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РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ АСПЕКТИ ОРГАНІЗАЦІЇ І ТЕХНОЛОГІЇ ПРИЙОМУ ТА РОЗМІЩЕННЯ ТУРИСТІВ У ЗАСОБАХ РОЗМІЩЕННЯ

1.1 Поняття та класифікація закладів готельного господарства
Готельний бізнес є одним з ключових елементів сучасного підприємництва, особливо значущим у контексті розширення територіальних рамок ділових, політичних, наукових комунікацій; розвитку спорту та туризму, а також підвищення якості життя населення. Готельний бізнес, як у вітчизняній, так і світовій практиці – перспективна сфера підприємницької діяльності, яка зосереджує в собі значний потенціал для розвитку як на регіональному, державному, так і на міжнародному рівнях та здатна приносити стійкий доход. 
Розвиток готельного бізнесу забезпечується набором ефективних стратегічних і тактичних заходів, орієнтованих на сформовану кон’юнктуру окремих сегментів ринку. При цьому стратегічні заходи є домінуючим фактором у плануванні діяльності підприємницьких структур, особливо тих, діяльність яких супроводжує високий рівень нововведень, висока ризиковість, значна потреба в адаптації до змін ринкового середовища [23, c.102]. 
У сучасній структурі готельних підприємств поряд з типовими повносервісними готелями активно розвиваються спеціалізовані заклади розміщення, орієнтовані на обслуговування певного сегмента туристичного ринку. Спеціалізовані підприємства, згідно з профілем виробничої діяльності, орієнтуються на обслуговування певної категорії гостей, формують вузький перелік послуг, наприклад, орієнтований на клієнтів, що беруть участь у конференціях, конгресах, проводять активний відпочинок та ін. Головне завдання спеціалізованих підприємств полягає у створенні максимального задоволення і комфорту під час відпочинку [15, c.38].
Оскільки поняття класифікації, категоризації та сертифікації готелів пов’язані з визначенням стандартів якості готельних послуг, то в умовах відсутності єдиного підходу до класифікації готелів можна виділити такі тенденції у системах класифікації готелів [1, c.33]:
1. Комплексність програм визначення рівня якості послуг готелю, яка залежить від диверсифікованості готельного сектора з точки зору попиту і пропозиції готельних послуг.
2. Наявність широкого спектру програм класифікації та стандартизації якості готельних послуг, які декларуються державними органами та приватними експертними компаніями, які не тільки ілюструють різні бачення щодо споживчого сприйняття готелю, але й часто один і той самий готель відносять до різного класу (наприклад мережа Ritz Carlton hotels, яка за різними програмами отримує 5* або 4*).
3. Можливість країнами і регіонами вибирати різні підходи до стандартизації якості залежно від особливостей обраної системи класифікації (за кількістю рівнів, символами, оцінками тощо) та характеру програми  сертифікації (державні, приватні).
4. Зростання ролі Інтернет-ресурсів у формуванні рейтингу готелів та як способу отримання перевіреної досвідом попередніх споживачів  інформації про якість готельних послуг.
5. Тенденція до формування рейтингу готелів на основі єдиного символу/ критерію якості готельних послуг у межах уніфікованої шкали.
6. Визначення рейтингу готелю за оцінкою впливових організацій –експертів  у сфері гостинності: Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA), the Six Sigma Award у США, European Foundation for Quality Management Award (EFQM) у країнах ЄС. 
7. Система визначення рейтингу готелю за його належністю до готельної мережі. В даному випадку до уваги береться сприйняття бренду, який синтезує такі важливі оціночні критерії: якість, додаткова цінність, лояльність споживачів. 
За даними міжнародної дослідницької компанії MKG Hospitality найбільші готельні ланцюги  світу представляють компанії: InterContinental Hotel Group, Hilton, Marriott International, Wyndham Hotel Group,  Choice Hotels, Accor Group, Starwood Hotels Resorts, Starwood Hotels Resorts, Home Inns, Carlson [11, c.7].
8. Наявність великої кількості туристичних веб-сайтів, котрі публікують різноманітну інформацію про готелі та формують свої власні рейтинги якості готельного обслуговування на основі статистики відгуків споживачів. Наприклад, всесвітньовідомий лідер on-line бронювання Booking започаткував власні щорічні дослідження на предмет визначення найкращих готелів світу на основі статистичного аналізу даних бронювання готелів Згідно проведених досліджень лідерами світового ринку готельного господарства виявились 650 готелів, що репрезентують 295 міст у 74 країнах світу, з них: 28% розташовані у США, 25% – у Європі, 19% – у Азії, 3% – у Південній Африці, 25% – у інших країнах [8, с.105].
Також дослідження засвідчили, що:
· у виборі готелю його «зірковість» не має особливого значення (тільки 35% готелів-переможців належать до категорії  «Luxury»);
· зростає популярність «зелених» готелів, що впроваджують у своїй діяльності концепцію сталого розвитку туризму (17% готелів-переможців у порівнянні з 8%);
· зростає частка «сімейних» готелів (117 готелів-переможців презентують сегмент організації сімейного (родинного) відпочинку).
Все це, без сумніву, ускладнює процес єдиної класифікації підприємств готельного господарства. Дослідження та аналіз світової практики дозволили виокремити найпоширеніші системами класифікації. Так, у європейських країнах готелі, як правило класифікують за принципом «зірковості», де 5* – ознака найвищої якості. 
Винятками є Греція (система «букв»), Велика Британія (система «корон» або «ключів»), Італія, Іспанія (система «розрядів»), де поряд з новими тенденціями до категоризації готелів за рівнем «зірковості» використовуються наведені традиційні моделі. 
У Індії і країнах Азії поширеною є система «балів», у Австралії, Канаді – система «зірок» та «напівзірок», у США – система «зірок» або «діамантів», у Китаї – система «зірок». Загалом у світовій практиці є два підходи до формування системи класифікації готелів: на підставі визначених органами державного управління стандартів категоризації  та формування системи стандартів спеціалізованими спілками готельєрів та експертними організаціями.
Відповідно до таких підходів країни можна поділити на три групи:
1. Група країн, у яких відсутня жодна рейтингова система – це країни Скандинавії  (Данія, Швеція і Норвегія), Фінляндія, Ісландія, Гренландія. У цих країнах відсутність системи класифікації мотивується принципом свободи ринку без будь-якої форми втручання і контролю з боку держави.
2. Група країн, які не мають офіційно затвердженої системи класифікації готелів, але використовують неформальну систему класифікації, яка визначається впливовими експертними агентствами (Велика Британія, Німеччина, частково Данія, США, Канада).
3. Група країн, яка використовує офіційно затверджену урядом (або місцевим/регіональним органом самоврядування) систему класифікації (Франція, Італія, Іспанія,  Нідерланди, Греція, Люксембург) [17, c.23].
Аналіз підходів до категоризації готелів засвідчив, що для більшості країн характерним є оцінка таких критеріїв: технічних характеристик готелю, переліку послуг та цінової політики. У меншій мірі аналізуються якісні параметри асортименту послуг. У цілому можна визначити такі спільні для кожного підходу критерії категоризації: - якість послуг (пріоритетний, але на практиці реального оцінювання дуже суб’єктивний параметр); - загальна характеристика будівлі; - зал рецепції; - додаткові послуги та зручності, які пропонуються за додаткову плату або вже включені в вартість розміщення; - номерний фонд; - туалетні та ванні кімнати, душові; - послуги харчування; - рівень професіоналізму персоналу. 

1.2 Технологія організації прийому та розміщення туристів у засобах розміщення
Процес прийому й обслуговування туристів у готелі можна представити у вигляді наступного технологічного ланцюга (рис. 1.1). 
Облік і реєстрація гостей
Забезпечення безпеки проживання, збереження майна
Аквізиція туристів. Бронювання номерів і місць.
Приймо гостей. Оформлення документів на проживання
Організація проживання гостей
Організація виїзду гостя
Розрахунки за проживання та послуги
Надання додаткових послуг. Інформація та реклама

Рис. 1.1. Технологічний процес прийому й обслуговування туристів 
у готельному закладі [19, c.117]

За винятком організації надання додаткових послуг всі інші ланки технологічного ланцюга забезпечують надання основної послуги – проживання. 
Додаткові послуги готелю будуть розглянуті в окремому розділі. Аквізиція (залучення) туристів відбувається в основному шляхом бронювання номерів і місць у готелі. Це передбачає роботу з замовленнями на поселення, контроль за проходженням замовлень, їх виконанням або ануляцією, забезпечення завантаження готелю, обсягу роботи з поселення туристів на визначений термін (місяць, квартал) й на поточну добу, ведення відповідної документації. 
Прийом туристів у готелі передбачає визначення номерів під заселення згідно замовлень, зустріч гостя, уточнення умов поселення й оформлення необхідних для цього документів, при необхідності переміщення гостя до іншого номера, поточне інформування гостя, видачу ключа від номера. Останню функцію може здійснювати спеціально уповноважений працівник – портьє, портьє по ключах, який відповідає також за збереження та здійснює облік ключів, всі інші – компетенція чергового адміністратора зміни або портьє (портьє з розміщення гостей, портьєрецепціоніст). Він може приймати у гостя, що поселяється, розрахункові, проїзні та інші документи для передачі їх у відповідні служби і подальшого оформлення. Він також є координатором дій всіх підрозділів готелю з прийому й обслуговування туристів у свою зміну та уповноважений вирішувати всі питання, що входять до компетенції керівництва готелю у разі його відсутності. У процедурі прийому гостя беруть участь також особи з молодшого готельного персоналу: швейцар, який першим зустрічає гостя, водій, до обов'язків якого входить паркування машини гостя, ліфтер, гардеробник тощо. 
Облік і реєстрація туристів здійснюються у різних службах готелю. У вестибюльній службі цим займаються портьє (черговий адміністратор), паспортист. До змісту цієї роботи входить перевірка паспортів і віз осіб, що поселяються до готелю, правильності заповнення анкет на поселення (реєстраційних листків), ведення картотеки анкет, облік туристів через відповідні документи, журнали або комп'ютерну систему [23, c.119]. 
Розрахунки за проживання і послуги можуть здійснюватися протягом усього перебування гостя в готелі, але починаються вони на етапі прийому й оформлення гостя на поселення до готелю. Ця функція передбачає прийом, збереження та передачу до бухгалтерії готелю грошей та платіжних документів, отриманих до оплати за проживання та послуги, контроль за своєчасним їх внесенням, ведення обліково-розрахункової та звітної документації. 
Організація проживання становить зміст роботи персоналу житлових поверхів і розглядалася вище. Служба портьє може також здійснювати контроль цієї роботи, координувати та направляти цей процес у рамках функціональних зв'язків. 
Забезпечення безпеки проживання гостя та збереженості його майна включає своєчасний та правильний прийом, доставку у номер, а також винос з номера і відправку багажу гостя, контроль санітарної, технічної, пожежної та кримінальної безпеки для гостя та його майна в готелі, прийом на спеціальне зберігання цінних речей гостя, забезпечення дотримання порядку проживання, сприяння розшуку втрачених і поверненню забутих речей гостя, правильне ведення ключового господарства. 
Організація виїзду передбачає прийом номера, що звільняється, контроль розрахунків, відправлення багажу і т. ін., що входить до компетенції служби портьє, швейцарів-піднощиків, персоналу поверхів тощо. Наприкінці поточної доби проводять різноманітні звіряння щодо різних аспектів роботи готельних служб, які здійснює нічний портьє або спеціально уповноважена особа – нічний аудитор

1.3. Якість та культура обслуговування туристів у засобах розміщення
Активне функціонування готельно-ресторанних підприємств обумовлюють необхідність формування культури та забезпечення високих стандартів якості обслуговування. Формування культури та якості обслуговування достатньо кропіткий процес, в якому беруть адміністрація та усі функціональні підрозділи готельно-ресторанного підприємства. 
На готельно-ресторанному підприємстві культура реалізації обслуговування орієнтована, якраз, на забезпечення комфортного надання якісних послуг. Відповідно, поряд із сутністю «культура обслуговування» часто виникає питання якості надання послуг та якості організації обслуговуючого процесу на готельно-ресторанному підприємстві. Якщо здійснювати розгляд та визначати особливості надання готельно-ресторанних послуг у полікультурному середовищі, коли відбувається процес обслуговування споживачів різних країн світу, а й відповідно різноманітних світоглядів, важливим є концентрація уваги на основних атрибутах, котрі мають найбільше значення для представників тієї чи іншої країни. Адже тільки з’ясування основних культурних особливостей та традицій дасть можливість готелями чи ресторанам забезпечити зручність для іноземних туристів закладу при отриманням різноманіття послуг. Лише знання особливостей різних культур стимулює закладам готельно-ресторанного господарства максимально підвищити рівень задоволеності та лояльності споживачів готельно-ресторанних послуг [9]. 
На формування культури та якості реалізації обслуговування у готельно-ресторанному закладі впливають внутрішні чинники, зокрема наявний управлінський та обслуговуючий персонал, матеріально-технічне забезпечення, технічна та технологічна база закладу, фінансово-ресурсний потенціал підприємства, а також зовнішні чинники – організація державної політики у готельно-ресторанні сфері, інноваційні аспекти та науково-технічний прогрес у сфері обслуговування, структура та територіальний розподіл підприємств готельно-ресторанного господарства, різноманітні економічні, політичні та екологічні аспекти. 
При цьому на готельно-ресторанних підприємствах якість реалізації послуг має свої визначені особливості формування, зокрема: споживання та виробництво готельно-ресторанних послуг переважно збігається; здійснення оцінки якості надання послуг можливо лише під час їх надання, отримання та споживання; готельно-ресторанні послуги не підлягають першочерговому накопиченню та подальшому збереженню; надаючи різноманітні готельні та ресторанні послуги, працівник закладу вступає у контакт із споживачем послуг; сезонний характер надання послуг коливається в залежності від соціально-політичної ситуації в країні, сезонного чиннику, купівельної спроможності споживачів послуг; для підприємств готельного господарства характерним є добові, тижневі, місячні, річні коливання попиту [13, c.109].
Для формування раціональної культури та якості обслуговування існують різноманітні філософії управління, зокрема найбільш перспективною в науковій літературі філософій вважається концепція Total quality management (з англ. – концепція управління якістю). Зазначена концепція виступає фактично новим інноваційними підходом до реалізацією управління підприємствами готельно-ресторанної сфери. Вона побудована на наступних принципах, а саме [6, c.52]:
· побудова та втілення нових напрямів філософії діяльності готельно-ресторанного закладу, що орієнтована на постійний процес покращення та удосконалення діяльності усіх служб, систем, відділів, орієнтована на покращення загальної якості готельно-ресторанних послуг;
· проведення регулярного та періодичного навчання персоналу із метою удосконалення його кваліфікації, заохочення до постійного самовдосконалення, ознайомлення із ключовою стратегіє функціонування підприємства;
· з економічної точки зору формування позитивного та ефективного корпоративного іміджу готельно-ресторанного підприємства, що дає можливість персоналу відчувати надзвичайну важливість кожного із працівників закладу та пишатися до приналежності цієї компанії;   
· реалізація повноцінного та належного економічно обґрунтованого фінансування технологій, процесів та різних сфер діяльності; 
· бажання та відкритість до стимулювання впровадження інновацій та нововведень в діяльності готельно-ресторанного закладу. 
Поряд із концепцією Total quality management на підприємствах готельно-ресторанної сфери, слід застосовувати іншу систему управління, зокрема  Corporate social responsibility (англ. - корпоративна соціальна відповідальність). 
У вітчизняній науковій літературі досить часто використовують скорочений варіант позначення абревіатури Corporate social responsibility, а саме КСВ [4, c.21]. Однак, як свідчить практика використання, слід застосовувати Corporate social responsibility оскільки: 
· зазначена система розглядається у розвинутих країнах світу, всесвітньо відома і відповідно позначається як Corporate social responsibility;
· відповідно спостерігається уніфікація підходу позначення даного терміну в науковій літературі.
Є декілька причин для того, щоб підприємство готельно-ресторанної сфери забезпечило імплементацію концепції Corporate social responsibility у власну систему управління, зокрема: 
· забезпечення відповідності визначених запитам та вимогам усіх стейкхолдерам готельно-ресторанного закладу, зокрема ними є персонал, партнери, споживачів готельно-ресторанних послуг;
· зростання продуктивності праці працівників підприємства, що стимулюватиме зростання якості та культури обслуговування споживачів;
· забезпечення підвищення корпоративного іміджу закладу; 
· одержання більшої лояльності від споживачів чи суспільної думки.
Переважно системи Total quality management слід розглядати окремо від концепції Corporate social responsibility, оскільки у відповідності до сучасних досліджень іноземних науковців в сфері гостинності, зазначені два підходи необхідно поєднувати [2, c.76]. 
Зазначена принципову схему взаємодії двох управлінських систем під час формування якості та культури обслуговування відобразимо на рис.1.2.
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Рис. 1.2. Схема поєднання систем TQM та CSR для формування культури та якості обслуговування у готельно-ресторанних підприємствах [22]

Із рисунку 1.2. якість та культуру обслуговування на готельно-ресторанному підприємстві, слід постійно удосконалювати із врахуванням поточних потреб споживачів, працівників закладу, суспільства. При цьому, у процесі реалізації обслуговування споживачів варто здійснювати аналізування рівня їх задоволеності із метою подальшого удосконалення їх культури та якості надання послуг у готельно-ресторанному закладі.
РОЗДІЛ 2. ПРАКТИКА ОРГАНІЗАЦІЇ І ТЕХНОЛОГІЇ ПРИЙОМУ ТА РОЗМІЩЕННЯ ТУРИСТІВ У ЗАСОБАХ РОЗМІЩЕННЯ (НА ПРИКЛАДІ ГРК «AVALON PALACE»)

2.1 Організаційно-економічна характеристика діяльності ГРК
Об’єктом дослідження у роботі обрано готельне ресторанне підприємство ГРК «Avalon Palace», яке є відносно новим на ринку (відбулося відновлення підприємства) та реалізує якісні і конкурентні готельно-ресторанні послуги. Досліджуваний заклад зарекомендував себе, як такий, що надає високоякісні готельні послуги та має смачну кухню, привітний обслуговуючий персонал. Готельно-ресторанний комплекс є одним із лідерів даного ринку у відповідності до співвідношення «ціна-якість послуг». Поряд із зазначеним, вагомою конкурентною перевагою  досліджуваного закладу виступає хороше місце розташування, поруч із основними історичними пам’ятками міста Тернопіль, залізничним вокзалом, центральним стадіоном, а також іншими адміністративними будівлями та великими шопінг центрами. Загальний вигляд ГРК «Avalon Palace» представимо на рис.2.1.
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Рис.2.1. Загальний вигляд ГРК «Avalon Palace» [21]

Основними напрямами діяльності досліджуваного закладу є: надання готельних послуг, організація обслуговування під час проживання відвідувачів, надання послуг ресторану, послуги бані, сауни, хамаму. Також заклад надає і додаткові послуги: Інтернет, автопаркування, послуги гіда та екскурсовода, аніматора на свята, організація туристичних подорожей у регіоні, кейтерингові послуги [21].
Одним із найбільш важливих напрямів діяльності даного ГРК є реалізація послуг пов’язаних із початковим розміщенням та подальшим проживанням відвідувачів. Одночасна кількість проживаючих у готельному закладі становить 140 осіб, а вмістимість ресторану у закладі становить 150 відвідувачів. 
Номерний фонд ГРК «Avalon Palace» передбачає наявність блочної системи, при цьому на поверхах розміщуються дво та чотирьохмістні номери, які усім забезпечено: кондиціонер, телевізор, столовий інвентар, меблі, санвузол та інше. Номерний фонд ГРК «Avalon Palace» представимо у додатку А.
Бронювання номерного фонду даного закладу відбувається через офіційний сайт готелю ГРК «Avalon Palace» або ж безпосередньо у фойє закладу, при умові наявності вільних номерів. Процедура бронювання номерів у готелі передбачає надання необхідного інвентарю для комфортного проживання. При бронюванні номерного фонду передбачається разове харчування у даному закладі за вибором гостя (сніданок). При необхідності реалізується виклик таксі, в номерах є доступ до Інтернету, кабельне телебачення, кондиціонер, музичний центр. 
У разі необхідності можливо, за визначену плату, здійснити замовлення і додаткових послуг готелю, зокрема здійснити доставку відвідувачів у відповідне місце призначення, прання, прасування та хімчистка одягу, наявний масажний кабінет для реалізації розслаблюючого та лікувального масажів, обслуговування офіціантами різного роду банкетів у номерному фонді закладу, реалізація манікюру та перукарських послуг із викликом майстра у готель, індивідуальне або святкове оформлення номерного фонду обумовлене святкуванням різного роду подій – корпоративу, дня народження, весілля, вечірки та інше [21].
На першому поверсі ГРК «Avalon Palace» розташований ресторан, який вирізняється різноманітністю страв і української та європейської кухні, вишуканість напоїв, також реалізується музикальний супровід різного роду банкетів, організування шоу-програм, корпоративів, проведення наукових конференцій тощо.
Для здійснення організування різних банкетів у ресторані ГРК «Avalon Palace» представлений великий зал, котрий розміщує понад 150 клієнтів одночасно. Ресторан ГРК «Avalon Palace» представлено у додатку Б.
Режим роботи ресторану досліджуваного закладу обмежений комендантською годиною, котра актуальна на період війни, при цьому розпочинається робочий день із 11-00 і закінчується о 22-00. Сніданки, які для проживаючих включаються у вартість номерного фонду реалізуються із 8-00 до 10-30. 
В цілому, необхідно відзначити, що досліджуваний готельно-ресторанний комплекс має ряд сильних (можливостей) сторін, зокрема: локація (розташування у центрі міста), наявність значного досвіду у сфері реалізації як готельних так і ресторанних послуг, привабливий зовнішній вигляд споруд та новий номерний фонд закладу, висока кваліфікація персоналу, наявність різноманітних додаткових послуг та ін.
Поряд із цим існує ряд недоліків (загроз), котрі мають місце у роботі даного закладу: наявність значної конкуренції закладу, інфляційний чинник, обмеження діяльності з боку державних інституцій, зниження попиту на асортимент послуг готелю та ресторану, підвищення податкових платежів та зборів. 
ГРК «Avalon Palace» виступає досить сучасним закладом та окрасою міста Тернопіль, важливим символом нашого міста в контексті забезпечення комфорту та гостинності. До послуг споживача є 64 номери різноманітного класу, а саме «люкс», «напівлюкс» та «стандарт» [21].
Організаційна структура готельно-ресторанного комплексу «Avalon Palace» лінійно-функціонального типу, що представлена на рис.2.1.
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Рис. 2.1. Організаційна структура ГРК «Avalon Palace» [21]

Діяльність із управління закладом здійснює директор ГРК «Avalon Palace», який визначає особливості функціонування та розвитку закладу, відповідає за фінансові результати роботи, контролює якість обслуговування, визначає стратегічні орієнтири розвитку закладу.
Організаційна структура досліджуваного готельно-ресторанного комплекс побудована таким чином, що більшість організаційний функцій досліджуваного закладу виконує заступник директора із організації обслуговування відвідувачів закладу, наявний бухгалтер-економіст, спеціалісти із маркетингу, інспектор із техніки безпеки та організації охорони праці закладу.
Найбільше основних завдань та функціональних обов’язків у закладі реалізовує заступник директора, зокрема у його підпорядкуванні знаходиться ряд функціональних підрозділів, а саме: служба прийому та розміщення гостей, яка забезпечує початковий прийом та подальше розміщення відвідувачів закладу, поверхова служба, котра орієнтована на обслуговування відвідувачів готелю та включає прибиральниць, покоївок, швачок-штопальниць, прачечну; служба безпеки дбає за безпеку споживачів та охорону власності відвідувачів готельних послуг, включає охоронців та паркувальника; технічна служба визначає рівень справності технічних засобів готельно-ресторанного господарства;  спортивно-оздоровча служба –забезпечує охорону здоров’я, підтримку хорошої фізичної форми відвідувачів ГРК, в структуру даної служби входить масажист, спортивний лікар та спортивний тренер (в разі необхідності).
Досить важливу роль під час функціонування досліджуваного закладу відіграє ресторан «Avalon Palace» та служба харчування, яка здійснює реалізацію різноманітних подій та заходів, а також забезпечує туристів та відвідувачів готелю «Avalon Palace» їжею та напоями.
Служба харчування закладу складається із виробничого та організаційно-обслуговуючого підрозділів. Виробничий забезпечує виробництво та реалізації кулінарної продукції, при цьому у структуру даного підрозділу входять завідувач виробництвом (шеф-кухар) закладу, кухарі та мийники посуду, комірники. З іншого боку важливим є організаційне-обслуговуюче забезпечення, що здійснюється обслуговуючим персоналом закладу, і забезпечує реалізацію високоякісного обслуговуючого процесу, а також подачу страв споживачам ресторанної продукції.
Структура зазначеного підрозділу включає метрдотель, барменів та офіціантів, прибиральників, що повністю забезпечують процес обслуговування відвідувачів готельно-ресторанного закладу.
Обліково-бухгалтерські функції визначає та реалізує економіст-бухгалтер, який здійснює нарахування оплати праці персоналу та різного роду бюджетних відрахувань, забезпечує обліковий процес на підприємстві формуючи господарські операції, створює кошториси та калькуляції страв. 
Для проведення маркетингових заходів та реалізації маркетингового інструментарію просування основних послуг та продукції зазначеного готельно-ресторанного закладу створено службу маркетингу. Основними інструментами просування стала реклама (в ЗМІ, радіо, Інтернет-реклама, реклама блогерів), івент-події, зустрічі із стейкхолдерами та громадськістю для підвищення іміджу закладу. 
Для виконання норм та основних заходів забезпечення техніки безпеки у закладі існує інспектор із техніки безпеки та охорони праці. В його функції входить інформування та контроль щодо заходів безпеки та охорони праці даного закладу. 
Для більш детального та всебічного ознайомлення із діяльністю готельно-ресторанного закладу у період 2020-2022 рр., здійснимо дослідження основних показників фінансової звітності, що представлені у додатку В, а також узагальнимо основні показники фінансово-господарської діяльності готельно-ресторанного закладу у таблиці 2.1.
Результати представленого у таблиці 2.1. дослідження відображають зниження обсягів реалізації готельних послуг та ресторанної продукції даного закладу, відповідно у 2020 році показник реалізації становив 16000 тис.грн., у 2021 році складав 12920 тис.грн., у 2022 році становив 14934 тис.грн.
Відповідно, протягом 2020-2021 рр. обсяг реалізації продукції та послуг закладу знижується на 3080 тис.грн., а за період 2021-2022 рр. зростає на 2014 тис.грн. Приріст показника обумовив диверсифікацією послуг, орієнтуванням не тільки на основні, але й додаткові послуг, зростання вартості номерного фонду та цін на додаткові послуги, збільшенням купівельної спроможності клієнтів закладу.
 Ідентичною є динаміка собівартості реалізації продукції та послуг даного закладу, зокрема у 2020 році значення показника становило 13018 тис.грн., у 2021 році показник складав 10445 тис.грн., а у звітному 2022 році значення показника становило 11969 тис.грн. 
Зростання показника собівартості реалізації послуг обумовлено зростання рівня операційних витрат, зокрема витрат на матеріально-технічне забезпечення, оплати праці та різноманітних відрахувань, зростанням інших операційних витрат та податкових платежів. Дані факти вплинули на зниження валового прибутку у 2020-2021 рр. та зростання показника на 490 тис.грн. за період 2021-2022 рр.
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Таблиця 2.1. 
Показники фінансово-економічної діяльності (планові та фактичні) готельно-ресторанного комплексу 
«Avalon Palace» за період 2020 - 2022 рр.
	№
	Показники
	Роки
	Абсолютне 

відхилення, 
	Відносне
відхилення, %
 

	
	
	2020
	2021
	2022
	
	

	
	
	План
	Факт
	% виконання
	План
	Факт
	% виконання
	План
	Факт
	% виконання
	2021/2020
	2022/2021
	2021/2020
	2022/2021

	1.
	Чистий дохід (виручка) від реалізації послуг, тис.грн.
	16000
	16000
	100
	15000
	12920
	86,13
	15000
	14934
	99,56
	-3080
	2014
	-19,25%
	15,59%

	2.
	Собівартість реалізованих послуг, тис. грн.
	12800
	13018
	101,7
	12000
	10445
	87,04
	11400
	11969
	104,99
	-2573
	1524
	-19,76
	14,59

	3.
	Валовий прибуток, тис.грн.
	3200
	2982
	93,19
	3000
	2475
	82,5
	3600
	2965
	82,36
	-507
	490
	-17
	19,8

	4.
	Рентабельність реалізованих послуг, % (р.3/р.1*100%)
	20
	15,53
	77,65
	20
	15,97
	7985
	24
	16,54
	6891,67
	0,44
	0,57
	2,82
	3,59

	5.
	Податок на прибуток, тис.грн.
	220
	165
	75
	200
	104
	52
	200
	152
	76
	-61
	48
	-36,97
	46,15

	6.
	Чистий прибуток, тис.грн.
	500
	413
	82,6
	450
	349
	77,56
	600
	573
	95,5
	-64
	224
	-15,5
	64,18

	7.
	Вартість активів, тис.грн.
	19000
	18098
	95,25
	20000
	20870
	104,35
	22000
	23689
	107,68
	2772
	2819
	15,32
	13,51

	8.
	Рентабельність господарської діяльності, % (р.6/р.7*100%)
	2,63
	2,28
	86,64
	2,25
	1,67
	7422,22
	2,73
	2,42
	8873,33
	-0,61
	0,75
	-26,72
	44,65

	9.
	Власний капітал, тис.грн.
	7700
	7602
	98,73
	8150
	7951
	97,56
	8750
	8524
	97,42
	349
	573
	4,59
	7,21

	10.
	Рентабельність власного капіталу, % (р.6/р.9)
	6,49
	5,43
	83,62
	5,52
	4,39%
	79,51
	6,86
	6,72
	98
	-1,04%
	2,33%
	-19,21
	53,15

	11.
	Дебіторська заборгованість, тис.грн.
	600
	878
	146,33
	2000
	2827
	141,35
	1200
	1201
	100,08
	1949
	-1626
	221,98
	-57,52

	12.
	Кредиторська заборгованість, тис.грн.
	6000
	6448
	107,47
	7000
	8871
	126,73
	8000
	10108
	126,35%
	2423
	1237
	37,58
	13,94

	13.
	Середньооблікова чисельність працівників, чол.
	21
	21
	100
	21
	20
	95,24
	20
	20
	100
	-1
	0
	-4,76%
	0,00%

	14.
	Продуктивність праці, грн. / чол. (р.1/р.13)
	761,9
	761,9
	100
	714,29
	646,00
	90,44
	750,00
	746,70
	99,56
	-116,90
	101,70
	-15,34
	15,77

	15.
	Фонд оплати праці на підприємстві, тис.грн.
	2500
	2469,15
	98,77
	2750
	2758,73
	100,32
	3000
	2933,77
	97,79
	289,58
	175,04
	11,73
	6,34

	16.
	Середньорічна заробітна плата, тис.грн. на міс. (р.15/р.13)
	10
	9,8
	98
	12
	11,49
	95,75
	13,1
	12,22
	93,28
	1,7
	0,73
	0,17
	0,06

	17.
	Операційні витрати, тис.грн.
	14000
	13791
	98,51
	12000
	11174
	93,12
	13000
	12232
	94,09
	-2617
	1058
	-18,98
	9,47
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Позитивним чинником організації та реалізації фінансово-господарської діяльності підприємства є чистий прибуток, розмір якого збільшується із 413 тис.грн. у 2020 році до рівня 573 тис.грн. у 2022 році. Зростання показника засвідчує позитивні тенденції функціонування даного підприємства, що впливає на зростання рівня рентабельності реалізованих послуг, активів та рентабельності господарської діяльності, показники яких протягом останніх двох років збільшуються. Рентабельність реалізованих послуг становила 16,54%, рентабельність господарської діяльності складала 2,42%, рентабельність власного капіталу 6,72%.
Зростання прибутковості господарської діяльності досліджуваного ГРК обумовлює приріст власного капіталу даного підприємства, зокрема власний капітал збільшується із 7602 тис.грн. у 2020 році до показника 8524 тис.грн., приріст показника засвідчує зростання фінансової автономії даного підприємства і переорієнтування на власний капітал.
 Негативним є наявність та зростання показників дебіторської та кредиторської заборгованостей підприємства, що обумовлює відволікання фінансових ресурсів та необхідність погашення кредиторської заборгованості.
Протягом останніх двох років спостерігається приріст продуктивності праці працівників підприємства, зокрема у 2021 році значення показника складало 646 тис.грн. на одного працівника та зростає до рівня 746 тис.грн. на одного працівника у 2022 році. Зростання продуктивності праці обумовлено, в тому числі і приростом рівня оплати праці у закладі, при цьому фонд оплати праці збільшується із 2469,15 тис.грн. у 2020 році до рівня 2933,77 тис.грн. у 2022 році, зростає рівень оплати праці із 9,8 тис.грн. до показника 12,22 тис.грн. у звітному році. Показник відповідає середньому рівню оплати праці у досліджуваних закладах Тернопільщини.
Здійснивши комплексне дослідження найбільш важливих фінансових показників діяльності готельно-ресторанного закладу, слід відзначити приріст обсягів реалізації продукції, зростання валового доходу та чистого прибутку, а також показників рентабельності господарської діяльності готельно-ресторанного закладу. Даний факт засвідчує підвищення ефективності та раціональність управлінських рішень адміністративного персоналу ГРК «Avalon Palace» в аспекті організації та реалізації готельно-ресторанних послуг.

2.2 Основні функціональні обов’язки служби прийому та розміщення у ГРК в контексті обслуговування туристів
Аналізуючи роботу служби прийому та розміщення туристів  у готельно-ресторанному закладі, здійснимо оцінювання основних функціональних обов’язків даної служби. Здійснимо аналіз основних структурних підрозділів, котрі входять до досліджуваної служби та визначимо їх основні функції:
- черговий адміністратор (службовець із прийому та розміщення туристів закладу) ГРК «Avalon Palace» (рис.2.2) виступає представником досліджуваного закладу та здійснює спілкування із туристами, котрі проживають у закладі протягом терміну їх перебування у готелі. Зазначений працівник підпорядкований адміністратору, проходить професійну підготовку та володіє знаннями прийому та безпечного перебування відвідувачів закладу. Знає 2 мови та вміє вести необхідну нормативну документацію в контексті організації прийому та обслуговування туристів закладу.
[image: ]
Рис. 2.2. Черговий адміністратор у ГРК «Avalon Palace»
Основними функціями, котрі реалізовує черговий адміністратор є: підготовчі дії щодо прийому та подальшого розміщення туристів, підбір номерного фонду для реалізації бронювання, фіксування тривалості проживання туристів у закладі, перевірка наявності документів для реєстрації, виявлення терміну їх дії, підбір номерного фонду для туристів у відповідності до його побажань та вимог, визначення вартості номеру, визначення способу здійснення оплати та проведення різного роду кредитно-чекових процедур, збір необхідної інформації про перебуваючи у закладі, координування діяльності із іншими структурними підрозділами для підвищення продуктивності роботи та забезпечення якісного рівня сервісу, відповідальність за рух та збереження ключів від номерного фонду готелю, відповідальність за обладнання, що встановлене в СПО, включаючи сейф; забезпечення доставлення для туристів посилок та пошти.
У ранковий період та нічні години, в разі відсутності директора закладу, черговий адміністратор вирішує комплекс питань пов’язаних із експлуатацією номерного фонду готелю, включаючи режим економії енергоресурсів, виконання усіх функціональних обов’язків персоналом, в контексті реалізації процесу обслуговування у готелі, вжиття заходів нівелювання конфліктних ситуацій в разі їх виникнення. У чергового адміністратора зберігається «Книга відгуків та пропозицій», котра видається на першу вимогу клієнтів даного закладу. 
В разі чергування адміністратору також підпорядковані усі працівники вестибульної групи, зокрема: гардеробники, швейцари, працівники камери сходу, портьє, касири, а також весь черговий персонал інших відділів та служб готельно-ресторанного закладу «Avalon Palace». Після закінчення чергування черговий адміністратор робить записи про реалізацію чергування та передає книгу іншому адміністратору.
- адміністратор служби розміщення готельно-ресторанного закладу реалізує процес бронювання номерного фонду та розміщує туристів у відповідності до заброньованих місць. Бронювання у закладі реалізується у різноманітних формах: телефоном, факсом, бронювання на офіційному сайті, бронювання безпосередньо у закладі вільного номерного фонду. Досліджуючи вартість номерного фонду закладу, слід відзначити диференціацію цін в залежності від обраного номеру, зокрема дані представлено у таблиці 2.2.
Таблиця 2.2
Ціни на номерний фонд у ГРК «Avalon Palace», 2023 рік
	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 до показника 3450 грн. за двомісний люкс номер. У вартість номерів також входить сніданок на проживаючу кількість туристів. 
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. 
Адміністратор служби розміщення слідкує за своєчасною та повною оплатою за проживання у номерному фонді, а також користування додатковими послугами закладу, не допускаючи утворення заборгованості закладу. 
Також зазначений адміністратор здійснює спілкування із гостями, котрі приймають оперативні рішення на місцях, обговорюючи із гостями закладу наступні питання, зокрема: ціни за номер, терміни здійснення розміщення, порядок здійснення оплати за проживання та додаткові послуги.
- швейцари ГРК «Avalon Palace» першими забезпечують зустріч туристів, при чому у їхні обов’язки також входить контроль за порядком та чистото у вестибюлі готелі, реалізація чищення дверей, ручок дверей, сходинок при вході, здійснення контроль за схоронністю майна у вестибюлі, контролювання за своєчасністю включення освітлення у вестибюлі та світлової реклами на готельно-ресторанному закладі. 
- служба покоївок. Досвід діяльності засвідчує досить значну роль служби покоївок у ГРК «Avalon Palace», яка несе значну відповідальність за роботу персоналу та забезпечує підтримання чистоти та порядку у службових та житлових приміщеннях готелю. До даних приміщень відносяться номерний фонд, фойє та коридори, переходи та усі громадські вбиральні закладу. Службові приміщення також включають зони здійснення обслуговування та переходи між ними, а також усіх службові кабінети. 
Завідувач службою покоївок ГРК «Avalon Palace» несе відповідальність за роботу персоналу з підтримки чистоти і порядку в житлових і в службових приміщеннях готелю. Важливим обов’язком служби покоївок є дотримання чистоти та порядку у зазначених приміщеннях. Здійснюючи дослідження функціональної підпорядкованості, слід відмітити, що покоївка ГРК «Avalon Palace» безпосередньо підпорядковується старшій покоївці у зміну. Її функціональними обов’язками є прибирання та провітрювання номерного фонду, в незалежності від того чи вільні вони чи зайняті. Покоївка утримує у чистоті та порядку житлові номери, санвузли та інші приміщення, замінює рушники та постільну білизну.
- прибиральниці забезпечують утримання у належному санітарному стані коридорів сходових маршів та площадок, ванн, санвузлів, вестибюлів та холів, а також важливих приміщень загального користування. До її обов’язків входить також миття підлоги та стін, вікон, дверей та меблів, чистка килимових виробів, що знаходяться у службових приміщеннях та місцях загального користування. Також реалізують дезінфекція санітарних вузлів та місць загального користування. 
- кастелянша підготовлюють до прання брудної білизни, а також веде строгий облік та контроль видачі та наявності білизни у відповідності до якості та різновидів. 
- швачка-штопальниця реалізує ремонт, штопання і маркування білизни та одягу туристів.
- носильник багажу – забезпечує перенесення багажу туриста в (із) номерного фонду у готелі.
В цілому, слід відмітити різноаспектність напрямів функціонування досліджуваної служби прийому та розміщення туристів у готельно-ресторанному закладі. Необхідно відзначити чіткий функціонал та ефективну взаємодію, кожного учасника обслуговуючого процесу, що якісно впливає на функціонування готелю ГРК «Avalon Palace».

2.3 Аналіз процесу організації і технології прийому та розміщення туристів у ГРК
Використовуючи засоби гостинності, персонал служби прийому і розміщення вітає туристів у ГРК «Avalon Palace». З’ясувавши статус клієнта, черговий адміністратор інформує туриста про наявність та особливості реалізації додаткових послуг у готелі. 
Процедура реєстрації туристів у готелі ГРК «Avalon Palace» складається із ряду взаємопов’язаних та взаємозалежних етапів, що представлені на рис. 2.3.
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Рис.2.3. Процедура реєстрації туристів у готелі 
ГРК «Avalon Palace»

Здійснимо дослідження кожного із представлених етапів процедури реєстрації туристів у готелі.
Зокрема, передреєстраційний етап починається бронюванням туристом місця у номерному фонді готелю. При цьому здійснюється реєстрація клієнта у журналі реєстрації номерного фонду готельно-ресторанного закладу «Avalon Palace», що відображається формою №7-Г. Нотується необхідна інформація про туриста, надаються необхідні дані для реєстрації споживачів готельних послуг, при цьому заповнюється анкета та реєстраційна картка проживаючого. Проживаючий після прибуття у готель перевіряє та засвідчує власним підписом правильність записаної інформації.
Для даного етапу у ГРК «Avalon Palace» характерним є виконання основних підготовчих заходів, зокрема: заповнення документації, підготування номерного фонду та визначення тарифів проживання, погоджені дії із службами, котрі реалізують додаткові послуги туриста, активізація роботи із підготовки до прибуття відвідувача, підтвердження намірів туриста скористатися основними та додатковими послугами у закладі. 
Досить важливим на перереєстраційному етапі є чіткість та оперативність роботи обслуговуючого персоналу. В разі анулювання замовлення та зміни основних умов бронювання діяльність служби прийому і розміщення регламентується індивідуальних підходом готелю для розміщення визначеного туриста, враховуючи усі його побажання.
Здійснюючи дослідження оформлення реєстраційного запису для туристів, котрі прибувають у готель без попереднього бронювання номерного фонду, слід відзначити ряд відмінності. Зокрема така категорія туристів повинна на основі підтвердженого власного документа заповнити анкету проживаючого за формою № 1–Г. Дана форма заповнюється на основі паспорта, водійських прав, свідоцтва про народження та ряду інших документів, котрі підтверджують дану особу. 
Черговий адміністратор готелю здійснює реєстрація анкети та документів, котрі підтверджують особу у журналі обліку громадян-туристів, котрі проживають у готелі за формою № 5–Г. Документ підтвердження даної особи після реєстрування повертається гостю, а анкета заноситься в картотеку досліджуваного готелю та зберігається на рецепції під час перебування туриста та ще один місяць після його вибуття із готелю. У службі прийому та розміщення існує дві картотеки: одна для проживаючих та інша для вибулих клієнтів [19, c.162].
Систематизування анкет із даними відбувається, як правило, в алфавітному порядку. Протягом року анкета туриста зберігається у архіві готелю, а через рік у відповідності до акту знищується.
Для реалізації поселення іноземних туристів заповнюється реєстраційна картка за формою №2-Г на основі або паспорту або іншого документу. Форма № 2-Г заповнюється українською та англійською мовами. Така реєстраційна картка зберігається в архіві готельного підприємства два роки, потім на основі акта знищується разом із журналом обліку іноземців (форма № 6-Г). 
На етапі визначення номерів та тарифу проживання – етап виступає вирішальним під час визначення туристом конкретного готельного номеру та терміну перебування у ньому. Тарифи на номерний фонд у готелі ГРК «Avalon Palace» представлені у таблиці 2.2. і задовольняють різноманітний контингент туристів, котрі відвідують готель. Необхідно відзначити, що цінова політика досліджуваного готелю будується виходячи із цін конкурентів на даний вид послуг та собівартості реалізації готельних послуг.
Важливим є те, що адміністратор закладу завжди може запропонувати альтернативний варіант розміщення туриста, якщо цінова позиція на інші номери не задовольняє його очікування. В даному контексті, виникає необхідність пропонувати для туриста іншого номеру, дещо дешевшого, який б відповідав усім вимогам та критеріям туриста. Слід показати основні переваги іншого номеру, а саме: конфігурація, планування, забезпечення обладнанням, оглядовість з вікон, умеблювання та ін. 
На стійці замовлення черговий адміністратор володіє даними про стан кожного із номерів, відповідно оперативність подачі інформації безпосередньо залежить від злагодженості дій служби прийому та розміщення, служби бронювання та обслуговування номерного фонду. Обмін інформацією про стан номерного фонду повинен постійно відбуватися між агентом з бронювання, черговим на поверсі та покоївкою черговим адміністратором. У разі зміни статусу номерного фонду черговий на поверсі надає повну інформацію у службу бронювання та у службу прийому і розміщення. 
Черговий адміністратор використовує механічні та комп’ютеризовані системи зв’язку із службою обслуговування номерного фонду, бронювання, технічною службою для мобільності інформації про номерний фонд готелю. В разі наявних недоліків щодо матеріально-технічного забезпечення номерного фонду, котрі явно помітні, адміністратор повинен повідомити про зазначене туриста.
Для визначення стану номерів найбільш ефективно використовувати комп’ютеризовані телекомунікаційні системи, які швидко та найбільш ефективно допоможуть володіти інформацією про стан номерного фонду.
Здійснивши вибір категорії номеру у готелі ГРК «Avalon Palace» гість узгоджує із черговим адміністратором тариф номеру і визначає розмір оплати за готельні послуги проживання протягом доби. Узгодження тарифу щодо номеру реалізується на етапі бронювання.
Чинним українським законодавством передбачено пільгові категорії громадян до яких не використовуються тарифи, наприклад оплата за послуги не стягується за розміщення дітей віком до п’яти років, котрі проживають із батьками у номерному фонді досліджуваного закладу.
Додаткові послуги у готелі надаються тільки у випадку замовлення даних послуг туристом. Без попереднього узгодження та домовленостей готель не повинен надавати зазначений вид послуг, при цьому клієнт може не здійснювати оплату за нав’язані додаткові послуги. Без додаткової оплати забезпечуються наступні види послуг для туриста, зокрема:  виклик швидкої допомоги, надання необхідного інвентарю, котрий визначений як безкоштовний, доставка кореспонденції у номерний фонд, прохання розбудити гостя у визначений час [12, c.71].
У разі раннього заїзду туриста готель самостійно визначає розмір реалізації оплати за надану послуг або в разі пізнього його виїзду, якщо проживання становило менше однієї доби. Прийняття оплати туриста за використані готельні послуги може здійснювати як адміністратор так і касир, який входить в структуру служби прийому та розміщення і підпорядковується черговому адміністратору закладу.
Найбільш важливу увагу необхідно звернути в разі надання послуг перед здійсненням від’їзду туриста, коли рахунок не надійшов до рецепції і ще поки не внесений у рахунок туриста. Після здійснення оголошення суми оплати касир приймає оплату у відповідності до рахунку, в подальшому оплата реєструється у журналі обліку туристів, котрі проживають у готелі, із визначенням часу здійснення реєстрації оплати та у реєстраційній карті відвідувача. В разі якщо оплата реалізується готівкою, то адміністратор чи касир прийому і розміщення повністю забезпечує відповідальність за збереження даних коштів [8, c.125]. 
В готелі ГРК «Avalon Palace» використовуються банківські термінали для оплати за отримані послуги карткою в контексті реалізації розрахунків за надані послуги. Поряд із цим, виникає необхідність та важливість перевірки платоспроможності банківської кредитної картки. При цьому, існує чіткий поряд оплати за обслуговування туристів. Іноземні туристи за отримані основні та додаткові послуги розраховуються виключно у національній валюті України – гривні. 
Завершальним етапом реєстрування туристів є видача ключів від номеру. Зазначена процедура належить до основних обов’язків портьє, а також у його компетенції є необхідність дотримання регламентованих норм щодо отримання та передачі ключів. Контроль за ключами номерного фонду необхідно вважати найбільш важливим моментом технологічної досконалості у діяльності даного готелю, оскільки від цього залежить його імідж, збереження майна та безпека перебування туриста у готелі.
Супровід туриста у заброньований номер. В разі необхідності та із дозволу туриста після видачі ключів до номеру гостя супроводжує посильний, який допомагає перенести необхідні речі, здійснює інформування туриста про режим роботи готелю, визначені національні особливості, локацію, додаткові послуги, які можуть надатися готельно-ресторанним підприємством ГРК «Avalon Palace». У відповідності до бажання гостя посильний також може вказати на особливості функціонування побутової техніки у номерному фонді та норма безпеки в аспекті її використання, надає інструкції про функціональну структуру приміщень номеру. 
Досить важливим моментом у роботі чергового адміністратора та портьє є необхідність та вміння професійно презентувати готельний продукт для повноцінного задоволення туриста. Допускається також варіант обрання туристом номеру у відповідності до його основних та додаткових побажань. За зазначеними обставинами персоналу служби прийому і розміщення необхідним є наголошення на перевагах у конкретному номері перед іншими запропонованими. 
Ефективно реалізована презентація та успішного реалізований готельний номер виступаю запорукою гарного настрою та подальшого задоволення туристом свого вибору. До компетенції персоналу служби прийому і розміщення входить: проявлення уважності до клієнта та визначення у зазначений період часу його основних побажань та вимог.
Також можливим є варіант відмови поселення туриста службою прийому та розміщення клієнтів у готелі ГРК «Avalon Palace», при цьому відмова може бути аргументована наступними чинниками: неадекватна поведінка туриста, відсутність місць у готелі у відповідності до вимог туриста, неплатоспроможність споживача готельних послуг, непередбачувані обставини. Зазначені обставини враховують та наголошують у закладі при поселенні відвідувачів.
В цілому, необхідно відзначити певну порядковість організації процесу організації і технології прийому та розміщення туристів у ГРК: передреєстраційний етап, оформлення реєстраційного запису, визначення номерів та тарифів, оплата готельних послуг, видача ключів від номерного фонду, супровід туриста у заброньований номер. Необхідно відмітити відлагодженість даного процесу і взаємодію різних структурних підрозділів в контексті прийому та поселення туриста, зокрема служби прийому і розміщення, служби бронювання, чергового адміністратора, портьє. Від оперативності та якості роботи даних служб залежить задоволеність туриста від отриманих послуг, імідж закладу та фінансова ефективність його функціонування. Відповідно, у готелі ГРК «Avalon Palace» максимально повно намагаються задовільнити всі вимоги та побажання туристів для його задоволення. 

РОЗДІЛ 3. ШЛЯХИ УДОСКОНАЛЕННЯ ОРГАНІЗАЦІЇ І ТЕХНОЛОГІЇ ПРИЙОМУ ТА РОЗМІЩЕННЯ ТУРИСТІВ У 
ГРК «AVALON PALACE»

Здійснюючи дослідження функціонування та розвитку служби прийому і розміщення туристів у ГРК «Avalon Palace» необхідно відмітити слабкі та сильні сторони, а також можливості та загрози, котрі виникають в діяльності досліджуваної служби, дані представивши на рис.3.1.
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Рис. 3.1. SWOT-аналіз функціонування служби прийому і розміщення туристів у готелі ГРК «Avalon Palace»

Аналізуючи процедуру прийому та реєстрації туристів у готелі ГРК «Avalon Palace» необхідно відмітити, що вона є типовою для більшості готелів. 
Поряд із цим, як засвідчує практика реалізації роботи даних служб у інших готелях, з метою забезпечення пріоритетності методів гостинності процедуру прийому та реєстрування туристів вони здійснюють більш ефективніше. Зокрема, в даному аспекті, перевіреною є технологія із різним ступенем успіху, котра включає наступне:
1. Скасування адміністратора. Замість чергового адміністратора директор закладу, який знаходиться у вестибюлі закладу із списком гостей та призначених номерів, зустрічає їх та безпосередньо супроводжує до номерного фонду. 
2. Розміщення за спеціальною стійкою у вестибюлі того, хто зустрічає гостей, вітає їх та оформляє процедуру поселення від цієї стійки. Черговий адміністратор прихований за перегородкою, здійснює безпосередньо сортуванням і заповненням записів, відкривається під час розрахункової години. 
3. Направлення VIP-гостей в особливу зону, котра відокремлена від інших гостей, для підтвердження бронювання номерного фонду. Досить важливим аспектом є те, що під час реалізації процедури прийому та реєстрування до туристів ставляться із турботою у відповідності до їхніх потреб. А в разі, якщо відбуваються масові заїзди туристичних груп і навіть їх подальші зїзди процедура прийому і поселення та подальшого виселення повинна бути максимально зручною та спрощеною для відвідувачів.
Список номерного фонду із відповідними прізвищами усіх членів туристичної групи може заздалегідь бути отриманий від координатора групи. Відповідно важливо мати постійний контакт із туристичними агенціями та координаторами груп для швидкого прийому та оптимального розміщення туристів у готелі ГРК «Avalon Palace». 
Номерний фонд може бути розподілений до прибуття туристичної групи, при цьому ключі повинні бути розкладені у конверти із вітальною запискою від директора закладу або від закладу в цілому, що створює атмосферу привітності до туристичної групи в цілому та туристів зокрема. 

Для туристичних груп можна у вестибюлі встановити окрему стійку, поряд із стійкою адміністратора, у відповідності до якої видають конверти туристам, котрі мають бажання поселитися у готелі ГРК «Avalon Palace».
Чергові адміністратори зазвичай відповідають за процес прийому та реєстрації, проте часто призначаються різноманітні представники групи, котрі вітають членів групи, дають їм інформацію та різноманітні подарунки до прибуття у заклад. У різноманітних готелях, щоб дещо полегшити процес прибуття та реєстрації туристів, коли виїзд та звільнення номерного фонду відбувається пізніше, черговий адміністратор забезпечує камеру сходу для багажу гостей, поки номерний фонд підготують для даних туристів. 
Відносно новою концепцією реєстрування під час здійснення поселення туристів у номерному фонді є самореєстрація. Самореєтрація є достатньо технологічним процесом і потребує автоматизації готельної системи (перевірка номерного фонду, визначення вільних номерів, бронювання номеру, передача ключів, визначення додаткових послуг, актуальних для туриста). Зазвичай, термінали самореєстрації розташовуються у вестибюлях повністю автоматизованих готелів. Зазначені термінали різні за власним дизайном, при цьому вони досить є схожими на автоматичні банкомати, інші володіють різного роду відео- та аудіоможливостями [9].
Новітні технологічні досягнення дозволяють готельним закладам розміщувати термінали для самореєстрації в таких місцях, як залізничні вокзали, аеропорти та ін. На відміну від процедури прийому та реєстрування зазначені термінали істотно економлять час для туристів. Скороставшись даним терміналом, турист зазвичай повинен прибути в готель де на нього уже замовлено номер і де його кредитна банківська картка має силу.
Процедура самореєстрації є досить зручною для туриста, в тому числі і іноземного (різномовні термінали), і починається вона із того, що турист вводить власну банківську кредитну карту у терміналі, встановленого поза готельно-ресторанним закладом. 
Термінал є досить доступним для попереднього запису та бронювання і спонукає туриста, потенційного клієнта закладу ввести дату реєстрування та час використовуючи клавіатуру. Використовуючи те, що термінали сполучені із автоматизованою системою управління, можливе подальше визначення заброньованого номеру та ціни за послуги. 
Оскільки номер та ціна за нього визначені термінал зразу ж видає ключі від номер та цінова позиція визначені, термінал здійснює видачу ключів від зазначеного номеру та надає інструкції туристу, як дістатися до готельно-ресторанного закладу. Оскільки досліджувані електронні системи стають все більш популярними, вони можуть автоматично з’єднуватися із самореєстручим пристроєм і надавати доступ до видачі ключів, як у терміналі так і у закладі, що значно спрощує роботу чергового адміністратора та знижує ризик помилкової видачі ключів [20, c.191].
Іншим важливим аспектом виступає продаж номерів. Зокрема, реєстрація безпосередньо не має можливості реалізуватися в разі якщо турист не переконався у цінності та необхідності визначеного номеру. Частина роботи чергового адміністратора полягає у отриманні у споживача схвалення їх продукту, безпосередньо кімнати та інших зручностей. Існує декілька підходів до переконання туристів у цінності готельного продукту, а також отримання подальшого їх схвалення.
Є три найбільш ефективних тактики реалізації «успішного продажу» для чергових адміністраторів. Навіть професійних продавців іноді називають «ловцями замовлення». 
Процес реєстрування туристів у готелі повинен пройти декілька етапів, щоб можливо було переконатися у тому, що туриста у закладі зареєстрували дбайливо та досить швидко. При цьому, персонал служби прийому і розміщення у готельно-ресторанному комплексі може мати свободу забезпечувати розвиток власних уявлень щодо продажу. 
Рекомендації поведінки для персоналу служби прийому і розміщення під час продажу номерів наступна: 
1. Посміхніться. 
2. Установіть і підтримуйте візуальний контакт. 
3. При можливості називайте гостя на ім’я та по батькові.
4. Будьте ввічливими, доброзичливими, професійними стосовно туриста та створіть уявлення ділової людини. 
5. Запропонуйте розміщення в комфортабельному номері і намагайтеся його продати. 
6. Робіть акуратні розбірливі записи.
7. Підтримуйте охайний і доглянутий зовнішній вигляд. 
8. Виконуйте всі обіцянки. 
Пропозиція обрання номеру є ключовою процедурою у контексті реалізації процесу поселення та продажу, а також вимагає планування, роздумів та досвіду реалізації. Щоб забезпечити створення сприятливого враження у туриста, гостя закладу, черговий адміністратор повинен знати грунтовного про готельний продукт та описувати його позитивно. Поряд із фізичними характеристиками номерного фонду необхідно згадати й інші важливі переваги для туристів у закладі [14, c.37].
Персонал служби прийому і розміщення повинен здійснювати аналіз повного процесу прийому та реєстрації туристу із тим, щоб зробити його більш ефективним для інших туристів. На сучасному етапі розвитку готельної індустрії використання автоматизованих телекомунікаційних систем управління дає можливість здійснювати дистанційний контроль рахунків. 
В окремих готелях США та Західної Європи згідно з цією системою турист має змогу через телеекран, установлений у номері, перевірити свої витрати. Одночасно ця система спонукає клієнта до оплати рахунків. На кредитну картку туриста переноситься сума витрат, а копія рахунку надсилається туристу [7, c.227]. Якщо готельні комплекси не можуть, в повній мірі, використовувати систему дистанційного контролю рахунку, для перевірки всіх своїх витрат клієнту до від’їзду може надсилатися рахунок у номер в останній вечір його перебування у готелі.


ВИСНОВКИ

Об’єктом дослідження у роботі обрано готельне ресторанне підприємство ГРК «Avalon Palace», яке є відносно новим на ринку (відбулося відновлення підприємства) та реалізує якісні і конкурентні готельно-ресторанні послуги. Досліджуваний заклад зарекомендував себе, як такий, що надає високоякісні готельні послуги та має смачну кухню, привітний обслуговуючий персонал. Готельно-ресторанний комплекс є одним із лідерів даного ринку у відповідності до співвідношення «ціна-якість послуг». Поряд із зазначеним, вагомою конкурентною перевагою  досліджуваного закладу виступає хороше місце розташування, поруч із основними історичними пам’ятками міста Тернопіль, залізничним вокзалом, центральним стадіоном, а також іншими адміністративними будівлями та великими шопінг центрами.
Основними напрямами діяльності досліджуваного закладу є: надання готельних послуг, організація обслуговування під час проживання відвідувачів, надання послуг ресторану, послуги бані, сауни, хамаму. Також заклад надає і додаткові послуги: Інтернет, автопаркування, послуги гіда та екскурсовода, аніматора на свята, організація туристичних подорожей у регіоні, кейтерингові послуги.
Здійснивши комплексне дослідження найбільш важливих фінансових показників діяльності готельно-ресторанного закладу, слід відзначити приріст обсягів реалізації продукції, зростання валового доходу та чистого прибутку, а також показників рентабельності господарської діяльності готельно-ресторанного закладу. Даний факт засвідчує підвищення ефективності та раціональність управлінських рішень адміністративного персоналу ГРК «Avalon Palace» в аспекті організації та реалізації готельно-ресторанних послуг.
Слід відмітити різноаспектність напрямів функціонування досліджуваної служби прийому та розміщення туристів у готельно-ресторанному закладі. Необхідно відзначити чіткий функціонал та ефективну взаємодію, кожного учасника обслуговуючого процесу, що якісно впливає на функціонування готелю ГРК «Avalon Palace».
Також необхідно відзначити певну порядковість організації процесу організації і технології прийому та розміщення туристів у ГРК: передреєстраційний етап, оформлення реєстраційного запису, визначення номерів та тарифів, оплата готельних послуг, видача ключів від номерного фонду, супровід туриста у заброньований номер. 
Необхідно відмітити відлагодженість даного процесу і взаємодію різних структурних підрозділів в контексті прийому та поселення туриста, зокрема служби прийому і розміщення, служби бронювання, чергового адміністратора, портьє. Від оперативності та якості роботи даних служб залежить задоволеність туриста від отриманих послуг, імідж закладу та фінансова ефективність його функціонування. Відповідно, у готелі ГРК «Avalon Palace» максимально повно намагаються задовільнити всі вимоги та побажання туристів для його задоволення. 
Здійснюючи дослідження функціонування та розвитку служби прийому і розміщення туристів у ГРК «Avalon Palace» необхідно відмітити слабкі та сильні сторони. Сильними сторонами роботи служби є: відлагоджена система організації прийому та розміщення туристів,  висока компетентність та кваліфікація персоналу, наявність різних функціональних служб в структурі служби прийому та розміщення туристів, оперативність та чіткість в організації обслуговування.
Слабкими сторонами є відсутність терміналів здійснення самореєстрації, помилки та недоліки в системі бронювання та реєстрування через офіційний сайт,  орієнтування на класичні методи обслуговування туриста, відсутність інноваційних підходів в процесі обслуговування.
Для підвищення ефективності роботи готельно-ресторанного закладу ГРК «Avalon Palace» необхідно здійснювати автоматизацію роботи готелю. Зокрема, відносно новою концепцією реєстрування під час здійснення поселення туристів у номерному фонді є самореєстрація. Самореєтрація є достатньо технологічним процесом і потребує автоматизації готельної системи (перевірка номерного фонду, визначення вільних номерів, бронювання номеру, передача ключів, визначення додаткових послуг, актуальних для туриста). Зазвичай, термінали самореєстрації розташовуються у вестибюлях повністю автоматизованих готелів. Зазначені термінали різні за власним дизайном, при цьому вони досить є схожими на автоматичні банкомати, інші володіють різного роду відео- та аудіоможливостями.
Новітні технологічні досягнення дозволяють готельним закладам розміщувати термінали для самореєстрації в таких місцях, як залізничні вокзали, аеропорти та ін. На відміну від процедури прийому та реєстрування зазначені термінали істотно економлять час для туристів. Скороставшись даним терміналом, турист зазвичай повинен прибути в готель де на нього уже замовлено номер і де його кредитна банківська картка має силу.
Процедура самореєстрації є досить зручною для туриста, в тому числі і іноземного (різномовні термінали), і починається вона із того, що турист вводить власну банківську кредитну карту у терміналі, встановленого поза готельно-ресторанним закладом. 
Основними рекомендаціями поведінки для персоналу служби прийому і розміщення під час продажу номерів є наступні складові: 1. Посміхніться. 2. Установіть і підтримуйте візуальний контакт. 3. При можливості називайте туриста на ім’я та по батькові. 4. Будьте ввічливими, доброзичливими, професійними стосовно туриста та створіть уявлення ділової людини. 5. Запропонуйте розміщення в комфортабельному номері і намагайтеся його продати.  6. Робіть акуратні розбірливі записи. 7. Підтримуйте охайний і доглянутий зовнішній вигляд.  8. Виконуйте всі обіцянки. 
[bookmark: _GoBack]Реалізація даних заходів оптимізує роботу служби прийому та реєстрації і забезпечить швидкість та оперативність функціонування досліджуваної служби в контексті сучасних вимог конкурентного ринку. 
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