансардний (двомісний)
	1450

	Стандарт Бізнес  Мансардний (одномісний)
	1250

	Стандарт Бізнес Мансардний (двомісний)
	1350

	Стандарт (одномісний)
	1000

	Стандарт (двомісний)
	1150

	Стандарт Плюс (одномісний)
	1300

	Стандарт Плюс (двомісний)
	1450

	Стандарт Сімейний
	1800

	Стандарт Бізнес (одномісний)
	1550

	Стандарт Бізнес (двомісний)
	1290

	Напівлюкс (одномісний)
	2150

	Напівлюкс (двомісний)
	2450

	Люкс (одномісний)
	3050

	Люкс (двомісний)
	3450



Як бачимо цінова позиція на номерний фонд у готелі ГРК Avalon Palace у 2023 рік передбачала ціни від 1000 грн. за одномісний стандарт за добу проживання до показника 3450 грн. за двомісний люкс номер. У вартість номерів також входить сніданок на проживаючу кількість туристів. 
В цілому, слід відмітити те, що готель Avalon Palace розробив привабливу та різноманітну систему ціноутворення на проживання, яка сприяє комплексному обслуговуванню клієнтів та стимулює проведення різних заходів у конференц-залі готелю, таких як семінари, конференції, круглі столи та інші громадські заходи. З метою привернення клієнтів та забезпечення їх задоволення, готель пропонує наступні знижки на проживання:
15% знижка на проживання вихідних днів (з п'ятниці до понеділка).
15% знижка на тривале перебування в готелі протягом не менше 8 днів безперервного перебування.
15% знижка для Частого гостя, який має сумарну кількість проживань протягом року в готелі 21 ніч та більше.
Крім того, готель пропонує корпоративну цінову політику, де знижка від базової ціни надається в залежності від кількості заброньованих номерів:
Знижка 10% за бронювання 5-10 номерів.
Знижка 20% за бронювання 10-20 номерів.
Дані пропозиції спрямовані на приваблення різних груп клієнтів та стимулюють їх до бронювання проживання в готелі, особливо в період вихідних, тривалого перебування або як Частого гостя. Корпоративні ціни також сприяють приверненню більших груп клієнтів та організації подій у конференц-залі готелю.
Адміністративний персонал готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace використовує різноманітні заходи для ефективного просування готельних послуг. Основні маркетингові стратегії, які вони використовують, включають:
1. Реклама: Застосування рекламних кампаній для привертання уваги клієнтів до готельних послуг. Це може включати рекламу у засобах масової інформації, які банери, рекламу на сайтах та інші форми зовнішньої реклами.
2. Стимулювання збуту: Використання акцій, знижок, спеціальних пропозицій та програм лояльності для спонукання клієнтів до бронювання готельних послуг. Це може включати знижки на тривале перебування, безкоштовні додаткові послуги або привілеї для постійних клієнтів.
3. Взаємодія з громадськістю та стейкхолдерами: Встановлення партнерських відносин з громадськістю, місцевими органами влади, туристичними агентствами та іншими стейкхолдерами для спільного просування готельних послуг і підтримки репутації комплексу.
4. Участь у виставкових заходах: Участь у виставкових заходах, туристичних ярмарках та інших подіях, де презентується готельні послуги та залучається нових клієнтів.
5. Використання засобів інтернет-маркетингу: Використання інструментів соціальних медіа (СММ-маркетинг), реклама у блогерів, банерної реклами та інших цифрових каналів для просування готельних послуг та залучення онлайн-аудиторії.
В контексті визначення каналів розподілу, слід відмітити те, що специфіка готельного господарства обумовлює використання одноканальних систем розподілу, поряд із цим, з недавнього часу, використовується практика он-лайн бронювання через  туристичні портали (Booking), що дає можливість залучити більш ширше коло споживачів.

2.3. Оцінювання ефективності реалізації маркетингової діяльності у ГРК Avalon Palace
Для оцінки результативності маркетингової діяльності ГРК Avalon Palace важливо проаналізувати витрати на маркетинговий інструментарій та їх динаміку. Наведена нижче таблиця 2.3 містить інформацію про розмір та зміни витрат на маркетингові заходи.
Згідно з аналітичною таблицею 2.3., видно, що маркетингові витрати ГРК Avalon Palace зросли на 94,1 тис. грн. або 22,69%. Цей приріст витрат пояснюється збільшенням витрат на різні маркетингові заходи, зокрема контекстну рекламу, PR-заходи, СММ-маркетинг та банерну рекламу.
За цією таблицею видно, що витрати на контекстну рекламу зросли на 35,4 тис. грн. або 29,43%, витрати на PR-заходи збільшилися на 24,7 тис. грн. або 23,5%, витрати на СММ-маркетинг збільшилися на 22,3 тис. грн. або 18,71%, а витрати на банерну рекламу зросли на 18,2 тис. грн. або 68,68%.
Таблиця 2.3
Витрати на маркетингові заходи ГРК Avalon Palace
за період 2020-2022 рр.
	Стаття витрат
	Роки
	Відхилення 2022/2020 (+;-)

	
	2020
	2021
	2022
	тис.грн.
	%

	СММ-маркетинг
	119,2
	132,8
	141,5
	22,3
	18,71%

	Банерна реклама
	26,5
	38,5
	44,7
	18,2
	68,68%

	Контекстна реклама
	120,3
	135,9
	155,7
	35,4
	29,43%

	PR – заходи
	105,1
	116,8
	129,8
	24,7
	23,50%

	Інші витрати
	43,7
	42,4
	37,2
	-6,5
	-14,87%

	Разом
	414,8
	466,4
	508,9
	94,1
	22,69%



Такий приріст витрат на різні маркетингові інструменти свідчить про зростання інвестицій у рекламу та просування ГРК Avalon Palace. Це може бути спрямовано на залучення більшої кількості клієнтів, покращення впізнаваності бренду та підвищення загальної свідомості про готельно-ресторанний комплекс.
Структуру витрат на заходи маркетингового характеру ГРК Avalon Palace у 2022 рр. подано на рис.2.5.

Рис.2.5. Структура витрат на маркетингові заходи 
ГРК Avalon Palace у 2022 рр.
В аспекті визначення ефективності реалізації маркетингової політики досліджуваного ГРК Avalon Palace здійснимо оцінку економічних показників ефективності маркетингової діяльності представивши дані та розрахунки у таблиці 2.4.
Таблиця 2.4
Оцінка ефективності реалізації маркетингової діяльності ГРК Avalon Palace за період 2020 – 2022 рр.
	№
	Показник
	Роки
	Відхилення 2022/2020 (+;-)

	
	
	2020
	2021
	2022
	тис.грн.
	%

	1.
	Обсяг маркетингових витрат, тис.грн.
	414,8
	466,4
	508,9
	94,1
	22,69

	2.
	Собівартість реалізації послуг, тис.грн.
	13018
	10445
	11969
	-1049
	-8,06

	3.
	Доходи від реалізації послуг, тис.грн.
	16000
	12920
	14934
	-1066
	-6,66

	4.
	Чистий прибуток підприємства, тис.грн.
	413
	349
	573
	160
	38,74

	5.
	Оплата праці персоналу який реалізовує маркетингову політику підприємства, тис.грн.
	289
	396
	415
	126
	43,6

	6.
	Оплата праці персоналу, тис.грн.
	2469,15
	2758,73
	2933,77
	464,62
	18,82

	
	Розрахункові показники
	
	
	
	
	

	Питома вага витрат на маркетинговий персонал (р.5 : р.6), %
	11,7
	14,35
	14,15
	2,44
	20,86

	Рентабельність маркетингових витрат (р.4 : р.1), %
	99,57
	74,83
	112,6
	13,03
	13,09

	Рентабельність продажу (р.4 : р.3), %
	2,58
	2,7
	3,84
	1,26
	48,64

	Рентабельність господарської діяльності (р.4 : р.2), %
	2,58
	2,7
	3,84
	1,26
	48,64



За результатами дослідження необхідно відзначити зростання основних показників використання маркетингового потенціалу готельно-ресторанного комплексу, зокрема спостерігається приріст розміру маркетингових витрат, зростання доходів від реалізації послуг та приріст чистого прибутку закладу.
Показник доходів від реалізації готельних послуг зростає із значення 12920 тис.грн. у 2021 році до рівня  14934 тис.грн. у 2022 році, а розмір чистого прибутку закладу зріс із 413 тис.грн. у 2020 році до показника 573 тис.грн. у 2022 році (рис. 2.6).

Рис. 2.6. Динаміка зміни доходів від реалізації послуг та чистого прибутку ГРК Avalon Palace за період 2020 – 2022 роки

Поступовий приріст основних показників прибутковості (рентабельності) свідчить про ефективне використання маркетингових витрат у готельно-ресторанному комплексі Avalon Palace. Акцентованість на проведення якісних маркетингових заходів сприяли збільшенню рентабельності маркетингових витрат з 99,57% у 2020 році до 112,6% у 2022 році.
Прибутковість фінансово-господарської діяльності ГРК Avalon Palace також вплинула на зростання рентабельності продажу і загальної комерційної діяльності. 
Рентабельність продажу зросла з 2,58% у 2020 році до 3,84% у 2022 році, а загальний показник - рентабельність господарської діяльності - збільшився з 2,58% у 2020 році до 3,84% у 2022 році (рис. 2.7).
Зазначене свідчить про те, що маркетингові заходи та інвестиції у рекламу привернули більше клієнтів і сприяли зростанню доходів комплексу. Ефективне використання маркетингових ресурсів призвело до поліпшення фінансових результатів і прибутковості ГРК Avalon Palace.


Рис. 2.7. Динаміка зміни показників рентабельності продажу та господарської діяльності ГРК Avalon Palace за період 2020-2022 рр.

Аналіз використання маркетингового інструментарію засвідчує його ефективність, а також має позитивний вплив на ключові показники готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace. В результаті використання цих заходів доходність від реалізації готельно-ресторанних послуг зростає, а показники рентабельності стають додатними. Збільшується розмір доходу та чистого прибутку готельно-ресторанного підприємства.
Однак, слід враховувати, що позитивні показники використання маркетингового інструментарію не є достатніми для подальшого розвитку підприємства. Тому важливо розробити програму маркетингових комунікацій, яка б мала більший ефект і привела до значного зростання фінансово-економічних показників. Це сприятиме покращенню ефективності комерційної діяльності готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace у майбутньому періоді. Детальніша програма удосконалених маркетингових комунікацій ГРК Avalon Palace у стратегічному періоді буде представлена в розділі 3.



РОЗДІЛ 3
УДОСКОНАЛЕННЯ МАРКЕТИНГОВОЇ ДІЯЛЬНОСТІ У ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОМУ КОМПЛЕКСІ 
AVALON PALACE

3.1 Проєкт побудови стратегії маркетингових комунікацій на підприємстві
Сьогодні розробка методологічних та методичних засад комунікаційної діяльності вітчизняних підприємств набуває великого значення у зв'язку з активізацією маркетингових зусиль в умовах ринкової економіки. Визначення цілей маркетингових комунікацій є початковим і найважливішим етапом формування комунікаційної стратегії. Чітка постановка конкретних цілей є необхідною для досягнення очікуваних результатів. Однак, встановлення конкретних комунікаційних цілей може бути складним через невизначеність комунікаційних ефектів, зокрема рекламних ефектів.
Для готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace пропонується оцінити важливість різних груп комунікаційних цілей (інформування, переконання, нагадування) за допомогою спеціальної форми (додаток К). Це допоможе у визначенні пріоритетів та оптимального розподілу ресурсів.
Аналіз основних витрат на рекламу є важливим етапом формування та реалізації комунікаційної стратегії комплексу. Визначення річного бюджету на рекламу передбачає розгляд комплексу рішень, включаючи визначення загального обсягу коштів, призначених на комунікаційну політику, а також розподіл цих коштів згідно з бюджетними витратами [32, c.422].
Основні види витрат на комунікаційну політику готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace включають адміністративні витрати, які охоплюють оплату праці маркетингового персоналу та інші накладні витрати; витрати на закупівлю реклами у засобах масової інформації; витрати на створення та розповсюдження рекламних матеріалів, PR-акцій та заходів для стимулювання попиту на готельні та ресторанні послуги; виплати рекламним агентствам; та інші витрати, такі як поштові, інформаційні та транспортні витрати.
У роботі визначено у порядку зростання ефективності та витрат методи визначення рекламного бюджету (додаток Л). Один з них - залишковий метод, є найбільш поширеним і використовується готельно-ресторанним комплексом Avalon Palace через його простоту. За допомогою цього методу спочатку прогнозується обсяг продажів на майбутній рік.
Функції, цілі та завдання елементів комплексу маркетингових комунікацій мають різноманітний характер. Вони відрізняються за принциповими особливостями, які впливають на ефективність вирішення комунікаційних завдань (додаток М).
При розробці стратегії маркетингових комунікацій для поліпшення системи комунікаційного маркетингу важливо враховувати загальноприйняту тенденцію зниження ефективності рекламних кампаній при зростанні витрат. Для успішного функціонування на ринку необхідно шукати методологію, що дозволяє ефективно поєднувати різні засоби маркетингових комунікацій.
В цьому контексті рекомендується застосовувати інтегровані маркетингові комунікації для ГРК Avalon Palace. Модель інтегрованих маркетингових комунікацій можна знайти на рис. 3.1.
Для поліпшення системи комунікаційного маркетингу ГРК Avalon Palace пропонується:
· більше співпрацювати зі споживачами, надавати їм актуальну та точну інформацію;
· розміщувати інформативні статті в спеціалізованих виданнях, що описують переваги використання продукції та послуг, діяльність підприємства, рівень кваліфікації персоналу, цінову політику та перспективи розвитку;
· здійснювати рекламу в ЗМІ та брати участь у виставках, щоб ознайомити споживачів з асортиментом продукції;
· розглянути можливість зміни упаковки продукції.
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Рис.3.1. Модель інтегрованих маркетингових комунікацій 
ГРК Avalon Palace

Для збільшення обсягів продажу ГРК Avalon Palace рекомендується активно проводити акції, розміщувати рекламу в ЗМІ та публікувати статті, що стосуються діяльності готельно-ресторанного підприємства, його етапів розвитку, асортименту продукції ресторану та послуг готельного комплексу. Ця інформація повинна бути цікавою для потенційних споживачів і розміщуватися в друкованих ЗМІ.
Розробка стратегії просування ГРК Avalon Palace включає такі етапи: визначення цільової аудиторії, що означає ідентифікацію потенційних та реальних покупців продукту або послуг підприємства, а також осіб, які впливають на їх придбання; визначення цілей маркетингових комунікацій, де підприємство визначає бажану реакцію споживачів, зокрема, збільшення попиту та підвищення рівня довіри.
При створенні повідомлення вирішуються питання: що повідомити, яка повинна бути структура повідомлення, яке оформлення повідомлення і хто буде його надсилати. Повідомлення повинно бути передано споживачам своєчасно й ефективно [22, c.270].
Рекламні засоби справляють різний вплив на аудиторію та мають різний рівень довіри, із них найпрогресивнішою вважається телевізійна реклама для ГРК Avalon Palace (див. рис. 3.2).
Рис. 3.2. Довіра і увага глядацької аудиторії до реклами

Графік чітко демонструє, що реклама на телебаченні має найбільший вплив і найвищий рівень довіри серед потенційних споживачів. 
Наступна програма на найближчі три місяці включає такі заходи:
· створення інформаційної бази в Інтернеті, включаючи власний веб-сайт та розміщення рекламної інформації про ГРК Avalon Palace;
· використання нагадуючої реклами, яка спрямована на підтримку свідомості про бренд та постійне нагадування про продукти або послуги;
· розміщення реклами в онлайн-бізнес-довідниках, довідниках та спеціалізованих журналах, з урахуванням широкого охоплення аудиторії та якості презентації рекламного повідомлення;
· замовлення наклейок з інформацією про підприємство для підвищення його впізнаваності;
· вдосконалення робочих місць, придбання нового обладнання та підвищення кваліфікації персоналу для покращення якості роботи.
· розширення кількості учасників продажу;
· використання автотранспорту підприємства для зовнішньої рухомої реклами, розміщення на ньому інформації про ГРК Avalon Palace.
Звичайно, рекламний бюджет для телебачення повинен бути значно вищим, ніж для інших ЗМІ, з метою проведення ефективної рекламної кампанії (див. рис. 3.3).

Рис. 3.3. Розподіл рекламних бюджетів між основними категоріями ЗМІ, узагальнена статистика по Україні

Ми пропонуємо наступний орієнтований розподіл витрат на інструменти маркетингових комунікацій для ГРК Avalon Palace (див. рис. 3.4). 
Найбільша частка витрат, а саме 35%, буде призначена на стимулювання збуту та рекламування ресторанної продукції та послуг. Для проведення PR-заходів буде виділено 10% бюджету. Додатково 5% загального обсягу витрат будуть спрямовані на аналітичні дослідження та Інтернет-дослідження для ГРК Avalon Palace.

Рис. 3.4. Розподіл витрат на інструменти маркетингових комунікацій ГРК Avalon Palace

Головним рекламним повідомленням, яке ГРК Avalon Palace використовує є наступне: Готельно-ресторанний комплекс Avalon Palace гарантує високу якість ресторанної продукції та готельних послуг, своєчасне обслуговування клієнтів. Наш пріоритет – задовольняння усіх потреб наших клієнтів, оскільки ми віримо, що це сприятиме нашому власному успіху. Це повідомлення визначає пріоритети комерційної діяльності закладу, підкреслюючи фокус на клієнтських потребах і вимогах.
Крім того, пропонуються різні заходи для стимулювання збуту продукції та послуг ГРК Avalon Palace. Це включає спеціальні ціни на асортимент продукції та послуг, розширення асортименту в різних цінових сегментах і оголошення про роботу виставкових залів з продукцією та особливостями послуг.
При розміщенні рекламних статей в друкованих ЗМІ важливо враховувати, що рекламна стаття має більшу ефективність (на 40-50%) в порівнянні з рекламним блоком тієї ж площі, якщо вона містить цікавий та корисний для читача матеріал. Рекламний блок, розміщений поряд з тематичною статтею, також приверне увагу читачів, які цікавляться інформацією на дану тему.
3.2 Вплив заходів на результати фінансово-господарської діяльності підприємства у перспективному періоді
Ефективність програми стимулювання збуту можна оцінити шляхом порівняння рівня збуту до і після впровадження заходів, проведення опитування серед покупців або експериментальними методами. Одним з критеріїв ефективності є динаміка ринкової частки ГРК Avalon Palace в готельно-ресторанній індустрії.
Опитування може допомогти визначити, скільки покупців скористалися запропонованими перевагами та як вплинули заходи стимулювання на їх рішення про придбання продукції та послуг. Метод без вказівок та оціночні шкали можуть бути використані ГРК Avalon Palace для оцінки результатів.
За результатами опитування потенційних споживачів, виявилося, що 75,3% респондентів були обізнані з діяльністю ГРК Avalon Palace до проведення комунікаційної кампанії.
Адміністрації та відділу маркетингу ГРК Avalon Palace потрібно спочатку визначити, скільки контактів з рекламним роликом потрібно отримати протягом певного періоду, щоб рекламне повідомлення було зрозумілим та продукт запам’ятовувався серед пересічної аудиторії цільової групи.
Рекламну кампанію слід розпочати навесні перед початком сезону, коли підвищується активність на ринку нерухомості, починаються ремонтні роботи в квартирах та офісах та інші подібні фактори. Тому пропонується розпочати рекламну компанію у липні місяці.
Передусім, потрібно визначити бюджет для проведення маркетингових заходів ГРК Avalon Palace, представивши дані та періоди використання у відповідній таблиці (таблиця 3.1). 
Згідно з результатами дослідження, варто відзначити, що найбільша частина бюджету, а саме 59,5%, буде спрямована на маркетингові заходи. Значну частину фінансових ресурсів буде виділено на банерну рекламу в Інтернеті (30% від загального бюджету) та рекламу у популярному онлайн-довіднику Готелі та ресторани України (15%).
Таблиця 3.1
Бюджет реалізації маркетингових заходів на ГРК Avalon Palace 
у липні-вересні 2023 р.
	Витрати
	Період проведення
	Сума, тис.грн.
	% загального обсягу

	РЕКЛАМА

	Реклама у ЗМІ
	Липень
	60
	6,0%

	Банерна реклама в Інтернеті
	Липень-вересень
	300
	30,0%

	Реклама у он-лайн бізнес-довідниках
	
Липень
	
150
	
15,0%

	Реклама у довідниках та спеціалізованих журналах
	
Липень-вересень
	
40
	
4,0%

	Реклама блогерів
	Серпень-вересень
	45
	4,5%

	СТИМУЛЮВАННЯ ЗБУТУ

	Знижки на асортимент продукції у ресторані 
	Липень-вересень
	
25
	
2,5%

	Знижки на асортимент послуг у готелі
	Липень-вересень
	
35
	
3,5%

	ІНШІ ЗАХОДИ

	Спонсориг
	Липень-вересень
	125
	12,5%

	Благодійні акції
	Липень-вересень
	220
	22,0%

	ВСЬОГО
	
	1000
	100



На стимулювання збуту виділено загальну суму 60 тис. грн. Готельно-ресторанний заклад планує знижки на продукцію у розмірі 25 тис. грн. та на послуги - 35 тис. грн. 
Значну частину коштів, а саме 125 тис. грн., буде спрямовано на спонсорські заходи, а також 220 тис. грн. на благодійні акції. 
Реалізація заходів зі стимулювання збуту сприятиме зростанню доходів від продукції та послуг ГРК Avalon Palace у липні-вересні 2023 року. Зокрема, у липні 2023 року планується доход на рівні 1750 тис. грн., у серпні 2023 року - 2205 тис. грн., а у вересні 2023 року - 1950 тис. грн.
Розмір доходів від реалізації продукції ресторану та послуг готельного комплексу Avalon Palace становитиме: 

Д = 1750 + 2205 + 1950 = 5905 тис.грн.

Собівартість реалізації продукції ресторану та послуг готельного комплексу Avalon Palace протягом досліджуваного періоду становитиме 65% від загального обсягу доходів, відповідно:
С =1140 + 1430 + 1270 = 3840 тис.грн.

Прибуток до оподаткування становить:
ПО = 5905 – 3840 = 2065 тис.грн.

Чистий прибуток ГРК Avalon Palace:
ЧП = 2065 – 372 = 1693 тис.грн.

Для дослідження ефективності впровадження реалізації маркетингових заходів на ГРК Avalon Palace у липні-вересні 2023 р. визначимо основні показники індекс рентабельності та окупність даних заходів, відповідно:
ІР = 1693/ 1000 = 1,69

Відповідно на кожну гривню вкладеного в проєкт реалізації маркетингових заходів ГРК Avalon Palace отримуватиме 1,69 грн. чистого прибутку. 
Визначаючи період окупності даних заходів побудуємо таблицю 3.2.


Таблиця 3.2
Визначення періоду окупності маркетингових заходів на ГРК Avalon Palace у липні-вересні 2023 р.
	Показник
	Липень 2023
	Серпень 2023
	Вересень 2023
	Всього

	Доходи від реалізації готельних послуг
	1750
	2205
	1950
	5905

	Собівартість реалізації готельних послуг
	1140
	1430
	1270
	3840

	Прибуток до оподаткування
	610
	775
	680
	2065

	Податок на прибуток
	109,8
	139,5
	122,4
	371,7

	Чистий прибуток закладу
	500,2
	635,5
	557,6
	1693,3

	Кумулятивний чистий прибуток внаслідок реалізації проєкту
	-499,8
	135,7
	693,3
	*



Відповідно, окупність заходів необхідно очікувати у серпні 2023 р. тобто протягом другого місяця реалізації маркетингових заходів на ГРК Avalon Palace.
Таким чином, реалізація маркетингових заходів на ГРК Avalon Palace у липні-вересні 2023 р. дасть можливість забезпечити зростання надходження фінансових ресурсів на підприємство за рахунок доходів у розмірі 5905 тис.грн., при цьому кумулятивний чистий прибуток становитиме 1693 тис.грн. 
Ефективність реалізації проєкту заходів становитиме 1,69 пунктів (індекс рентабельності проєкту), а також періоду окупності даних заходів складатиме 2 місяці. 
Відповідно, проєкт запропонованих заходів є економічно вигідним та може бути реалізований на підприємстві найближчим часом.


ВИСНОВКИ

Таким чином, підприємства готельного господарства мають свою специфіку, яка впливає на маркетинг у цій сфері. Готельний маркетинг є окремою галуззю маркетингу послуг і має свої особливості в застосуванні маркетингових стратегій і методів.
Всі аспекти маркетингових досліджень, розробок і прийомів, функції, завдання та елементи системи маркетингу, які стосуються готельної сфери, мають свою специфіку. Головним завданням готельного маркетингу є забезпечення рентабельності готелю на постійно діючому конкурентному ринку, підтримка іміджу готелю серед населення та максимальне задоволення потреб і запитів клієнтів щодо обсягу, структури та якості наданих послуг.
Маркетинг готелю створює умови для стабільних ділових відносин, комплексного вирішення комерційних, організаційних і соціальних проблем колективу готельного підприємства. Для підвищення ефективності та конкурентоспроможності українських готелів на сучасному ринку, активне використання теорії і практики маркетингу, а також реалізація його концепцій є невід'ємною складовою повсякденної діяльності готельного бізнесу.
В цілому, реалізація маркетингу у готельно-ресторанному комплексі Avalon Palace включає в себе широкий спектр стратегій та інструментів, спрямованих на просування готельних послуг та залучення клієнтів. Однією з ключових переваг комплексу є наявність ресторану, який пропонує страви української та європейської кухні, а також музичний супровід та організацію шоу-програм. ГРК Avalon Palace пропонує привабливі ціни на проживання, які варіюються в залежності від умов, таких як тривале перебування, дні тижня та статус частого гостя. Це стимулює клієнтів бронювати номери і використовувати послуги комплексу.
Адміністративний персонал активно використовує різноманітні маркетингові заходи, такі як рекламні кампанії, стимулювання збуту, взаємодія з громадськістю та стейкхолдерами, участь у виставкових заходах та використання цифрових інструментів, таких як соціальні медіа та блогери. Це допомагає залучати увагу і забезпечувати популярність готельно-ресторанному комплексу. Застосування диференційованих цін, акцій та програм лояльності сприяє збільшенню числа бронювань та задоволеності клієнтів. Крім того, управління маркетингом комплексу активно співпрацює з різними партнерами та стейкхолдерами з метою спільного просування та підтримки репутації ГРК Avalon Palace.
Реалізація маркетингових стратегій  та застосування різноманітних інструментів дозволяють ГРК Avalon Palace зайняти конкурентну позицію на ринку, привертати нових клієнтів і забезпечувати задоволення їх потреб у якісному обслуговуванні та розміщенні.
Аналіз використання маркетингового інструментарію засвідчує його ефективність, а також має позитивний вплив на ключові показники готельно-ресторанного комплексу Avalon Palace. 
В результаті використання цих заходів доходність від реалізації готельно-ресторанних послуг зростає, а показники рентабельності стають додатними. Збільшується розмір доходу та чистого прибутку готельно-ресторанного підприємства.
В роботі пропонується програма маркетингових комунікаційних заходів для ГРК Avalon Palace протягом наступних трьох місяців (липень-вересень 2023 року). Програма включає наступні заходи:
а) створення інформаційної бази в Інтернеті, включаючи веб-сайт;
б) використання нагадувальної та імідж-реклами, зосередженої на досвіді роботи, надійності, традиціях, адаптованості до місцевих кліматичних умов та використанні новітніх технологій;
в) розміщення реклами в онлайн-бізнес-довідниках, довідниках та спеціалізованих журналах;
г) подання реклами та публікації просвітницьких статей у бізнес-довідниках;
д) замовлення наклейок з фірмовим знаком ГРК Avalon Palace (логотип, вид зайнятості, адреса, контактний телефон) для підвищення впізнаваності;
ж) реалізація спонсорських заходів та проведення благодійних акцій для підвищення іміджу закладу та залучення нових клієнтів.
Такі заходи спрямовані на просування ГРК Avalon Palace, залучення уваги потенційних клієнтів та збільшення клієнтської бази закладу.
Окупність заходів необхідно очікувати у серпні 2023 р. тобто протягом другого місяця реалізації маркетингових заходів на ГРК Avalon Palace.
Таким чином, реалізація маркетингових заходів на ГРК Avalon Palace у липні-вересні 2023 р. дасть можливість забезпечити зростання надходження фінансових ресурсів на підприємство за рахунок доходів у розмірі 5905 тис.грн., при цьому кумулятивний чистий прибуток становитиме 1693 тис.грн. 
[bookmark: _GoBack]Ефективність реалізації проєкту заходів становитиме 1,69 пунктів (індекс рентабельності проєкту), а також періоду окупності даних заходів складатиме 2 місяці. 
Чистий дохід від реалізації продукції та послуг	
2020	2021	2022	16000	12920	14934	Собівартість реалізованої продукції та послуг	
2020	2021	2022	13018	10445	11969	




2020	2021	2022	413	349	573	







Контекстна реклама	PR – заходи	СММ-маркетинг	Банерна реклама	Інші витрати	155.69999999999999	129.80000000000001	141.5	44.7	37.200000000000003	
Доходи від реалізації послуг, тис.грн.	
2020	2021	2022	16000	12920	14934	Чистий прибуток підприємства, тис.грн.	
2020	2021	2022	413	349	573	



Рентабельність маркетингових витрат, %	
2020	2021	2022	0.99570000000000003	0.74829999999999997	1.1259999999999999	Рентабельність продажу, %	
2020	2021	2022	2.58E-2	2.7E-2	3.8399999999999997E-2	



Довіра  до реклами	Телебачення	Радіо	Газети	Журнали	70.900000000000006	26.8	42.9	25	Увага до реклами	Телебачення	Радіо	Газети	Журнали	26.8	7.8	17.7	12.1	



ТБ	2018	2019	2020	2021	85	194	181	226	Преса	2018	2019	2020	2021	31	35	46	48	Зовнішня реклама	2018	2019	2020	2021	29	58	48	50	



СМК	






Інтернет	Аналітика і дослідження	PR	Реклама	Стимулювання збуту	Інші	0.05	0.05	0.1	0.35	0.35	0.1	
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