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[bookmark: _Toc27130965]ВСТУП

В Україні спостерігається тенденція, для якої характерна реалізація довгострокової стратегії соціально-економічного розвитку. Реформи та інтеграція національної економіки у світове господарство вимагає застосування інноваційних механізмів та методів вивчення ринку для впровадження правильних норм майбутнього процвітання.
Фінансово-економічна криза, що супроводжує сучасні економічні відносини, вимагає наукових досліджень економічного напряму з метою розробки та впровадження передових організаційних та управлінських новинок у готельно-ресторанному бізнесі, що призводить до переосмислення теоретичних особливостей існування підприємств, які досліджуються
Ці фактори спонукають до наукового пошуку інших способів і методів стратегічного управління, основою якого є стратегія підвищення ефективності діяльності підприємства. Правильно підібрана стратегія є важливим фактором і в цей же час дієвим ричагом стратегічного управління, оскільки вона надає ціль та покращує використання потенціалу підприємства у різних напрямах розвитку. 
Дослідження з принципу роботи підприємств готельно-ресторанного бізнесу здійснювали Л. Г. Агафонова, С. І. Байлик, Д. Ю. Боришкевич, О. М. Домбик, М. О. Корнілевська, Л. І. Нечаюк, О. Л. Ремеслова, В. Н. Столярчук, Т. І. Ткаченко, М. В. Якименко та ін. Проте більшість проблемних аспектів, пов’язаних із їх діяльністю у сучасних умовах господарювання, проводилися на недостатньому рівні, як наслідок, потребують перегляду теоретичних основ із удосконалення системи управління.
Вибір досліджуваної нами проблематики обумовлено тим, що, попри існуючі дослідження, пов’язані з удосконаленням готельно-ресторанного бізнесу, дане питання залишається актуальним і характеризується зростанням зацікавленості науковців у пошуку ефективних методів в контексті наукового обґрунтування їх організації.
З огляду на вищесказане, актуальність дослідження зумовлена необхідністю створення передумов для ефективного функціонування готельно-ресторанного бізнесу, що є однією з важливих складових туристичної інфраструктури, важливим напрямом соціально-економічного розвитку країни, який виступає основним джерелом надходження валютних коштів в економіку, презентує вітчизняний туристичний продукт на світовому ринку, як наслідок є рушійною силою у процесі глобалізації та інтеграції України до світового економічного простору.
Метою курсової роботи є дослідження особливостей функціонування підприємств готельно-ресторанної галузі як специфічної ланки економіки.
Для досягнення мети дослідження визначено такі завдання: 
- з’ясувати сутність та специфіку підприємств готельно-ресторанного бізнесу; 
- виділити особливості розвитку готельного господарства як складової сфери послуг;
- окреслити характеристику діяльності ТОВ «Готельний комплекс «Глобус»;
- проаналізувати технології надання туристичних та готельних послуг ТОВ «Готельний комплекс «Глобус»;
- з’ясувати шляхи вдосконалення технології надання послуг готельно-ресторанного підприємства;
- дослідити та розробити стратегію розвитку діяльності підприємств готельно-ресторанного бізнесу.
Об’єктом дослідження є ТОВ «Готельний комплекс «Глобус».
Предметом дослідження є особливості діяльності підприємств готельно-ресторанного господарства.
Усе вищесказане визначило структуру роботи. Курсова робота складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел та додатків.
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РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ РОЗВИТКУ ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОГО БІЗНЕСУ

1.1. [bookmark: _Toc27130967]Сутність і специфіка готельно-ресторанної галузі


Особливістю сучасного етапу розвитку вітчизняного туризму є орієнтація на розширення в'їзного туризму і внутрішнього ринку туристичних послуг. Вирішення цього завдання можливе за обов'язкової умови забезпечення якості обслуговування туристів, відтак якості готельно-ресторанного сервісу [2]. Сфера готельного-ресторанного обслуговування настільки тісно пов'язана з послугами в області туризму, розваг, що під час розгляду питань менеджменту та маркетингу доцільно представляти їх як єдиний туристський готельно-ресторанний комплекс (ТГРК) [3, с. 8]. Сучасний ТГРК являє собою складне підприємство, в якому зайняті сотні людей і представлені десятки професій, які забезпечують обслуговування туристів. Головна функція готельного підприємства та інших засобів розміщення - надання тимчасового житла [25, с. 15].
Надання послуг в цій галузі в даний час є однією з тих сфер бізнесу, що інтенсивно розвиваються [21]. Розвиток готельного і ресторанного ринку зумовлений не тільки прагненням готельних і ресторанних підприємств представити на ринку оригінальний конкурентоспроможний продукт, але і наявністю географічних, економічних, організаційних, правових та інших передумов в окремо взятій країні.
Нині в Україні спостерігається активний розвиток готельного та ресторанного ринку. Наша країна все частіше стає місцем проведення значущих заходів національного та міжнародного рівня, що сприяє збільшенню туристичних потоків і є поштовхом до подальшого розвитку ринку готельних і ресторанних послуг [7, с. 213]. Ефективне функціонування всієї індустрії гостинності неможливе без присутності конкурентних пропозицій готельних і ресторанних підприємств, які є найважливішими ланками в її механізмі [7, с. 213].
Готельні та ресторанні підприємства здійснюють свою діяльність у сфері послуг, кінцевий продукт їх діяльності – не готова продукція, а надана послуга.  Розглянемо особливості планування діяльності готельних і ресторанних підприємств. Готельні послуги – це комплекс послуг із забезпечення тимчасового проживання в готелі, включаючи супутні послуги, перелік яких визначається виконавцем [1].
Для планування діяльності підприємства, яке здійснює свою діяльність в сфері готельного бізнесу, формують експлуатаційну програму, тобто планують обсяг послуг в натуральному і вартісному виразах. Номерний фонд – сукупність послуг підприємства, іншими словами, загальна кількість номерів (місць, койко-місць) різної категорії в готелі.
Показник місце-днів – розрахунковий показник, який визначається шляхом множення одноразової місткості на число календарних днів року. Іноді показник місце-днів називають також максимальною пропускною здатністю готельного підприємства. Показник одноразової місткості – розрахунковий показник, який визначається шляхом множення загальної кількості номерів кожної категорії на число місць в кожному з них.
Діяльність готельного підприємства планують, як правило, на підставі результатів аналізу діяльності попереднього періоду, який береться за якусь константу з точки зору заповнюваності готелю (готелю, хостелу, мотелю тощо). Для більш детального аналізу ця константа видозмінюється в більшу або меншу сторону в залежності від планованих заходів, які можуть бути обумовлені змінами маркетингової стратегії або PR-політики, конкурентного середовища, економіки країни, а також пов'язані з планованими реконструкціями площ готельного підприємства.
Особливі умови, які склалися останнім часом на сході країни, не знижують актуальності і значущості досліджень про місце ресторанного бізнесу в інфраструктурі торгово-виробничого комплексу, необхідності розгляду його як самостійної галузі економіки і відображення у статистичній звітності під назвою «ресторанний бізнес».
У літературі і в повсякденному житті ми зустрічаємося з великою кількістю визначень, якими позначають сферу харчування: громадське харчування, ресторанне господарство, ринок підприємств харчування, ресторанний бізнес. І це далеко не повний перелік. Однак нормативними є тільки два: «громадське харчування» і «ресторанне господарство» [24]. Все розмаїття термінів використовується в якості синонімів категорії «ресторанне господарство». Однак таке їх застосування, з нашої точки зору, є необґрунтованим в силу того, що кожен з них несе свій конкретний зміст.
У дефініції Д. Боришкевич ми знаходимо таке визначення: «Ресторанне господарство - організація такого виду обслуговування, яке забезпечує клієнта їжею і напоями в спеціально відведеному для цього місці і відповідає деяким основним і законодавчим гігієнічним вимогам» [3]. Однак дане визначення не є вичерпним, оскільки не охоплює одну з базових складових ресторанного бізнесу, а саме його сервісний зміст.
Авторське визначення Я. Волковської відсилає нас до терміну «ресторан» - «це підприємство громадського харчування, що володіє організаційно-технічною єдністю, широким асортиментом, високим рівнем сервісу та організації дозвілля, економічною метою якого є отримання прибутку. Отже, в якості об'єкта підприємницької діяльності ресторанний бізнес виконує важливі соціальні та економічні функції, в яких і виражена його сутність» [6].


1.2. [bookmark: _Toc27130968]Особливості розвитку готельного господарства як складової сфери  послуг

У сучасних умовах в економіці багатьох країн світу сталий розвиток сфери послуг, що включає туризм і готельне господарство, диктує зміни в пріоритетах суспільного розвитку, зростання ролі і частки особистісної складової у формуванні суспільного багатства, загальну глобалізацію бізнесу, необхідність розширення і підтримки міжнародних контактів, зміна системи цінностей і ролі дозвілля.
Різноманітність сфери послуг, особливості відносин виробництва і обміну в окремих галузях сфери послуг, привертають увагу вітчизняних фахівців в області економіки і управління. Ринкові відносини в сфері послуг, володіючи загальними рисами, мають особливі характеристики, притаманні тому чи іншому сегменту ринку послуг. Крім того, в дослідженні ринку певних послуг велику практичну значимість набувають регіональні особливості формування та тенденції розвитку ринку.
Ринок готельних послуг для багатьох країн світу є одним з основних елементів сфери послуг. Готельний бізнес сьогодні - розгалужена інфраструктура, самостійна галузь економіки, яка, однак, так чи інакше залежить від розвиненості ринку туристичних послуг. Вивчення можливостей розвитку ринку готельних послуг допоможе вибрати і реалізувати найбільш цікаві, конкурентоспроможні, а головне – перспективні напрямки подальшого розвитку даної галузі для залучення більшої кількості відвідувачів і поліпшення всієї національної економіки в цілому. 
Сьогодні ринок готельних послуг є потужною системою господарства всього регіону і є важливою складовою економіки туризму. У свою чергу, туристична індустрія потенційно - одна з найбільш високодохідних галузей національного господарства країн. І, оскільки туристи - основні споживачі послуг готелів, то для будь-якої країни розвиток туристичної та готельної сфер є практично життєво необхідним.
Для України як для невеликої країни дуже важливо створювати і покращувати конкурентоспроможну індустрію туризму і гостинності, особливо, коли для цього є чимало можливостей, переваг і перспектив [1, с. 154]. Привертає увагу нормативно-правова база, на основі якої на території нашої країни відбувається розвиток готельного господарства. Так, під час організації діяльності та в процесі функціонування підприємства готельно-ресторанного бізнесу керуються такими нормативними документами: Господарський кодекс України, Закон України “Про туризм” [24], Державний стандарт України (Держстандарт 4268:2003) “Послуги туристичні. Засоби розміщення. Загальні вимоги” [13], Державний стандарт України (Держстандарт 4269:2003) “Туристичні послуги. Класифікація готелів” [14], правилами користування готелями та аналогічними засобами розміщення та надання готельних послуг, затверджених Державною туристичною адміністрацією України тощо [22, 23].
Індустрія готельного господарства - одна з галузей світової економіки, що бурхливо розвиваються. Багато в чому це відбувається завдяки соціальному, економічному і політичному прогресу - за останні кілька років туризм став доступний для широкого загалу населення. Одночасно з ростом загального числа туристів помітний розвиток одержали інфраструктура туризму і її основний компонент - готельний сектор. За багато століть готельний бізнес зазнав різні моделі: від сімейного володіння до участі в міжнародних готельних мережах. Прикладом найбільш результативного володіння в туризмі є створення готельних корпорацій.
Саме дана система управлінням підприємством сприяє створенню цілого ряду переваг, які дозволяють більшою мірою туристичним підприємствам підвищувати якість реалізованого туристського продукту, диверсифікувати пропоновані послуги в рамках сегмента ринку, збільшувати індивідуалізацію обслуговування споживачів. У нашій країні в готельну індустрію спрямовуються значні інвестиції на оновлення готельної бази, нове будівництво, впровадження сучасних технологій, форм обслуговування.
Важливе значення в розвитку індустрії готельного господарства мають готельні ланцюги: об'єднання готелів, що мають централізоване управління і утворюють господарський комплекс. Відзначимо, що на даному етапі розвитку готельне господарство передбачає надання послуг розміщення, харчування та обслуговування, забезпечуючи при цьому комфортність перебування гостей. Головною метою діяльності підприємств готельного господарства є надання бездоганного обслуговування. На сьогоднішній день готельне господарство країни є досить різноманітним, але при цьому має ряд проблем функціонування, які можуть бути вирішені за допомогою дії економічних механізмів, грамотній економічній політики держави, створення нормативно-правової бази сфери послуг [15, с. 54].
Основними сегментами готельного сектора є: мережеві готелі, міні-готелі, апарт-готелі, бутік-готелі, хостели, кондо-готелі, відомчі готелі, мотелі, готелі при аеропортах, сервісні квартири. Індустріальний характер готельного бізнесу сприяє ефективності та розвитку національної економіки, оскільки внаслідок збільшення популярності господарства, зростає державний бюджет [17, с. 267]; збільшується зайнятість населення; підвищується рівень життя місцевого населення; з'являється новий імпульс до розвитку народних промислів [10, с. 135]; виникав сприятливий вплив на інші галузі, пов'язаних зі створенням готельно-господарських продуктів, відбувається розвиток соціальної та виробничої інфраструктури [8].
Аналіз регіонального ринку готельного господарства країни дозволив визначити значну кількість існуючих проблем:
- відсутність ефективної системи управління народногосподарським комплексом України;
- зменшення кількості готельного фонду;
- недостатність реклами та ін. Це детермінує деякий занепад галузі. 
Здійснена наукова розвідка дала змогу резюмувати значення готельно-ресторанного бізнесу в розвитку економічного потенціалу країни й зумовила конкретизацію таких висновків:
1. Розвиток ринкової економіки призвів до такого складного та різноманітного способу роботи в сфері послуг, як готельно-ресторанного бізнесу. Цей напрям діяльності, як ні одна інша галузь,потребує усвідомлення світового досвіду і пильної уваги до перспектив її використання в державі. З цієї позиції, важливим є визначення ролі та значення даного цього бізнесу в регіональній економіці сучасності, визначення динаміки його розвитку, співвідношення даного бізнесу в різних країнах з метою додання корисного в національну специфіку. 
2. Готельно-ресторанний бізнес – є одним з видів економічної діяльності, що відноситься до малого та середнього бізнесу, котрий на пряму або опосередковано створює нові робочі місця і стає важливим важелем наповнення бюджету різних рівнів. Фірми готельно-ресторанного бізнесу – заклади достойного рівня сервісу, що надають послуги з коротким терміном проживання й надання харчування, а також інші додаткові послуги, які пропонуються залежно від типу зірковості. 
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РОЗДІЛ 2. ОРГАНІЗАЦІЯ РОБОТИ ПІДПРИЄМСТВА ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОГО БІЗНЕСУ

2.1. [bookmark: _Toc27130970]Аналіз технологій надання туристичних та готельних послуг 
ТОВ «Готельний комплекс «Глобус»

Готельний комплекс "Глобус" порівняно молоде підприємство на ринку готельних послуг. Підприємство засноване у липні 2000 року.
Появу на ринку готельних послуг нового підприємства було обумовлено Установчим договором та регламентовано Статутом підприємства. Відповідно до Статуту засновниками було визначено форму управління готелем. Одноособовим керівником було призначено директора. На нього повлягалась відповідальність створення організаційної структури підприємства. Відповідно до завдань і способу роботи була створена організаційна структура, яка б надала безперервне функціонування підприємства.
Функціональна структура готелю складається із таких служб:
-	служба чергових адміністраторів;
-	служба охорони;
-	господарська служба;
-	бухгалтер /секретар-діловод.
Розширення співпраці з туристичними агенціями породили необхідність виокремлення у групі готелю інформаційного відділу екскурсій та туристичних послуг. Зараз штатний розпис готелю включає 21 особу. Характер, умови і обсяги функціональних обов'язків кожного працівника дозволили практикувати в структурі суміщення посад, що дає можливість забезпечити взаємозамінність і відповідальність, пришвидшити та збільшити справжні заробітки людей і спонукати їх до якісної і ефективної праці. На даний час в готелі працює 17 осіб, у тому числі на умовах суміщення посад - 4 особи.
Готель обладнаний за європейським стандартом тризіркових готелів і проводить всю підготовчу роботу до сертифікації послуг на отримання відповідної категорії. Номери оснащені телефонами з виходом на міжнародні лінії зв'язку, кабельним телебаченням. Наявність малої банкетної зали, де мешканцям готелю пропонується повноцінне харчування, ресторану, маркету продуктів і супутніх товарів, фотосалону, косметичного салону під одним дахом значно розширює сферу послуг. Готель обладнаний сучасною пральнею, має автономну систему теплопостачання та підігріву води. Тут є все для того, аби, подорожуючи, відчути домашній затишок, повноцінно відпочити і набути незабутніх вражень.
У своїй діяльності готель „Глобус" спирається на ліцензію, свідоцтво про державну реєстрацію № 04054334Ю0010627, а також готелю присвоєний сертифікат відповідності №55.11.1, довідка № 2816 про включення до Єдиного державного реєстру підприємств та організацій України.
У   готелі   „Глобус"   надання   готельних   послуг представляють   у вигляді наступних етапів:
•	замовлення заздалегідь номерів;
•	приймання, реєстрація і заселення гостей;
•	створення умов для послуг розміщення;
•	використання додаткових послуг проживання;
•	остаточний розрахунок і оформлення виїзду гостей з готелю.
У готелі „Глобус" проводяться такі типові етапи бронювання:
•	заявка на бронювання;
•	визначення наявності номерів;
•	реєстрація попереднього замовлення;
•	підтвердження бронювання;
•	виконання замовлення;
•	складання звітів по бронюванні.
Заявка на бронювання в готелі здійснюється як по телефону, поштою, Інтернетом, так і особисто. Ця заявка містить: дату прибуття, дату виїзду, тривалість перебування, кількість гостей. 
При бронюванні для групи, у готелі „Глобус", зазвичай залучаються посередники, після того як група вибере готель, керівник чи представник групи звертається у відділ готелю, який працює із замовленням. За наявністю місць виділяється їх необхідна кількість для групи, при цьому видається спеціальний бланк для резервування. І номери заброньовані для клієнтів вважаються замовленими.
Після отримання замовлення на бронь, заявки порівнюються з раніше прийнятими замовленнями з метою виявлення вільних номерів. Після цього можливі наступні варіанти дій:
-	прийом попереднього замовлення відповідно до заявки;
-	пропозиція альтернативних номерів чи розцінок;
-	пропозиція альтернативних готелів.	
Основний технологічний цикл, у готелі „Глобус", визначається замкнутим готельним циклом прийому і розміщення, що складається з наступних технологічних циклів :
-	резервування;
-	приймання гостя;
-	реєстрація документів;
-	попередня оплата;
-	надання розміщення;
-	нічного аудиту;
-	організація виїзду;
-	розрахунок після виїзду.
Обслуговуючий технологічний цикл пов'язаний з впровадженням інформаційних технологій, збереження і переміщення інформації, забезпечення охорони і безпеки підприємства та експлуатації устаткування і приміщень.
Розглянемо основні техніко-економічні показники досліджуваного підприємства в таблиці 2.1.




Таблиця 2.1
Основні техніко-економічні показники 
ТОВ «Готельний комплекс «Глобус»
	Показники  
	За рік
	Відхилення (+,-)

	
	2015
	2016
	2017
	2017 від 2016рр.
	2017 від 2015рр.

	Заселено чоловік
	3676
	3497
	3839
	342,0
	163,0

	Собівартість готельних послуг, тис.грн.
	1325,3
	1413,3
	1411,4
	-1,9
	86,1

	Середньорічна вартість активів, тис.грн.
	1517,0
	1607,0
	1756,5
	149,5
	239,5

	Середньорічна вартість основних засобів, тис.грн.
	1025,0
	1078,5
	1132,0
	53,5
	107,0

	Дохід від наданих послуг тис.грн.
	1359,9
	1459,9
	1471,6
	11,7
	111,7

	Собівартість наданих послуг, тис.грн.
	1074,4
	1182,6
	1194,9
	12,4
	120,6

	Чисельність персоналу, чол.
	20
	20
	21
	1
	1

	Чисельність обслуговуючого персоналу, чол.
	15
	16
	17
	1
	2

	Матеріальні витрати, тис.грн.
	220,0
	240,0
	250,0
	10,0
	30,0

	Фонд оплати праці, тис.грн.
	696,1
	721,0
	687,4
	-33,5
	-8,7

	Фондовіддача
	1,3
	1,4
	1,3
	-0,1
	0,0

	Фондомісткість
	0,75
	0,74
	0,77
	0,03
	0,02

	Фондоозброєність, тис.грн\чол.
	51,3
	53,9
	53,9
	0,0
	2,7

	Продуктивність праці персоналу, тис.грн.\чол.
	68,0
	73,0
	70,1
	-2,9
	2,1

	Продуктивність праці обслуговуючого персоналу, тис.грн.
	90,7
	91,2
	86,6
	-4,7
	-4,1

	Валовий прибуток, тис.грн.
	285,6
	277,4
	276,7
	-0,7
	-8,9

	Середня заробітна плата 1 працівника, грн.
	2900,5
	3004,0
	2727,9
	-276,1
	-172,6

	Чистий прибуток до оподаткування, тис.грн.
	34,7
	46,7
	60,2
	13,5
	25,5

	Чистий прибуток, тис.грн.
	26,0
	35,0
	45,2
	10,2
	19,2

	Рентабельність послуг, %
	2,42
	2,96
	3,78
	0,8
	1,4

	Рентабельність активів, %
	1,71
	2,18
	2,57
	0,4
	0,9

	Витрат на 1 грн. реалізованих послуг, коп.
	98,1
	97,6
	96,9
	-0,7
	-1,2



За даними таблиці ми бачимо, що в 2017 році заселено 3839 осіб. Даний показник є більшим показника 2016 року на 342 осіб, та більшим показника базового року на 163 осіб. Збільшення темпів надання готельних послуг відбувається за рахунок росту ринку готельних послуг.
Собівартість наданих послуг складає в 2017 році 1411,4 тис.грн., даний показник зменшився за рік на 1,9 тис.грн. 
Середньорічна вартість активів складає в 2017 році 1756,5 тис.грн. [(1690,0 + 1823,0 )/2]. Даний показник більший показника 2016 року на 239,5 тис.грн., темп приросту за досліджуваний період склав 15,8 %. 
Середньорічна вартість основних засобів визначається як середньоарифметичне значення балансової (первісної) вартості за рік і складає в 2017 році 1132,0 тис.грн. [( 1690,0 + 617,0 )/2]. Даний показник є більшим показника попереднього року на 53,5 тис.грн. 
Всього в 2017 році надано готельних та інших послуг на суму 1471,6 тис.грн. Дохід підприємства за рік збільшився за рахунок збільшення темпів надання послуг та збільшенню притоків туристів на 11,67 тис.грн, а за 2 роки збільшився на 111,66 тис.грн. 
Собівартість реалізованої продукції становить в 2017 році 1194,9 тис.грн. Зазначимо, що темп приросту собівартості за останній рік, який складає 1,0 %, є більшим темпу приросту показника реалізації на 0,25 %, що є негативним фактором і свідчить про зменшення прибутків у перспективі. 
Чисельність працюючих на досліджуваному підприємстві становить в 2017 році 21 чол. З них обслуговуючого персоналу - 87 %, що становить 17 чол. За досліджуваний період чисельність працюючих персоналу збільшилася через збільшення обсягів надання послуг на 1 чол., або на 105,0%. 
У 2017 році фонд оплати праці склав 687,4 тис.грн., що на 33,54 тис.грн. менше показника попереднього року. 
Фондовіддача - показник, що характеризує скільки припадає на 1 грн. основних фондів реалізованих послуг (без ПДВ) та визначається як відношення чистого доходу до середньорічної вартості основних фондів.
Даний показник в 2017 році складає 1,3, що є меншим показника попереднього року на 0,05. Зменшення фондовіддачі за останній рік є негативним фактором для підприємства. Динаміку показника фондовіддачі за 2015 - 2017 роки відображено на рис. 2.1. 
Фондомісткість - показник обернений до фондовіддачі, і характеризує вартість основних фондів, яка припадає на одиницю реалізованої продукції. У 2017 році він склав 0,8, що більше показника попереднього року на 0,03. 
Фондоозброєність - показник, що визначає скільки припадає основних засобів на одного працюючого, і знаходиться як відношення середньорічної вартості основних засобів до чисельності працюючих. Даний показник у 2017 році склав 53,90 тис.грн на 1 працівника. 
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Рис. 2.1 Динаміка показника фондовіддачі 
ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017 роки 

Продуктивність праці персоналу за досліджуваний період збільшилася на 2,08 тис.грн, в тому числі за рік зменшилася на 2,92 тис.грн на 1 працюючого і складає в 2017 році 70,08 тис.грн.\чол. 
Продуктивність праці обслуговуючого персоналу за досліджуваний період зменшилася на 4,10 тис.грн, в тому числі за останній рік зменшилася на 4,68 тис.грн, і складає в 2017 році 86,57 тис.грн.\чол., що більше загальної продуктивності на 16,49 тис.грн. Динаміку продуктивності праці та чисельності персоналу наведено в рис. 2.2. 
Матеріаломісткість продукції у 2017 році склала 17,71 %, що в порівнянні із показником 2016 року (становив 16,98 %) збільшилася на 0,73%. 
Середня заробітна плата одного працівника підприємства складає у 2017 році 2727,87 грн., що на 276,13 менше заробітної плати попереднього року. 
Чистий прибуток до оподаткування в 2017 році складає 60,2 тис.грн., а чистий прибуток підприємства 45,16 тис.грн., що на 10,16 тис.грн. більше показника 2016 року, темп приросту склав 29,0 %, та на 19,2 тис.грн. вище показника базового року. 
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Рис. 2.2 Динаміка чисельності персоналу та його продуктивності праці 
ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017 роки

Рентабельність послуг, що визначається як відношення чистого прибутку до собівартості реалізованої продукції є низькою і складає в 2017 році 3,78 %. Даний показник за рік збільшився на 0,82 %. 
Рентабельність активів, що визначається як відношення чистого прибутку до середньорічної вартості активів підприємства, є низькою. Даний показник за 2017 рік збільшився на 0,39 %. Показники прибутковості ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017 роки наведені на рис. 2.3. 
Витрати на 1 грн. наданих послуг, які визначаються як відношення різниці чистого доходу та чистого прибутку до чистого доходу складають в 2017 році 96,93 копійок, що є низьким показником. 
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Рис. 2.3 Динаміка прибутку та рентабельності продукції 
ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017 роки 

У готелі є різні типи номерів. Номерів класу «Люкс» - 4 одиниці, класу «Напівлюкс» - 4 одиниці, класу «Стандарт двохмісний» - 11 одиниць, класу «Стандарт трьохмісний» - 4 одиниці. Вартість номера та його характеристика наведені в табл. 2.2.
Таблиця 2.2
Характеристика номерів ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» та їх вартість
	Тип номера
	Кількість
номерів
	Можливість проживання
осіб у номері
	Вартість номера (грн.)

	Люкс (двокімнатні номери)
спальня (двоспальне ліжко)
вітальня (розкладний диван)
	4
	одна особа
дві особи (сімейна пара)
три особи (сімейна пара і додаткове ліжко)
	350 грн (з 2 сніданками) + додаткове ліжко 65 грн.

	Напівлюкс
номер з одним двоспальним ліжком
	4
	Одна або дві особи в номері (сімейна пара)
	260 грн. (з 2 сніданками)

	Стандарт (для двох осіб)
два окремі односпальні ліжка
	11
	Дві особи в номері
	210 грн.

	Стандарт (для трьох осіб)
три окремі односпальні ліжка
	4
	Три особи в номері
	285 грн.



Обслуговуючий технологічний цикл пов'язаний з впровадженням інформаційних технологій, збереження і переміщення інформації, забезпечення охорони і безпеки підприємства та експлуатації устаткування і приміщень.
Допоміжний технологічний цикл забезпечує контроль за технічним оснащення та естетичним станом приміщень.
Основні технологічні цикли здійснюються у контактній зоні (FrontDesk), службою портьє (reception) і багато в чому залежить від розмірів підприємства, рівня механізації та автоматизації, наявності комп'ютерної системи.
Технологічна операція основного технологічного циклу «Приймання гостя», у готелі «Глобус», включає зустріч гостя, наявність і вид документа, що засвідчує особу, наявність і вид візи. Наступна частина операційного процесу - розселення складається із зустрічі, реєстрації, вручення ключа і супроводу до номеру. В готелі «Глобус» застосовується вид зустрічі перед входом у готель або вестибюлі.
Технологічна операція «Зустріч гостя», у готельному комплексі «Глобус», супроводжується дотриманням технології гостинності: теплого і щирого привітання на ім'я гостя, з'ясуванням умов розміщення і категорії номера, ціни за номер, термінів розміщення, порядку оплати, умов харчування, перевірка наявності чинності документа, що засвідчує особу (паспорт або документи, які їх замінюють), перевірка наявності і чинності візи визначається виявлення правильності чинності візи (наявність візи, номер і коли і ким була видана і на який термін).
Поселення клієнтів по броні в автоматизований готель «Глобус» займає кілька  хвилин. При попередньому замовленні дані про клієнта вже відомі, адміністратор уточнює номер заявки, вибирає необхідний модуль у комп'ютерній системі і здійснює реєстрацію, від гостя вимагається тільки підписати реєстраційну картку. Процес реєстрації без попереднього бронювання займає від трьох до п'яти хвилин. У процесі спілкування адміністратор обговорює такі питання : 
-	вартість номеру; 
-	час розміщення; 
-	спосіб та послідовність оплати.
Готель укладає з гостем угоду про надання послуг. Угода на надання послуг укладається при пред’явленні паспорта або ж документа, що засвідчує особу, якщо підтвердження на розміщення отримано, то гість заповнює реєстраційну картку або анкету, що є договором між виконавцем і споживачем. В анкеті гість вказує адресу свого постійного місця проживання, адресу організацій, що оплачує проживання у готелі (якщо оплата здійснюється третьою особою) і вид платежу.
Видача ключа від номеру завершує процес реєстрації. Для обопільної безпеки готелю і гостя, ключі ретельно контролюється. Для цього готель складає правила, що регулюють контроль за ключами. У них встановлено, кому видаються ключі і як вони зберігаються.
У   готелі   «Глобус»   використовують   три   види   ключів   (аварійні, ключі - відмички та індивідуальні ключі від номера).
Запасний аварійний ключ відкриває двері навіть, якщо двічі замкнуті. Аварійні ключ є дуже добре захищений, їх використання суворо записується, контролюється і фіксується. Цей ключ ніколи не забирають у відповідальної особи.
Ключ - відмичка відкриває ті номери, що не закриті двічі, у тому числі зсередини. Коли її не потрібно, вона знаходиться в спеціально призначеному місці у сейфі. Її видають лише певному персоналу в залежності від необхідності використання і займаної посади. Обов'язково робиться запис про те, кому був виданий цей ключ.
Ключ від номера відкриває двері, якщо вони не закриті зсередини.
Послуги, що надаються у готельному комплексі «Глобус» поділяються на основні і додаткові.
До додаткових платних послуг належить:
•   харчування;
•   побутові;
•   культурно - оглядові;
•   інформаційні;
•   медичні.
До додаткових безкоштовних послуг належить:
•   виклик швидкої допомоги;
•   користування медичною аптечкою;
•   доставка в номер кореспонденції;
•   будильник (на визначену годину);
•   надання окропу, голок, ниток, комплект посуди, столових приладів і засобів гігієни.
•    інші додаткові послуги  будуть  надані гостю при оплаті за них.
Для того, щоб перебування гостей у готельному комплексі було комфортним номери повинні бути прибрані і підготовлені до заселення.
Перед тим як приступити до прибирання номерів готелю покоївка перевіряє заброньовані номери. У ланцюзі послідовного проведення всіх видів прибиральних робіт на день, прибирання броньованих номерів здійснюється в першу чергу. Цей вид прибирання здійснюється напередодні дня приїзду вдень або вночі, або рано - вранці.
Під час прибирання покоївка перевіряє роботу освітлювальних приладів, холодильників, телевізорів, телефонів, наявності рекламного і додаткового матеріалу.
Після закінчення прибирання робіт заброньованих номерів покоївка приступає до прибирання номерів, що звільнилися після виїзду гостей. Після прибирання цих номерів покоївка готелю „Глобус" перевіряє чи немає забутих гостями речей, цілісність майна готелю, знімає з ліжка ковдру, одіяло, простирадло і перевернути перину.
У номерах, що зайняті гостями проводитися щоденне прибирання. Проміжне прибирання виконують покоївки якщо на нього є завдання. Проміжне прибирання називають ще експрес - прибирання. Цей вид прибирання здійснюється в готелі «Глобус» на прохання гостей за окрему плату.
До обсягу робіт входить:
-    винесення сміття з номеру;
-    прибирання і миття посуду;
-    прибирання обіднього столу;
-    перестилання постільної білизни;
-    прибирання санвузлів індивідуального користування;
-    готування ванни;
-    зміна рушників;
-    миття підлоги;
-   генеральне прибирання здійснюється за планом 1 раз на 10 днів, після виїзду гостя з номеру.
При генеральному прибиранні покоївка виконує такі технологічні операції:
-    вибиває матрац і м'яке крісло, стільці;
-    вибиває  пил  за  стіл  пилососом, застосовуючи  круглу  щітку  з довгим ворсом;
-    прочищає вентиляційні фільтри;
-    вимиває внутрішнє скло вікна і миє двері;
-    простежує, щоб   не   залишався   пил   не   електросвітильниках   і люстрах;
-    випирає тюль;
-    видаляє плями на килимі.
Прибирання   в   номерах   готелю   «Глобус»   проводиться   в   такій послідовності:
· в багатокімнатному  номері: спальня - їдальня - вітальня - східці – санвузол;
· в двокімнатному номері: спальня - вітальня - передпокій – санвузол;
· в однокімнатному номері: житлова кімната - передпокій - санвузол.
Незважаючи на різноманітність асортименту послуг, що надаються в готелі «Глобус», їх розділяють на групи, що мають загальні риси з точки зору задоволення попиту на них, це послуги які полегшують перебування туристів у готелі і складається з наступних груп:
•        інформаційні;
•        комунально-побутові;
•        посередницькі;
•        послуги автотуриста;
•        надання друкованої продукції;
•        зберігання кореспонденції, цінностей;
•        збагачує знання туристів про район;
•        підвищує рівень комфорту в номерах;
•    задоволення особистих вимог гостей, діячів мистецтва, спортсменів, бізнесменів.
Основний технологічний процес обслуговування гостей в готелі «Глобус» завершує процедура розрахунку при виїзді.
У готелі «Глобус» використовують 2 види розрахунків: готівковий і безготівковий. Як безготівковий розрахунок приймають кредитні картки, ними розплачуються індивідуальні туристи. У заявці на бронювання вказується номер кредитної картки, назва платіжної системи і термін дії картки. Для розрахунку за допомогою пластикової картки використовують спеціальне обладнання - електронний термінал.
Дорожні чеки виписують на певну суму, тому клієнт вибирає послуги в готелі «Глобус» на дану суму. Одержувач чека, тобто готель «Глобус» визначає дійсність чека, тому що чекова компанія, що виписує дорожні чеки гарантує оплату по ньому, тому що клієнт уже за нього заплатив. Дорожній чек не передається іншій незнайомій особі, але його можна поміняти на готівку в банку.
Іменні чеки, виписує гість на необхідну до оплати суму кожного разу коли це необхідно. Для зарахування платежу за таким чеком потрібен повний час.
В готелі «Глобус» у день виїзду гість одержує повний розрахунок, його просять оплатити заборгованість і повернути ключ від номеру. Для оформлення розрахунків з гостями передбачені бланки суворої звітності. Це розрахунок форми 4-Г, що виписує касир у трьох екземплярах, перший - гостеві, другий - разом з касовим звітом протягом доби здається в бухгалтерію, третій - залишається в касира.
До бланків суворої звітності також відносять: квитанцію за використання автостоянки , що виписується в двох екземплярах, перший - видається платникові, другий - в бухгалтерію, корінець квитанції речей до камери схову, заповнюється комірником в двох екземплярах, один - в комірника, другий - клієнтові.
Існує популярний стереотип, що кращий готель - це готель, розташований у привабливому будинку, приємному місці, з гарними номерами, який має декілька закладів харчування, багато додаткових послуг і персонал, що завжди готовий здійснити бажання клієнта; а гірший готель - це готель, що пропонує обмежені можливості сервісу та невеликий вибір страв і напоїв в закладі харчування.
Проте, ці характеристики не завжди впливають на вибір клієнта. Здійснюючи остаточний вибір, клієнт сам встановлює критерії оцінки якості послуг, а часто, навіть робить вибір інтуїтивно. Тому поняття якості охарактеризувати дуже важко.
Кожного окремого випадку гість обирає ту готельну послугу, яка йому найкраще підходить, яка найчіткіше відповідає його критеріям якості. Найбільші шанси в повному обсязі продати всі послуги має той готельний заклад, який:
- спроможний краще задовольнити потреби клієнтів, які постійно відвідують цю місцевість (регіон);
- встановив новий рівень якості, який може стати мотивом приїзду для тих, хто ще не відвідував цієї місцевості.
Незалежно від зусиль, які робить готельний заклад, щоб підтримувати високу якість послуг, навіть в  найкраще спроектованому і організованому  готелі може  з'явитися  клієнт, незадоволений  його послугами.
Існують різні методи контакту з клієнтом з метою розпізнавання про враження та емоції щодо закладу і обслуговування. До першої групи належать пасивні методи, які зводяться до очікування ініціативи від клієнта і залишають за ним право вибору особи, до якої він забажає звернутися з проханням про втручання, або поділитися своїми враженнями.
Друга група методів - активні методи, які полягають у заохоченні клієнта і сприяють вираженню його думки щодо якості послуг, якими він мав змогу користуватися.
Найбільш відомий спосіб - це анкетне опитування. Значення якості, як важливого фактора, що впливає на вибір клієнта, і головної причини успішності готельного закладу, привертає увагу до потреби чіткого визначення характеристик продукту. Під час оцінки якості методом опитування, виникають певні проблеми, оскільки кожен вкладає інше значення в характеристику "добре", "погано", "задовільно", "привітно" "смачно" чи ін. Вислів "про смаки не сперечаються" має повне застосування до якості готельних послуг. Тому в оцінці якості готельних послуг існує два рівні:
-    точка зору клієнта;
-    точка зору професіоналів готельної справи.
Точка зору клієнта може змінюватись залежно від настрою, самопочуття, стану здоров'я, інших обставин, які обумовлюють зміни вподобань клієнта.
Іншою ж є точка зору людей, які професійно займаються готельними послугами. Відмінність в оцінці зумовлена тим, що особи, які займаються послугами професійно, ухвалюючи рішення щодо остаточного вигляду послуги повинні розуміти реальну точку зору більшості клієнтів. Окрім цього, особи, які професійно оцінюють якість послуг, зазвичай не користуються тим, що оцінюють, а якщо й користуються, то лише на особливих умовах. В основному - це працівники установ, які здійснюють контроль за якістю готельних послуг: санітарно - епідеміологічної станції, спілки захисту прав споживачів, пожежної охорони, інспекції з охорони праці.
Відповідно до нормативно-правових документів, що регламентують сьогодні готельний бізнес, кожен заклад розміщення повинен отримати обов'язковий сертифікат на право надання готельних послуг. Процедура сертифікації є щорічною і передбачає вивчення якості послуг всіма вище переліченими інституціями а також велику кількість документів, що регламентують щоденну життєдіяльність готелю: договори на поставки енергоносіїв, екологічні експертизи,  та ін.
Готельний комплекс "Глобус" сертифікував свої послуги. Окрім обов'язкової сертифікації, закон передбачає добровільну сертифікацію для присудження готелю відповідної категорії, що означується кількістю зірок. Готельний комплекс "Глобус" облаштовувався за євростандартом для трьохзіркових готелів. З часу його відкриття в Україні вступив в дію новий державний стандарт, що визначає категорії готелів. На даний час готель не провів добровільної сертифікації. Причиною такої ситуації є те, що потребує розвитку інфраструктура додаткових послуг, що не було передбачено при будівництві.
У той же час, облаштування номерного фонду перевищує в значній мірі вимоги до трьохзіркових готелів і тому готель користується доброю славою серед споживачів готельних послуг.
Провідною ідеєю управління якістю є орієнтація на клієнта. Це підтверджується такими основними установками:
-	клієнт є найважливішим; клієнт завжди правий.
-	клієнт незалежний від готелю «Глобус». Це готель залежний від нього.
-	клієнт не заважає праці готелю, а є його ціллю.
-	готель не робить послугу, обслуговуючи клієнта. Це клієнт робить послугу, приходячи до готелю.
-	клієнт не є позицією у статистичному звіті, а людиною, особистістю з своїм характером, емоціями і переживаннями.
-	клієнт приходить у готель «Глобус» зі своїми потребами і готель повинен ці потреби задовольнити.
-	клієнт заслуговує на таку частку уваги і приязні, яку готель може йому присвятити.
Якщо ж спробувати дати коротке визначення якості послуги, то це могло б виглядати наступним чином: «Якість - це повне забезпечення потреб клієнта за власних мінімальних витрат».
Якість готельних послуг трактується та оцінюється за допомогою різних систем і складається з декількох основних елементів. Найважливіші з них:
-    матеріальні засоби / будинок, комунікації, обладнання;
-    персонал : його кваліфікація та поведінка;
-    контакт з клієнтом; активність керівництва
Готель міг би значно підвищити свою привабливість, якби мав конференц-зал. Дуже підріс би сегмент корпоративно-ділового туризму. Для туристів, які ідуть на відпочинок і пошук нових вражень, не зайвими були б сауна із басейном, фітнес центр, боулінг чи більярд.
В той же час, дирекція готелю з оптимізмом розглядає шанси розвитку, як можливість створення власних філіалів чи виїзних баз поближче до природно — рекреаційних зон , чи створення інфраструктури додаткових послуг не в територією готелю.
Дуже багато для сприяння розвитку готельної галузі краю може і повинна зробити держава і місцева влада. Вони, найперше, повинні вирішити два найважливіші питання: будівництво доріг і гарантії екологічної безпеки туризму. Не менш важливим є комплексне завдання створення туристичної привабливості регіону і нашого міста, повинні бути підготовлені і видані туристичні довідники і путівники як для вітчизняного туриста, так і для подорожуючих з різних країн світу. Цю проблему частково вирішують підприємливі видавці та рекламні агенції, але такий підхід позбавлений повноти представлення і не може повністю виконати таке важливе завдання.
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Перш ніж розглянути економічну ефективність діяльності ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» проведемо аналіз динаміки заселень за 2015-2017 роки в розрізі за місяцями в таблиці 2.3.
Усього в 2017 році в основній діяльності залучено 94,8 % працівників, що становить 19 чол. В неосновній діяльності відповідно залучено 2 чол., що становить 5,2 % персоналу ТОВ «Готельний комплекс «Глобус».
Таблиця 2.3
Аналіз динаміки заселень у готель «Глобус» за період з 2015 по 2017 роки

	Місяць
	2015
	2016
	2017
	Відхилення 2017 від 2016 року (+,-)
	Відхилення 2017 від 2015 року (+,-)

	Січень
	223
	221
	331
	110
	108

	Лютий
	216
	235
	275
	40
	59

	Березень
	352
	221
	251
	30
	-101

	Квітень
	255
	266
	297
	31
	42

	Травень
	307
	336
	369
	33
	62

	Червень
	305
	353
	353
	0
	48

	Липень
	411
	347
	363
	16
	-48

	Серпень
	391
	383
	395
	12
	4

	Вересень
	350
	272
	358
	86
	8

	Жовтень
	308
	310
	282
	-28
	-26

	Листопад
	269
	313
	254
	-59
	-15

	Грудень
	289
	240
	310
	70
	21

	Всього
	3676
	3497
	3839
	342
	163


За даними таблиці ми бачимо, що в порівнянні із 2015 роком, заселення в 2017 збільшилися на 163 особи, а в порівнянні із 2016 на 342 особи.  Динаміка за місяцями наведено на рис. 2.4.
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Рис. 2.4. Динаміка заселень у готель «Глобус» за період з 2015 по 2017 роки

Проведемо аналіз динаміки персоналу ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» (табл. 2.5). 
Таблиця 2.5
Аналіз динаміки та структури персоналу ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2016 - 2017 роки
	Показники
	За планом
	Фактично
	Відхилення (+, -)

	
	
	2016
	2017
	від плану
	від минулого року

	
	к-ть
	%
	к-ть
	%
	к-ть
	%
	к-ть
	%
	к-ть
	%

	Усього:
	21
	100
	20
	100
	21
	100
	0
	99,95
	1
	105,0

	у т.ч. працівники основної діяльності
	20
	94
	18
	95
	19
	94,8
	-1
	96,20
	1
	105,6

	- робітники
	11
	83,8
	8
	83,8
	10
	84,6
	-1
	93,02
	2
	125,0

	- службовці:
	9
	10,2
	10
	11,2
	9
	10,2
	0
	100,00
	-1
	90,0

	- керівники
	2
	0,2
	2
	0,2
	2
	0,2
	0
	100,00
	0
	100,0

	- спеціалісти
	7
	10
	8
	11
	7
	10
	0
	100,00
	-1
	87,5

	неосновна діяльність
	1
	6
	2
	5
	2
	5,2
	1
	158,65
	0
	100,0


За даними таблиці ми бачимо, що загальна чисельність персоналу становить у 2017 році 21 чол., що відповідає плановому показнику та на 1 чол. більше показника за 2016 рік. 
Аналізуючи склад працівників основної діяльності зазначимо, що чисельність робітників складає 10 чоловік, що становить 84,6 % персоналу підприємства. План по складу робітників виконано на 93,0 %. Порівнюючи чисельність робітників із показником 2016 року встановлено, що їх чисельність збільшилася на 2 чоловіки.
Чисельність службовців становить у поточному році 9 чоловік, що складає 10,2 % персоналу підприємства. План по складу службовців виконано на 100,0 %. Порівнюючи чисельність службовців із минулорічним показником встановлено, що їх чисельність зменшилася на 1 чоловіка. 
Керівний склад складає у поточному році 2 чоловіка, що становить 0,2 % персоналу підприємства. План за складом керівництва виконано на 100,0 %. Порівнюючи чисельність керівного складу із показником 2016 року встановлено, що їх чисельність не змінилась. 
Аналізуючи склад спеціалістів встановлено, що в поточному році їх число складає 7 чоловік, що становить 10 % персоналу підприємства. План по складу спеціалістів виконано на 100,0 %. Порівняння чисельність спеціалістів 2017 року із показником 2016 року показало, що їх чисельність зменшилася на 1 чол.
Одним із найважливіших показників ефективності використання трудових ресурсів є показник продуктивності праці. Проведемо його аналіз в таблиці 2.6.
За даними таблиці ми бачимо, що продуктивність праці персоналу впала в порівнянні із показником 2016 року. Так даний показник склав в 2017 році 70,1 тис.грн.\чол.( 1471,6/21 ),що на 2,9 тис.грн. менше минулорічного показника та на 2,1 тис.грн. більше показника за 2015 рік.
Таблиця 2.6 
Аналіз продуктивності праці ТОВ «Готельний комплекс «Глобус»
за 2015 - 2017 рр.
	Показники
	За рік
	Відхилення (+,-)

	
	2015
	2016
	2017
	від 2016
	від 2015

	Дохід
	1359,9
	1459,9
	1471,6
	11,7
	111,7

	Середньоспискова чисельність
	20
	20
	21
	1,0
	1,0

	Продуктивність праці персоналу
	68,0
	73,0
	70,1
	-2,9
	2,1

	Чисельність обслуговуючого персоналу
	15
	16
	17
	1,0
	2,0

	Продуктивність обслуговуючого персоналу
	90,7
	91,2
	86,6
	-4,7
	-4,1



Аналіз продуктивності праці обслуговуючого персоналу показав, що за останній рік він склав 86,6 тис.грн., що на 16,5 тис.грн. більше продуктивності персоналу. Даний показник за останній рік зменшився на 4,7 тис.грн.
Розглянемо співвідношення фонду оплати праці та продуктивності праці (табл. 2.7). Тобто наскільки зміна продуктивності вплинула на зміну заробітної плати (рис. 2.5).
Таблиця 2.7
Порівняння продуктивності праці  та фонду оплати праці персоналу ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017 роки

	Показники
	За рік
	Відхилення (+,-)

	
	2015
	2016
	2017
	від 2016
	від 2015

	Фонд оплати праці усіх працівників, тис грн.
	952,3
	986,3
	940,4
	-45,9
	-11,9

	Середньооблікова чисельність працівників, осіб
	20,0
	20,0
	21,0
	1,0
	1,0

	Середньорічна заробітна плата, тис грн.
	47,6
	49,3
	44,8
	-4,5
	-2,8

	Середньорічна продуктивність праці , тис грн.
	68,0
	73,0
	70,1
	-2,9
	2,1
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Рис. 2.5 Порівняння продуктивності праці  та фонду оплати праці персоналу ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017 роки

Отже, ми бачимо що із збільшенням фонду оплати праці, збільшилася і продуктивність, із зменшенням – продуктивність зменшилася.
Розглянемо структуру фінансових результатів досліджуваного підприємства, почнемо із динаміки доходів.
Підприємство отримує доходи тільки від надання готельних та туристичних послуг. За даними табл. 2.8 ми бачимо, що загальна суму доходів  ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» становить у 2015 році 1359,9 тис. грн.  У 2016 році сума доходів підприємства збільшилася на 99,9 тис.грн. і склала 1459,9 тис.грн. Протягом 2017 року доходи підприємства збільшилася на 11,7 тис.грн. і склали за рік 1471,6 тис. грн. 
Таблиця 2.8
Аналіз динаміки доходів ТОВ «Готельний комплекс «Глобус»
за 2015 - 2017 роки
	Показники
	За рік
	Відхилення (+,-)

	
	2015
	2016
	2017
	2017 від 2016 рр.
	2017 від 2015 рр.

	Дохід від надання готельних та туристичних, тис.грн.
	1359,9
	1459,9
	1471,6
	11,7
	111,7



Проведемо аналіз структури витрат підприємства в таблиці 2.9.
Таблиця 2.9
Аналіз динаміки та структури витрат ТОВ «Готельний комплекс «Глобус»
за 2015 - 2017 роки

	Показники
	За рік
	Відхилення (+,-)
	Питома вага (%) у підсумку за за рік

	
	2015
	2016
	2017
	2017 від 2016 рр.
	2017 від 2015 рр.
	2015
	2016
	2017

	Собівартість реалізованої продукції, тис.грн.
	1074,4
	1182,6
	1194,9
	12,4
	120,6
	81,1
	83,7
	84,7

	Адміністративні витрати, тис.грн.
	82,9
	48,7
	26,4
	-22,3
	-56,5
	6,3
	3,4
	1,9

	Витрати на збут, тис.грн.
	145,0
	148,0
	125,0
	-23,0
	-20,0
	10,9
	10,5
	8,9

	Інші витрати, тис.грн.
	23,0
	34,0
	65,0
	31,0
	42,0
	1,7
	2,4
	4,6

	Всього витрати, тис.грн.
	1325,3
	1413,3
	1411,4
	-1,9
	86,1
	100,0
	100,0
	100,0



Загальна сума витрат підприємства має спадаючу тенденцію. Зазначимо, що темпи зростання витрат є меншим темпу зростання доходів (темп зростання витрат за 2017 рік становить -0,1 %, а темп зростання доходів за цей період склав 0,8 %). Даний фактор є позитивним, оскільки в подальшому прибутки зростатимуть. Проаналізуємо детальніше структуру витрат досліджуваного підприємства. 
Собівартість реалізованої продукції становить в 2017 році 1194,9 тис.грн., що становить 84,7 % валових витрат підприємства. (( 1194,9 / 1411,4)*100 ). Протягом 2017 року дані витрати збільшилися на 12,4 тис.грн, а питома вага в валових витратах збільшилася на 1,0 %, що є негативним фактором. 
Адміністративні витрати складають в 2017 році 26,4 тис.грн., що становить 1,9 % валових витрат підприємства. (( 26,4 / 1411,4 )*100 ). Протягом 2017року дані витрати зменшилися на 22,3 тис.грн, а питома вага в валових витратах зменшилася на 1,6 %, що є позитивним фактором. 
Витрати на збут становлять в 2017 році 125,0 тис.грн., що становить 8,9 % валових витрат підприємства. (( 125,0 / 1411,4 )*100 ). Протягом 2017 року дані витрати зменшилися на 23,0 тис.грн, а питома вага в валових витратах зменшилася на 1,6 %, що є позитивним фактором. 
Інші витрати операційної діяльності становлять в 2017 році 65,0 тис.грн., що становить 4,6 % валових витрат підприємства. (( 65,0 / 1411,4 )*100 ). Протягом 2017 року дані витрати збільшилися на 31,0 тис.грн, а питома вага в валових витратах збільшилася на 2,2 %, що є негативним фактором. 
Структура витрат досліджуваного підприємства наведена в рис.2.6. 
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Рис. 2.6 Динаміка та структура витрат ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» 
за 2015 - 2017 роки
Проведемо більш детальний аналіз динаміки та структури операційних витрат ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за елементами в таблиці 2.10.
Матеріальні витрати складають у 2017 році 250,0 тис.грн., що становить 17,7 % операційних витрат. (( 250,0 / 1411,4 )*100 ). Протягом останнього року дані витрати збільшилися на 10,0 тис.грн, а питома вага в операційних витратах збільшилася на 0,7 %.
Витрати на оплату праці складають в 2017 році 687,4 тис.грн., що становить 48,7 % операційних витрат. (( 687,4 / 1411,4 )*100 ). Протягом останнього року дані витрати зменшилися на 33,5 тис.грн, а питома вага в операційних витратах зменшилася на 2,3 %.
Витрати на відрахування до фонду соціального страхування складають в 2017 році 253,0 тис.грн., що становить 17,9 % операційних витрат (( 253,0 / 1411,4)*100). Протягом останнього року дані витрати зменшилися на 12,3 тис.грн, а питома вага в операційних витратах зменшилася на 0,8 %.



Таблиця 2.10 
Аналіз динаміки та структури операційних витрат 
ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017роки

	Показники
	За рік
	Відхилення (+,-)
	Питома вага (%) у підсумку за рік

	
	2015
	2016
	2017
	2017 від 2016 рр.
	2017 від 2015 рр.
	2015
	2016
	2017

	Матеріальні витрати
	220,0
	240,0
	250,0
	10,0
	30,0
	16,6
	17,0
	17,7

	Витрати на оплату праці
	696,1
	721,0
	687,4
	-33,5
	-8,7
	52,5
	51,0
	48,7

	Витрати на соціальне страхування
	256,2
	265,3
	253,0
	-12,3
	-3,2
	19,3
	18,8
	17,9

	Амортизаційні витрати
	130,0
	153,0
	156,0
	3,0
	26,0
	9,8
	10,8
	11,1

	Інші витрати
	23,0
	34,0
	65,0
	31,0
	42,0
	1,7
	2,4
	4,6

	Загальні витрати
	1325,3
	1413,3
	1411,4
	-1,9
	86,1
	100,0
	100,0
	100,0



Амортизаційні витрати складають в 2017 році 156,0 тис.грн., що становить 11,1 % операційних витрат (( 156,0 / 1411,4 )*100 ). Протягом останнього року дані витрати збільшилися на 3,0 тис.грн, а питома вага в операційних витратах збільшилася на 0,2 %.
Інші витрати складають в 2017 році 65,0 тис.грн., що становить 4,6 % операційних витрат (( 65,0 / 1411,4 )*100 ). Протягом останнього року дані витрати збільшилися на 31,0 тис.грн, а питома вага в операційних витратах збільшилася на 2,2 %.
Структура операційних витрат досліджуваного підприємства наведена в рис. 2.7. 
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Рис. 2.7 Динаміка та структура витрат ТОВ «Готельний комплекс «Глобус»
за елементами за 2015 - 2017 роки

Проведемо аналіз формування чистого прибутку на підприємстві в таблиці 2.11, оскільки прибуток є основним показником ефективності діяльності будь-якого підприємства, в тому числі і готельного бізнесу.
Таблиця 2.11 
Аналіз формування чистого прибутку ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017 роки
	Показники
	За рік
	Відхилення (+,-)

	
	2015
	2016
	2017
	2017 від 2016 рр.
	2017 від 2015 рр.

	Доходи, тис.грн.
	1359,9
	1459,9
	1471,6
	11,7
	111,7

	Витрати, тис.грн.
	1325,3
	1413,3
	1411,4
	-1,9
	86,1

	Прибуток до оподаткування, тис.грн.
	34,7
	46,7
	60,2
	13,5
	25,5

	Податок на прибуток, тис.грн.
	8,7
	11,7
	15,1
	3,4
	6,4

	Чистий прибуток, тис.грн.
	26,0
	35,0
	45,2
	10,2
	19,2



Динаміку формування чистого прибутку наведено в рис. 2.8. 
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Рис. 2.8 Динаміку формування чистого прибутку ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017 роки

За даними табл. 2.11 ми бачимо, що доходи підприємства складають в 2017 році 1471,6 тис.грн, витрати 1411,4 тис.грн. Таким чином прибуток до оподаткування складає 60,2 тис.грн. ( 1471,6 - 1411,4 ). Податок на прибуток складає за даний період 15,1 тис.грн. Отже, чистий прибуток у 2017 році склав 45,2 тис.грн. ( 60,2 - 15,0531175 ).
За останній рік чистий прибуток підприємства збільшився на 10,2 тис.грн., а у порівнянні із показником за 2015 рік - збільшився на 19,2 тис.грн., що є позитивним фактором і свідчить про покращення ефективності діяльності підприємства. 
Відносним показником, що характеризує ефективність готельної діяльності – показники рентабельності. Розрахуємо рентабельність наданих послуг. Даний показник визначається відношенням різниці обсягу реалізованої продукції в цінах продажу та собівартості реалізованої продукції до собівартості реалізованої продукції. Проведемо аналіз рентабельності реалізованої продукції в таблиці 2.12. 
За даними таблиці ми бачимо, що рентабельність реалізованої продукції склала в 2015 році складає 26,6 % ( 1359,9 / 1074,4 )*100, в 2016 році рентабельність реалізованої продукції склала 23,5 % ( 1459,9 / 1182,6)*100%, в 2017 році показник склав 23,2 %( 1471,6 / 1194,9 )*100. За досліджуваний період відбулося зменшення показника на 3,4 %.
Таблиця 2.12

Аналіз рентабельності продукції ТОВ «Готельний комплекс «Глобус»
за 2015 - 2017 рр

	Показник
	За рік
	Відхилення (+,-)

	
	2015
	2016
	2017
	2017 від 2016рр.
	2017 від 2015рр.

	Виручка від послуг
	1359,9
	1459,9
	1471,6
	11,7
	111,7

	Собівартість послуг
	1074,4
	1182,6
	1194,9
	12,4
	120,6

	Рентабельність готельних послуг
	26,6
	23,5
	23,2
	-0,3
	-3,4



Динаміку рентабельності продукції наведено в рис. 2.9. 
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Рис. 2.9 Динаміка рентабельності продукції ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017 роки

 Розрахуємо показники рентабельності капіталу підприємства. Даний показник розраховується відношенням чистого прибутку до середньорічної вартості капіталу (активів) підприємства. Проведемо його дослідження в таблиці 2.13. 

Таблиця 2.13 

Аналіз рентабельності капіталу (активів) ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017 роки

	Показник
	За рік
	Відхилення (+,-)

	
	2015
	2016
	2017
	2017 від 2016рр.
	2017 від 2015рр.

	Середньорічна вартість капіталу, тис.грн.
	1517,0
	1607,0
	1756,5
	149,5
	239,5

	Чистий прибуток, тис.грн.
	26,0
	35,0
	45,2
	10,2
	19,2

	Рентабельність капіталу, %
	1,7
	2,2
	2,6
	0,4
	0,9



За даними таблиці ми бачимо, що рентабельність капіталу в 2015 році складає 1,7 % ( 26,0 / 1517,0 )*100, в 2016 році рентабельність продаж склала 2,2 % ( 35,0 / 1607,0 )*100%, в 2017 році показник склав 2,6 % (45,2/1756,5)*100. За досліджуваний період відбулося збільшення показника на 0,9 %.
Динаміку рентабельності капіталу наведено в рис. 2.10. 
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Рис. 2.10 Динаміка рентабельності капіталу ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017 роки 

 Не менш важливим показником є рентабельність власного капіталу. Він визначається як відношення чистого прибутку до середньорічної вартості капіталу. Проведемо дослідження рентабельності власного капіталу в таблиці 2.14. 
Таблиця 2.14 
Аналіз рентабельності власного капіталу ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017 роки
	Показник
	За рік
	Відхилення (+,-)

	
	2015
	2016
	2017
	2017 від 2016рр.
	2017 від 2015рр.

	Середньорічна вартість власного капіталу, тис.грн.
	1225,0
	1255,5
	1295,6
	40,1
	70,6

	Чистий прибуток, тис.грн.
	26,0
	35,0
	45,2
	10,2
	19,2

	Рентабельність власного капіталу, %
	2,1
	2,8
	3,5
	0,7
	1,4



Динаміку рентабельності власного капіталу наведено в рис. 2.11. 
За даними таблиці ми бачимо, що рентабельність власного капіталу становить в 2015 році складає 2,1 % ( 26,0 / 1225,0 )*100, в 2016 році рентабельність продаж склала 2,8 % ( 35,0 / 1255,5 )*100%, в 2017 році показник склав 3,5 %( 45,2 / 1295,6 )*100. За досліджуваний період відбулося збільшення показника на 1,4 %.
[image: ]
Рис. 2.11 Динаміка рентабельності власного капіталу ТОВ «Готельний комплекс «Глобус» за 2015 - 2017 роки
Підсумовуючи дослідження, зазначимо, що підприємство успішно господарює, про це свідчить прибуток, який збільшується щороку і становить в 2017 році 45,2 тис.грн. Чисельність персоналу на підприємстві збільшилась, це свідчить про те, що підприємство розвивається. Разом з цим покращилися і показники рентабельності. І хоча вони є досить низькими (в 2017 році рентабельність послуг склала 3,78%), даний показник за останній рік збільшився на 0,8, що є позитивним фактором.
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[bookmark: _Toc27130973]3.1.Шляхи вдосконалення технології надання послуг готельно-ресторанного підприємства

Для створення дієвої роботи підприємств готельного-ресторанного господарства з’являється потреба наукового пояснення стратегій їх розвитку, які пересікаються із головним світовим досвідом та хорошою практикою вітчизняних лідируючих підприємств. Наукова тенденція створення стратегії розвитку готельно-ресторанних підприємств має опиратися на комплексному, системному підході до вирішення проблем взаємоузгодження і збалансування їх розвитку з зовнішнім та внутрішнім середовищем [1, с. 68].
Результати дослідження надають факти, що економічне зростання діяльності підприємств готельно-ресторанного бізнесу в Україні стримується через деякі причини. Головні причини - це економічна криза, не сприятливе середовище для роботи фінансово-банківської системи, недостатня платоспроможність населення, неідеальна податкова система. Також, необхідно враховувати не наявність бажаної інфраструктури, потрібних сервісних послуг, що, в свою чергу, впливає на рівні якості обслуговування споживачів таких послуг. Тому стан галузі не відповідає потенційним можливостям держави, яка має все необхідне для розвитку туристичної індустрії. 
Негативні фактори, які супроводжують національну економіку, змушують систему управління підприємств готельно-ресторанного бізнесу створювати умови для пошуку ефективних управлінських рішень з покращенням якості послуг, що надаються, для покращення рівня комфорту тощо. Для цього менеджменту суб’єкта господарювання слід враховувати: висока культура і якість обслуговування забезпечує конкурентні переваги на ринку, що позитивно відзначається на результатах фінансово-господарської діяльності. 
Досвід економічної діяльності декількох років у готельному господарстві України показує про не стрімке підняття якісних параметрів оцінки продуктивності праці підприємствами галузі. До того ж  сьогодні розширюється мережа готелів високої категорії обслуговування, які надають послуги розміщення згідно з вимогами світових стандартів [18, с. 44].
Сфера готельно-ресторанних послуг має ряд специфічних особливостей у порівнянні з матеріальним виробництвом. По-перше, на відмінно від товарів, ці послуги виробляються і використовуються в першу чергу в один час, не потребують зберігання. Це призводить до проблеми налаштування попиту і пропозиції послуг. По-друге, готельно-ресторанні послуги відрізняються від  продукції, хоч в промисловості росте роль обслуговування, яке може включати ремонт обладнання, обслуговування після продажу та інші послуги, пов’язані з реалізацією товарів. Вважаючи, що в більшості випадках у сфері послуг є частинка продукції, такий же, як при реалізації продукції є частина послуги. Тісне переплетення продажів товарів і надання послуг ускладнює виокремлення і облік послуг [15, с. 57].
Підприємствам готельного господарства притаманні такі характерні риси: 
- значна кількість готелів присвоює собі зірки без проходження необхідної процедури сертифікації, що значно ускладнює процес систематизації інформаційної бази даних по готельному господарству, що створює проблеми у дотриманні необхідних вимог у готелі з «самосертифікацією»; 
- існування національної та міжнародної сертифікації готелів, що створює дисбаланс у кількості додаткових послуг, рівні сервісу, стані матеріально-технічної бази готелів з однаковою категорією; 
- низький відсоток готелів, що входять до світових готельних мереж.; 
- необґрунтовано завищені ціни на готельні послуги через низький рівень конкуренції у цій ринковій ніші та недостатність якісного сервісу; 
- велика кількість готелів залишилися у спадок від радянського союзу, тому вони не відповідають елементарним нормам санітарії, житловим умовам, а персонал працює за радянськими стандартами обслуговування; 
- більшість готелів України належать бізнесменам, для яких готельне господарство є непрофільним бізнесом і вони не мають досвіду в ефективному управлінні готельними комплексами; 
- українські готелі недостатньо використовують інтернет-канали збуту, особливо GDS або інші системи он-лайн бронювання [19, с. 101]; 
- споживач, як правило, присутній у виробничому процесі, тобто має місце більш тісний контакт або взаємодія із споживачем; 
- готельне підприємство – це «оселя поза оселею», тому воно працює 24 години на добу і 365 днів на рік; 
- розміщення готельного підприємства визначається насамперед місцезнаходженням потенційного споживача; 
- послуги гостинності мають зазвичай комплексний характер і включають: розміщення, харчування, транспортне та екскурсійне обслуговування [27, с. 70-71]; 
- органічний зв’язок з іншими секторами туристичної галузі; 
- соціально спрямований характер діяльності, що лише частково регулюється ринком; 
- сезонний характер багатьох готельно-туристичних закладів [28, с. 25]. 
На наш погляд, важливим критерієм при формуванні стратегії розвитку діяльності підприємств готельно-ресторанного бізнесу є врахування впливу чинників мікро- та макросередовищ. На відмінну від оцінки базових критеріїв діяльності підприємств готельно-ресторанного бізнесу в регіональному аспекті, більш важливими і значущими є структурні елементи та чинники, що впливають на діяльність досліджуваних суб’єктів господарювання. Внаслідок впливу таких чинників на ринок виникає ситуація, коли співвідношення пропозиції та попиту є різним залежно від міст та регіонів.
Таким чином, вважаємо, що органам державного управління потрібно створити ефективне законодавство, що регулює діяльність акціонерних товариств, сприяти побудові та розвитку інституційної інфраструктури раціонального розміщення капіталу в реальному секторі та готельно-ресторанній справі зокрема, розвивати фінансово-економічні відносини з провідними світовими компаніями готельного і ресторанного бізнесу [10, с.136].
З боку країни систематизація готельно-ресторанного бізнесу має бути постійно і комплексним, хоча зрозуміло, що його функціонування і розвиток безпосередньо залежать від ефективності діяльності кожного окремого суб’єкта господарювання, що його утворює. Саме тому державі слід, по-перше, створити сприятливе бізнес-середовище для створення і проведення готельно-ресторанної діяльності. По-друге, підтримувати фінансово-господарську діяльність в галузі та сприяти зростанню її ефективності. По-третє, забезпечувати справедливе і рівне конкурентне середовище, реалізувати потенціал вдосконалення готельно-ресторанної справи в економічній ланці та створити хороший вплив на роботу подібних видів економічної діяльності.
На рахунок специфіки державного регулювання готельно-ресторанного бізнесу, на нашу думку, відповідний рівень нагляду за якістю і відповідністю послуг, а також належна підтримка задля промоції держави і її можливостей у світі, сприяння пожвавленню ділової активності, розвиток інших видів економічної діяльності, підтримка підприємницької ініціативи, розвиток приватного бізнесу та формування, таким чином, середнього класу [10, с.137].
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3.2. Удосконалення планування діяльності готельно-ресторанного підприємства

У сучасних умовах національної економіки, коли система управління обмежена у використанні фінансових ресурсів, слід оперативно реагувати на мінливість та невизначеність в економічному середовищі, тому важливим є використання світового досвіду в ефективному управлінні суб’єктом господарювання. Проблематика суспільно-політичних проблем і деформованості економіки України вимагає власного наукового вирішення сучасних проблемних аспектів, які повинні вирішуватися в межах сформованої стратегії діяльності (розвитку) підприємства, враховуючи закономірності розвитку ринкової економіки, галузі регіону, вплив зовнішнього та внутрішнього середовища, а також вимог системи управління топ-менеджменту. Умови ведення бізнесу в готельно-ресторанній галузі характеризуються збільшенням конкуренції, відповідно, ринок пропозиції послуг з розміщення та організації харчування збільшується, тому обумовлюється потреба у доцільності розробки стратегій розвитку як на короткостроковий термін, так і на довгострокову перспективу з метою пошуку резервів для підвищення обсягів діяльності та пошуку вигідних споживачів. Проте слід відзначити, що залишки командно-адміністративної системи економічних відносин, сталі переконання і психологія поведінки керівної ланки суб’єктів підприємництва не сприяють запровадженню важливих елементів ефективного управління, як оперативного, так і стратегічного [12, с. 36].
Результати дослідження засвідчують: суть стратегічного розвитку досліджуваних підприємств передбачає необхідність застосування методів стратегічного аналізу, формування стратегічних управлінських планів для досягнення визначених керівництвом цілей та завдань з метою отримання належних переваг над наявними конкурентами, що передбачає оперативне реагування на зміни у межах ринку, які будуть відповідно оцінені споживачами. Процес формування стратегії здійснюється з урахуванням вимог системи управління (власників підприємства) з виділенням певних етапів. Слід констатувати, що в економічній літературі існує багато підходів до створення стратегії розвитку підприємства. Наприклад, М. Ю. Лайко підбір стратегії запевняє робити такими етапами: визначення методів забезпечення зростання підприємства; встановлення прийнятної стратегії ринкової диверсифікації відповідно до позиції на конкурентному ринку [20]. М. О. Корнілевська процес розробки стратегії пропонує здійснювати такими етапами: огляд внутрішнього та зовнішнього середовища; створення стратегічних альтернатив, що включають різні етапи зовнішнього середовища, ресурсів, які є і визначених завдань; аналіз визначених стратегічних альтернатив; підбір однієї з кращих (декілька найкращих) стратегій, що використовуватиметься у діяльності підприємства [16].
Н. В. Бунтова акцентує увагу на двох важливих стратегічних завданнях із розвитку підприємств готельно-ресторанного бізнесу – на підвищенні якості послуг, що пропонуються досліджуваними підприємствами до рівня міжнародних стандартів, а також розширенні кола потенційних споживачів послуг, шляхом розвитку інформаційно-рекламної діяльності [4]. В. М. Столярчук розглядає можливість реалізації економічного потенціалу надання готельних послуг і підвищення рівня конкурентоспроможності, що полягає у розробці нових управлінських рішень методом стратегічного планування [26, c. 35]. М. Ю. Лайко переконує, що стратегію розвитку підприємств готельно-ресторанного бізнесу створює на основі комплексного підходу в системі управління, координації зусиль і можливостей організаційної структури суб’єкта дослідження із залученням потенційних споживачів послуг, а також забезпеченням успішної конкуренції на ринку [20, c. 12-18].
Незважаючи на той факт, що з часу появи на ринку готельних послуг готелю «Глобус», крім нього з’явився ще ряд закладів для розміщення туристів: «На куті»,  готель «Монарх», садиби зеленого туризму - жоден із працівників готелю «Глобус» не покинув свого підприємства і не піддався на спокуси знайти вигідніші умови.
Персонал готелю постійно працює над покращенням умов для клієнтів, підвищує культуру обслуговування, намагається встигати за змінами в дизайні та оновленні інтер’єру. Тому, лише за останній рік до послуг клієнтів облаштовано та відкрито косметично-масажний кабінет, почав свою роботу інформаційний центр екскурсійно-туристичних послуг. До штатного розпису готелю введено нову посадову одиницю – менеджера цього центру. Головне завдання туристичного центру – створення туристичної привабливості готелю, розробка нових програм екскурсійних та туристичних маршрутів і популяризація їх для тур операторів, які працюють на український туристичний ринок, незалежно від того чи вони є вітчизняні чи зарубіжні.
Готель міг би значно підвищити свою привабливість якщо б мав конференц-зал. Значно зріс би сегмент корпоративно-ділового туризму. Для туристів, які їдуть на відпочинок і шукають нових вражень, не зайвими були б сауна з басейном, фітнес центр, боулінг та більярд.
У той же час, дирекція готелю з оптимізмом розглядає перспективу розвитку, як можливість відкриття своїх філіалів чи виїзних баз поближче до природно-рекреаційних зон, чи створення інфраструктури додаткових послуг поза територією готелю.
Для покращення діяльності готелю можна запропонувати такі основні заходи:
- Електронна замикаюча система повинна замінити механічні замки у готелі. Централізована електронна замикаюча система управляється через головну контролюючу консоль в адміністраторській, котра з’єднана з дверима кожного номеру. Ключ-картка, що видається гостю є єдиним діючим ключем від номера.
- Електронні замикаючі системи управління як окремі одиниці. Кожні двері в готелі «Глобус» повинні мати свій власний мікропроцесор, що містить заздалегідь установлену послідовність кодів. Головна консоль містить запис усіх кодів, що відповідають кожним дверям. При реєстрації черговий адміністратор готелю «Глобус» кодує ключ-картку кодом відповідно до призначеного гостю номера. Консоль і кожен мікропроцесор повинні відповідати кожному кодові в тій послідовності, що використовується.
Електронні  замикаючі системи забезпечують кілька чітких рівнів безпеки в готелі «Глобус», паралельно з рівнями ключів у традиційних системах. Системи можуть включати різні інші безпечні та зручні для гостей якості, як наприклад, такий сигнал «Прошу не турбувати». 
Одна з форм електронних замикаючих систем не вимагає ключів або карток зовсім: гості встановлюють на замикаючому механізмі шляхом програмування свій власний чотиризначний код.
Централізовані електронні замикаючі системи надають додаткову можливість забезпечити безпеку готелю «Глобус». Багато цих систем стежать за ключами або картками, що відкривають  кожні двері по датах або за часом. Якщо персонал готелю «Глобус» знає цей аспект можливості системи, крадіжок персоналу можна уникнути, оскільки працівники, які здатні на крадіжку, знають що введений запис може їх викрити.
Ведення звіту й інші функції системи контролюються за допомогою ідентифікації оператора і паролем безпеки кодів.
Вартість встановлення даної системи 62 тис. грн. Дане обладнання буде віднесено до складу основних засобів групи 4. Термін корисного використання даного обладнання 4 роки. Таким чином, якщо нарахування амортизації проводити рівномірно прямолінійним методом, то річна сума витрат становитиме 15,5 тис.грн. Зазначимо, що середні розміри повернень втрачених коштів за рік через крадіжки становить за останніх 3 роки 24 тис.грн, таким чином, підприємство планує зменшити в плановому періоді витрати на дану суму коштів.
Ще одним напрямком удосконалення готельної діяльності є розробка рекламної кампанії для підприємства. Організування рекламної кампанії повинно бути на постійній основі. Якщо відвідувач міста не почує про готель, швидше за все він зупиниться в іншому готелі. Саме тому основною метою рекламної кампанії є не заявка про себе, яка потребує значних витрат, а нагадування. І саме тому перелічені рекламні заходи відповідають життєвому циклу послуг даного підприємства
Звичайно, що найвищу ефективність має реклама на телебаченні, реклама на радіо, проте це стосується товарів та послуг, які завойовують ринок. Якщо попит на послуги є вже сформованим, то обов’язковим для підприємства є підтримка рівня якості послуг.
Отже, в умовах жорсткої конкуренції готелі змушені шукати нові шляхи підвищення привабливості та доступності своїх послуг. Недооцінка інноваційного управління в діяльності вітчизняних готельних підприємств призвела до зниження рівня їх конкурентоспроможності, порушення принципів і методів управління, зниження якості готельних послуг. Інновації виступають в якості стимулу для подальшого розвитку готельного бізнесу, дають змогу підприємствам не тільки займати лідируючі положення у своїх ринкових сегментах, але й відповідати світовим стандартам готельного обслуговування.
Для забезпечення удосконалень на підприємстві, необхідно збільшити кількість працюючих. Доцільно створити інформаційний центр для готелю.
Підсумовуючи дослідження, зазначимо, що хоча напрямки удосконалення діяльності підприємства потребують додаткових капітальних вкладень, підприємство має можливість виділяти дані кошти із отриманого прибутку. 
Аналіз результатів діяльності підприємств готельно-ресторанного бізнесу засвідчив кризові явища, які зумовлені негативними факторами, що супроводжують національну економіку впродовж останніх років. При цьому слід врахувати відсутність належної інфраструктури, яка відповідає міжнародним  вимогам надання сервісних послуг підприємствами готельно-ресторанного бізнесу, що відображається на якості обслуговування. Відзначаємо, що стан галузі не відповідає потенційним можливостям держави, яка має все необхідне для розвитку туристичної індустрії. Як наслідок, система управління змушена здійснювати пошук ефективних управлінських рішень із удосконалення якості послуг, оптимізації витрат та пошуку резервів для збільшення доходів.
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ВИСНОВКИ

В сучасному конкурентного ринку послуг гостинності, фірми готельно-ресторанного бізнесу та туризму при наданні послуг туристам та іншим верств населення повинні забезпечити не лише високий рівень комфорту проживання, але відповідний рівень обслуговування, надавати широкий вибір додаткових та супутніх послуг, особливо  інформаційні, побутові, посередницькі, послуги бізнес-центру, організації дозвілля та ін. Важливою є проблема введення у готельно-ресторанний бізнес сучасних ефективних моделей управління, що відповідають світовим стандартам, а саме необхідністю надання якісних послуг, зменшення витрат, керування та координації працівниками, введення маркетингових досліджень ринку готельних послуг.
Переосмислення підходів до ринкової сегментації, осучаснення окремих послуг, налагодження комунікаційної взаємодії з окремими споживачами диктують нові підходи до управління підприємствами готельного господарства. Пріоритетного значення набуває необхідність наукового пошуку дієвого інструментарію управління відносинами зі споживачами та іншими суб’єктами ринку.
Бізнес, а саме готельний, в Україні переживає нелегкі часи. Створено покрокові плани і рекомендації щодо розвитку готельного бізнесу в Україні, яких потрібно дотримуватися державі та українським власникам готельного бізнесу. Основна мета вирішення цих проблем – покращення якості надання послуг готельними підприємствами та залучення додаткових інвестицій.
Отже, напрями подальшого розвитку підприємств готельно-ресторанного господарства повинні визначатися через фактори можливості їх пристосування до правил зовнішнього середовища. Тому головним змістом формування стратегії розвитку готельно-ресторанних підприємств є знання правильних напрямів господарської діяльності на основі постійного моніторингу підприємницького середовища, органічного оволодіння стратегічним мисленням та методами управління, розрахованими на перспективу.
Як показало проведене дослідження ТОВ «Готельний комплекс «Глобус», послуги надаються якісно і в необхідному асортименті. Проте, щоб «триматись на плаву» готелю потрібно весь час розширювати асортимент своїх додаткових послуг, і таким чином забезпечувати собі конкурентоспроможність на ринку готельних послуг.
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