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АНОТАЦІЯ
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В роботі розглянуто теоретико-методичні аспекти готельно-ресторанного менеджменту, проведено аналіз ефективності управлінських рішень у сфері готельного та ресторанного бізнесу. Досліджено ключові фактори, що впливають на прийняття управлінських рішень, обґрунтовано використання сучасних інноваційних підходів до управління. Запропоновано рекомендації щодо оптимізації бізнес-процесів і підвищення конкурентоспроможності підприємств готельно-ресторанного сектору.
Ключові слова: готельно-ресторанний менеджмент, управлінські рішення, ефективність, інновації, оптимізація.
Abstract
Applicant for higher education of the second (master's) level of the 2nd year Halyts A. «Hotel and Restaurant Management: Analysis of the Effectiveness of Managerial Decisions» (on the example of the hotel and restaurant complex «Hetman»). 073 «Management», Yuriy Fedkovych Chernivtsi National University, Chernivtsi, 2024.
The paper examines the theoretical and methodological aspects of hotel and restaurant management, analyzing the effectiveness of managerial decisions in the hotel and restaurant industry. Key factors influencing managerial decision-making are explored, and the application of modern innovative management approaches is substantiated. Recommendations are proposed for optimizing business processes and enhancing the competitiveness of enterprises in the hotel and restaurant sector.

Keywords: Hotel and restaurant management, managerial decisions, efficiency, innovation, optimization.
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ВСТУП
У сучасних умовах розвитку туристичної індустрії готельно-ресторанний менеджмент відіграє ключову роль у забезпеченні ефективної діяльності підприємств сфери гостинності. Зростаюча конкуренція, зміна споживчих уподобань, глобальні економічні виклики та новітні технології формують нові вимоги до управління готельно-ресторанними комплексами. Одним із ключових аспектів управління є прийняття ефективних управлінських рішень, які забезпечують сталий розвиток, підвищення якості послуг та збільшення прибутковості підприємства. Саме тому питання аналізу ефективності управлінських рішень у готельно-ресторанному менеджменті є актуальним та потребує додаткового дослідження.

Актуальність теми. В умовах сучасного ринку готельно-ресторанних послуг підприємства, які не впроваджують інноваційні підходи до управління, втрачають свої позиції. Для готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» важливим є забезпечення високого рівня обслуговування клієнтів, оптимізація внутрішніх процесів та підвищення конкурентоспроможності. Аналіз ефективності управлінських рішень дозволить не лише оцінити поточний стан комплексу, але й визначити шляхи для покращення його діяльності та розробити рекомендації щодо підвищення ефективності управління. Отже, дослідження є актуальним з огляду на зростаючу потребу підприємств у впровадженні сучасних методів менеджменту для підвищення ефективності роботи.

Варто зазначити, що цю проблематику висвітлюють у своїх наукових роботах багато як зарубіжних, так і вітчизняних дослідників, серед яких: Павліха Н., Цимбалюк І., Савчук А., Олабоді О., Фесун Т.,  Лисюк Т., Терещук О., Пасічник  М., Андрушків Б. М., Малюта Л., Островська Г., Постова, В. Завадинська О., Малюта Я., Нагорняк Г., Шерстюк Р. та інші [1-11]. Водночас окремі аспекти цієї теми, зокрема в контексті функціонування підприємств готельно-ресторанного бізнесу, залишаються недостатньо дослідженими.

Проблема дослідження полягає у відсутності систематичного підходу до аналізу управлінських рішень, що ускладнює визначення ефективних стратегій розвитку готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» та обмежує можливості підприємства в умовах змінного ринкового середовища.

Мета дослідження – розробити та обґрунтувати рекомендації щодо підвищення ефективності управлінських рішень у готельно-ресторанному комплексі «Гетьман» на основі аналізу поточної діяльності та оцінки фінансових показників. Для досягнення мети роботи були поставлені наступні завдання:
· дослідити теоретичні основи готельно-ресторанного менеджменту та управлінських рішень; 

· провести аналіз діяльності готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» за 2021-2022 роки; 

· визначити сильні та слабкі сторони комплексу за допомогою SWOT-аналізу;

· розробити рекомендації щодо покращення управлінських процесів з урахуванням виявлених проблем;

· оцінити прогнозні фінансові показники та розробити план розвитку комплексу.

Об’єкт дослідження – готельно-ресторанний комплекс «Гетьман», який надає широкий спектр послуг у сфері гостинності.

Предмет дослідження – управлінські рішення та їх вплив на ефективність діяльності готельно-ресторанного комплексу «Гетьман».

Методи дослідження. У процесі виконання роботи використовувалися такі методи: аналіз і синтез для вивчення теоретичних основ готельно-ресторанного менеджменту; економічний аналіз для оцінки фінансових показників комплексу; SWOT-аналіз для виявлення сильних та слабких сторін діяльності підприємства; статистичні методи для аналізу прогнозних показників.

Апробація результатів дослідження відбулось на Всеукраїнській науково-практичній інтернет-конференції 31 жовтня 2024 року: «Стратегічні перспективи туристичної та готельно-ресторанної індустрії в Україні: теорія, практика та інновації розвитку». Тема тез доповіді: Готельно-ресторанний менеджмент: аналіз ефективності управлінських рішень. 
Джерелами інформації для виконання роботи стали нормативно-правові документи, підручники та наукові статті з готельно-ресторанного менеджменту, фінансові звіти готельно-ресторанного комплексу «Гетьман», а також дані з офіційних веб-ресурсів і статистичних баз.

Структура роботи складається з трьох розділів, вступу, висновків, списку використаних джерел та додатків. У першому розділі розглянуто теоретичні аспекти готельно-ресторанного менеджменту. У другому розділі проведено аналіз діяльності комплексу «Гетьман», а в третьому – розроблено рекомендації щодо підвищення ефективності управлінських рішень.

РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ УПРАВЛІННЯ В СИСТЕМІ ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОГО БІЗНЕСУ
1.1. Характеристика базових складових системи готельно-ресторанного менеджменту
Готельно-ресторанний бізнес є однією з ключових складових індустрії гостинності, що відіграє важливу роль у розвитку економіки багатьох країн. Менеджмент у цій галузі потребує глибоких знань, навичок і стратегічного підходу, оскільки готельно-ресторанні підприємства працюють у висококонкурентному середовищі та орієнтуються на задоволення потреб клієнтів. Успішне управління готельно-ресторанним комплексом залежить від здатності менеджера ефективно організувати робочі процеси, координувати діяльність персоналу та ухвалювати обґрунтовані управлінські рішення.

Менеджмент у готельно-ресторанній сфері включає різноманітні функції, від планування та організації до контролю й аналізу ефективності діяльності підприємства. Важливим є також уміння менеджера адаптуватися до змін у ринковому середовищі, впроваджувати інновації та забезпечувати високу якість послуг. Отже, розглянемо детальніше сутність та зміст готельно-ресторанного менеджменту, а також визначимо його основні функції та принципи.

Готельно-ресторанний менеджмент — це комплексний процес управління підприємством у сфері гостинності, що включає планування, організацію, мотивацію, контроль та координацію діяльності для забезпечення ефективного функціонування готельних і ресторанних послуг. Головна мета готельно-ресторанного менеджменту полягає у створенні конкурентоспроможного продукту, що відповідає потребам клієнтів і забезпечує стабільний прибуток підприємству. Проведемо характеристику сегментів системи менеджменту готельно-ресторанної сфери, табл. 1.1.
Таблиця 1.1

Менеджмент готельно-ресторанної сфери
	№ п\п
	Сегменти
	Характеристика

	1.
	Управління готелями
	включає організацію обслуговування, управління номерним фондом, забезпечення комфорту гостей, організацію додаткових послуг (спа, конференц-зали, розваги).

	2.
	Управління ресторанами
	зосереджене на організації харчування, управлінні кухнею, обслуговуванні гостей, створенні меню та контролі якості продуктів і послуг

	3.
	Організація івентів
	планування та проведення заходів, таких як конференції, весілля, корпоративи, що часто входять до послуг готельно-ресторанних комплексів.

	4.
	Маркетинг і просування
	розробка стратегій просування послуг, залучення нових клієнтів і підвищення лояльності існуючих.

	5.
	Фінансовий менеджмент
	забезпечення фінансової стійкості підприємства, управління доходами та витратами, аналіз ефективності діяльності.


Джерело: побудовано автором за даними [1;6]

Сучасний готельно-ресторанний менеджмент базується на принципах гнучкості, інноваційності та клієнтоорієнтованості. Менеджери мають адаптувати свою діяльність до швидких змін на ринку, враховувати нові тенденції у вподобаннях клієнтів, впроваджувати сучасні технології та інновації.

Менеджмент у готельно-ресторанній сфері виконує низку важливих функцій, що забезпечують ефективне управління підприємством. До основних функцій належать [12]:

1. Планування — це перша і найважливіша функція менеджменту, що передбачає визначення цілей підприємства, розробку стратегії та тактики для їх досягнення. У готельно-ресторанному бізнесі планування включає складання бюджету, прогнозування попиту на послуги, розробку маркетингових стратегій, планування закупівель і ресурсів.

2. Організація — це процес створення структури підприємства, розподіл завдань між працівниками та визначення їхніх обов’язків. Ефективна організація забезпечує злагоджену роботу всіх підрозділів готелю чи ресторану, зокрема кухні, служби прийому, обслуговування номерів, маркетингового та фінансового відділів.

3. Мотивація є ключовим фактором у забезпеченні високої продуктивності працівників. Менеджер повинен створити умови для стимулювання персоналу, враховувати їхні потреби та інтереси, застосовувати матеріальні та нематеріальні методи мотивації.

4. Контроль — це функція менеджменту, що полягає у моніторингу та оцінці виконання планів, аналізі результатів діяльності та коригуванні відхилень. У готельно-ресторанному бізнесі контроль охоплює якість обслуговування, дотримання стандартів, управління витратами та оцінку ефективності роботи персоналу.

Принципи управління — це основні положення, які визначають підхід до управління підприємством у готельно-ресторанній сфері. Основні принципи включають [7]:

1. Клієнтоорієнтованість. Головною метою готельно-ресторанного бізнесу є задоволення потреб клієнтів. Принцип клієнтоорієнтованості передбачає створення умов, які відповідають очікуванням гостей, забезпечення високого рівня сервісу та надання індивідуальних послуг.

2. Гнучкість. Гнучкість означає здатність менеджера швидко реагувати на зміни у зовнішньому середовищі, коригувати управлінські рішення відповідно до потреб ринку, впроваджувати нові технології та змінювати стратегії відповідно до ситуації.

3. Інноваційність. Сучасний готельно-ресторанний менеджмент вимагає впровадження інновацій у всі аспекти діяльності підприємства, від технологічних рішень у сфері обслуговування до використання нових маркетингових стратегій.

Відкриття готелю чи ресторану — це лише початок шляху в бізнесі, адже для стабільного функціонування та отримання прибутку необхідний ефективний менеджмент. Власнику важливо розуміти, як організувати управління готельно-ресторанним бізнесом для його подальшого розвитку. Згідно з міжнародним досвідом, менеджмент у цій сфері включає набагато більше, ніж просто контроль щоденних операцій. Власник і керівники мають досягати балансу між усіма аспектами діяльності закладу, від оптимізації витрат і маркетингових стратегій до задоволення потреб персоналу [13].

Сучасні клієнти вже не обмежуються витратами лише на їжу або проживання — вони прагнуть отримати незабутню атмосферу. Останні роки в туристичній галузі України ознаменувалися появою численних нововведень, серед яких варто відзначити програми лояльності, екологічні об’єкти розміщення та заходи, що ґрунтуються на місцевих традиціях. Особливої уваги набуває концепція «концептуального бізнесу», яка охоплює дизайнерські готелі, створені відомими дизайнерами. До цієї категорії належать арт-готелі, дизайн-готелі, бутік-готелі та інші, кожен із яких має унікальні архітектурні рішення, оригінальний інтер’єр та неповторну атмосферу. Такі готелі та ресторани вирізняються не лише своїм неповторним стилем, а й високоякісним обслуговуванням, яке пропонується гостям.

Готельно-ресторанний   бізнес   утворюється   з взаємопов’язаних елементів: від персоналу, що займається  повсякденними  задачами,  до  готування  їжі  та обслуговування клієнтів, табл. 1.2.
Менеджмент у готельно-ресторанній сфері можна поділити на два ключові типи завдань: загальне управління бізнесом та оперативне керування щоденною діяльністю. До першого типу належать контроль за витратами, коригування роботи для досягнення стратегічних цілей та прогнозування подальшого розвитку. Другий тип зосереджується на забезпеченні дотримання стандартів якості, формуванні позитивної корпоративної культури та орієнтації на клієнтський сервіс [14].

Таблиця 1.2

Основні елементи менеджменту готельно-ресторанного бізнесу
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Джерело: побудовано автором за даними [1;6]

Менеджмент у готельно-ресторанній сфері можна поділити на два ключові типи завдань: загальне управління бізнесом та оперативне керування щоденною діяльністю. До першого типу належать контроль за витратами, коригування роботи для досягнення стратегічних цілей та прогнозування подальшого розвитку. Другий тип зосереджується на забезпеченні дотримання стандартів якості, формуванні позитивної корпоративної культури та орієнтації на клієнтський сервіс.

Управління в цій галузі базується на чотирьох основних підходах: процесному, системному, ситуаційному та особистісному.

Процесний підхід в управлінні готельно-ресторанним бізнесом спрямований на оптимізацію всіх робочих процесів, таких як обслуговування клієнтів, управління запасами, приготування страв та адміністрування номерного фонду. Це може включати стандартизацію рецептів, удосконалення системи бронювання та впровадження ефективних методів прибирання. Основною метою процесного підходу є підвищення продуктивності та ефективності роботи через чітко організовані процеси та управлінські практики. 

Системний підхід у готельно-ресторанному бізнесі розглядає організацію як єдине ціле, де різні підрозділи (наприклад, кухня, відділ обслуговування гостей, адміністрація) взаємодіють для досягнення загальних цілей. Цей підхід вимагає узгодженості між відділами та оптимізації процесів для забезпечення злагодженої та ефективної роботи всього підприємства. 

Ситуаційний підхід орієнтується на унікальні умови, що виникають у готельно-ресторанному бізнесі, такі як особливі запити клієнтів або нестандартні обставини, включаючи спалахи хвороб або форс-мажорні ситуації. Менеджери мають бути готовими до швидкої адаптації, щоб оперативно реагувати на зміну обставин та потреб клієнтів. Особистісний підхід акцентує увагу на важливості індивідуального підходу до співробітників та гостей. Він передбачає розвиток навичок комунікації, лідерства, мотивації персоналу та підтримку корпоративної культури, спрямованої на високий рівень сервісу та задоволення потреб клієнтів [15].

Останнім часом з'явився ще один значущий підхід — проблемно-орієнтований. Він передбачає активне залучення власника в усі аспекти роботи ресторану для глибшого розуміння слабких місць, ефективної взаємодії та оптимізації діяльності. Такий підхід допомагає виявляти проблеми, підвищувати якість роботи закладу та досягати конкурентних переваг.

Враховуючи  проблемно-орієнтований  підхід  та поточну  ситуацію  готельно-ресторанного  бізнесу  в Україні,  основною  задачею  є  створення  високоякісного продукту, який включає не тільки фізичні товари,  як номери в готелі чи страви в ресторані, а й надання  послуг, що формують незабутній досвід для клієнтів [16].

Це означає, що управління в цій сфері вимагає особливого підходу, який базується на глибокому розумінні поточних потреб та вподобань клієнтів.

Ефективне  управління  в  готельно-ресторанному бізнесі передбачає гармонійне поєднання традиційних бізнес-принципів,  таких  як  планування,  організація роботи,  мотивація  персоналу  та  контроль  за  діяльністю,  з  особливостями  поточної  ситуації  готельно-ресторанної індустрії. Це включає увагу до потреб клієнта, високе поєднання ціни та якості, гнучкість, яка необхідна в умовах невизначеності [8].

Такий підхід дозволяє не тільки забезпечити високий рівень обслуговування та задоволення потреб клієнтів, а й підвищує конкурентоспроможність готельно-ресторанних  підприємств  на  ринку,  сприяючи  їх сталому розвитку та процвітанню.
1.2. Види управлінських рішень у готельно-ресторанному менеджменті

Управлінські рішення в готельно-ресторанному бізнесі відіграють ключову роль у забезпеченні ефективної роботи підприємств. Вони охоплюють різні аспекти діяльності, такі як організація обслуговування, управління персоналом, фінансове планування та маркетингова діяльність. Управлінські рішення можуть бути класифіковані за різними критеріями, включаючи час ухвалення, рівень ризику, характер та сферу впливу. Розглянемо основні види управлінських рішень більш детально, табл. 1.3.
Так, за часом ухвалення управлінські рішення поділяються на стратегічні, тактичні та оперативні.

Стратегічні рішення спрямовані на досягнення довгострокових цілей підприємства. Вони стосуються визначення місії та бачення компанії, формування основних напрямків розвитку, впровадження нових продуктів або послуг. Наприклад, вибір місця для відкриття нового готелю або прийняття рішення про впровадження нових технологій є типовими прикладами стратегічних рішень. Ці рішення приймаються керівництвом на найвищому рівні та мають суттєвий вплив на майбутнє підприємства.

Таблиця 1.3
Класифікація управлінських рішень
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Джерело: побудовано автором за даними [15;17]
Так, за часом ухвалення управлінські рішення поділяються на стратегічні, тактичні та оперативні.

Стратегічні рішення спрямовані на досягнення довгострокових цілей підприємства. Вони стосуються визначення місії та бачення компанії, формування основних напрямків розвитку, впровадження нових продуктів або послуг. Наприклад, вибір місця для відкриття нового готелю або прийняття рішення про впровадження нових технологій є типовими прикладами стратегічних рішень. Ці рішення приймаються керівництвом на найвищому рівні та мають суттєвий вплив на майбутнє підприємства.

Тактичні рішення мають середньостроковий характер і спрямовані на досягнення конкретних цілей у межах загальної стратегії. Такі рішення допомагають реалізувати стратегічні плани через конкретні дії, наприклад, організація маркетингових кампаній, планування закупівель або оптимізація графіка роботи персоналу. Тактичні рішення допомагають деталізувати стратегію та забезпечують її реалізацію на середньому рівні управління [18].

Оперативні рішення приймаються на щоденній основі для вирішення поточних питань. Вони мають короткостроковий характер і спрямовані на розв'язання конкретних проблем, які виникають у процесі роботи. Наприклад, прийняття рішення про перерозподіл обов'язків персоналу у разі відсутності працівника або усунення проблем із постачанням продуктів. Такі рішення вимагають швидкої реакції та оперативності від менеджерів [17].

Управлінські рішення також можуть бути класифіковані залежно від рівня ризику, пов'язаного з їх ухваленням. В даному випадку, ризиковані рішення приймаються в умовах невизначеності та мають високий ступінь ризику. У готельно-ресторанному бізнесі такі рішення часто стосуються впровадження нових послуг або інноваційних підходів, які не завжди можуть бути успішними. Наприклад, запуск нової концепції ресторану без проведення попереднього тестування може бути ризикованим, але водночас має потенціал для високих прибутків у разі успіху.

В свою чергу, обґрунтовані рішення приймаються на основі детального аналізу та прогнозів, що знижує рівень ризику. Такі рішення базуються на дослідженнях ринку, аналізі конкурентів та оцінці фінансових показників. Обґрунтоване рішення, наприклад, може включати розширення меню ресторану після вивчення уподобань клієнтів, що мінімізує можливість провалу.

При цьому, за характером управлінські рішення можуть бути розпорядчими та консультативними. Розпорядчі рішення мають директивний характер і містять чіткі вказівки щодо виконання завдань. Вони не підлягають обговоренню та мають бути виконані згідно з вказівками керівництва. У готельно-ресторанному бізнесі такі рішення часто стосуються впровадження стандартів обслуговування або безпеки. Наприклад, введення нових правил поведінки для персоналу під час обслуговування гостей є розпорядчим рішенням.

Консультативні рішення ухвалюються на основі консультацій з експертами або працівниками підприємства. Вони враховують різні точки зору та можуть бути змінені залежно від отриманої інформації. Наприклад, перед запуском нової маркетингової кампанії менеджер може обговорити її з відділом маркетингу та продажів, щоб врахувати можливі ризики та знайти оптимальне рішення [19].

Управлінські рішення можуть також класифікуватися за сферою впливу на підприємство. Основними є фінансові, маркетингові та операційні рішення.

Основною вимогою під час ухвалення управлінських рішень у закладах готельно-ресторанної сфери є ефективність, яка орієнтує рішення на досягнення встановлених цілей за умови оптимального використання всіх видів ресурсів, таких як людські, матеріальні та фінансові.

Варто зазначити, що обраний метод та тактика прийняття управлінських рішень залежать від посади керівника, його рівня компетентності, особистих можливостей і суб’єктивного бачення важливості конкретного завдання.

Особливої уваги потребує впровадження концепцій гнучкого менеджменту в управлінні закладами готельно-ресторанного бізнесу, оскільки їхня діяльність відбувається в умовах діджиталізації та швидкого технологічного розвитку. Гнучкий менеджмент як управлінська методика спрямований на ефективний вплив на персонал, покращення якості продукції та підвищення рівня наданих послуг.

У сучасних складних умовах, що характеризуються постійними змінами безпекової ситуації в Україні, динамічним зовнішнім середовищем, міграційними викликами та економічними коливаннями, перед менеджментом організацій постає проблема накопичення завдань, при цьому можливості для їх виконання обмежені. Через це керівники змушені ухвалювати рішення щодо розподілу пріоритетів між завданнями [20].

Одним із ключових методів прийняття рішень у процесі управління закладами готельно-ресторанного бізнесу є визначення пріоритетів завдань. Цей підхід передбачає ранжування завдань за їх важливістю та черговістю, що дозволяє керівнику зосередитися на виконанні найважливіших з них, уникнути зайвих витрат часу на менш значущі справи та делегувати завдання, які можуть бути виконані іншими співробітниками. Такий підхід до визначення пріоритетності завдань допомагає дотримуватися встановлених термінів, підвищує мотивацію команди, знижує ймовірність конфліктів і стресових ситуацій.

Для ефективного визначення пріоритетності ухвалення управлінських рішень рекомендовано застосовувати методи, такі як АБВ-аналіз або матриця Д. Ейзенхауера, що дозволяють чітко оцінити важливість завдань та оптимально розподілити час і ресурси на їх виконання.

Метод АБВ-аналізу може бути використаний для ухвалення управлінських рішень у закладах готельно-ресторанної сфери, враховуючи такі особливості:

· Найважливіші завдання, віднесені до категорії А, складають близько 15% від загальної кількості, але мають найбільший вплив на досягнення мети, забезпечуючи близько 65% результату.

· Завдання середньої важливості, які належать до категорії Б, становлять приблизно 20% від загальної кількості, і їхня значущість для досягнення мети також дорівнює 20% [17].

· Менш важливі та другорядні завдання, класифіковані як категорія В, охоплюють 65% від загальної кількості завдань, проте їхній внесок у досягнення цілей становить лише 15%.

Таким чином, використовуючи метод АБВ-аналізу, керівники закладів готельно-ресторанного бізнесу повинні зосереджувати зусилля насамперед на виконанні завдань категорії А, які дають найбільший результат при мінімальних витратах ресурсів. Після завершення ключових завдань слід перейти до виконання завдань категорії Б, які також мають значний вплив на досягнення цілей. Лише на завершальному етапі можна зайнятися завданнями категорії В, оскільки вони мають найменший внесок у загальний результат.

Метод Д. Ейзенхауера пропонує класифікувати всі завдання за критеріями важливості та терміновості, виділяючи чотири основні категорії виконання [12]:

1. Термінові та важливі завдання - ці справи вимагають негайного виконання особисто керівником, оскільки вони критично впливають на досягнення цілей підприємства.

2. Термінові, але менш важливі завдання - такі завдання доцільно делегувати підлеглим, щоб керівник міг зосередитися на більш значущих справах.

3. Менш термінові, але важливі завдання - вони не потребують негайного виконання, однак про них не слід забувати, щоб не допустити їх перетворення на термінові. Частково або повністю ці завдання можна доручити іншим працівникам.

4. Менш термінові та менш важливі завдання - від таких справ доцільно відмовитися, оскільки вони не мають значного впливу на результати, і навіть підлеглим їх виконання не є доцільним.

Ефективність управлінських рішень визначає успіх готельно-ресторанних підприємств, впливаючи на досягнення стратегічних цілей, задоволення потреб клієнтів та підвищення фінансових показників. Управлінці повинні враховувати як внутрішні ресурси компанії, так і зовнішні фактори, зокрема ринкові зміни та дії конкурентів.

Успішний менеджмент базується на комплексному підході, який включає стратегічне мислення, аналіз даних, гнучкість та здатність до адаптації. Прийняття обґрунтованих рішень допомагає підвищити конкурентоспроможність підприємства, покращити якість обслуговування та забезпечити стабільне зростання бізнесу.

Таким чином, управлінські рішення є важливим інструментом розвитку готельно-ресторанних закладів, допомагаючи їм адаптуватися до змін на ринку, залучати нових клієнтів та забезпечувати високий рівень сервісу.

1.3. Особливості системи менеджменту підприємств готельно- ресторанного бізнесу із застосуванням інноваційних підходів
Управління підприємствами готельно-ресторанної галузі відзначається тим, що основним джерелом їхнього зростання та розвитку є творча діяльність, яка спрямована на впровадження інновацій у практичну роботу закладів. Інноваційний процес у готельно-ресторанному господарстві базується на підходах, що відрізняються від традиційних методик, таких як реінжиніринг, загальне управління якістю або безперервне вдосконалення.

Особливістю управління є значна роль науково-дослідних і дослідно-конструкторських робіт (НДДКР), які забезпечують розвиток підприємства, впливають на визначення стратегічних напрямків і є невід'ємною складовою процесу управління. НДДКР виступають вектором, який визначає стратегічний курс розвитку готельних і ресторанних підприємств [18].

Модель системи менеджменту інноваційними процесами повинна будуватися на комплексному розумінні нововведень. Це означає, що інноваційний процес охоплює всі етапи, від зародження ідеї до її реалізації. Тактична мета менеджменту готельно-ресторанного підприємства полягає у виведенні на ринок нових послуг або технологій, тоді як стратегічна мета — це впровадження нових ідей, які підвищують конкурентоспроможність закладу.

Система управління інноваційним розвитком підприємств готельно-ресторанної галузі включає декілька ключових елементів:

· процес розробки та запуску управлінської системи;

· визначення основних цілей і завдань;

· розробку механізмів управління інноваційними змінами;

· впровадження управлінських рішень на практиці;

· оцінку результатів і ефективності впроваджених змін.

Побудова системи управління інноваційними процесами потребує детального планування та розробки етапів реалізації. Загалом процес розробки включає кілька основних етапів:

Підготовчий етап включає видання наказу про початок розробки системи, визначення підрозділу, який координуватиме цей процес, та проведення діагностичного аналізу інноваційної діяльності. На цьому етапі також проводиться обґрунтування системи менеджменту та навчання персоналу.

На етапі розробки проєкту проводиться соціально-економічне обґрунтування системи управління, визначаються її основні функції, підсистеми та склад документів. Далі створюються попередні проєктні рішення, складаються плани дій щодо впровадження та підготовки основних документів [19].

Етап впровадження включає видання наказу про затвердження документів, складання звітів про впровадження та оцінку фактичної ефективності системи. На цьому етапі відбувається реалізація управлінських рішень та регламентація процесів, що забезпечують інноваційну діяльність.

Ефективність системи управління інноваційним процесом залежить від якості ухвалених управлінських рішень, які мають відповідати певним вимогам. До них належать цільова спрямованість, обґрунтованість, узгодженість у часі, своєчасність прийняття та чіткість викладу рішень.

Відповідальність за реалізацію управлінських рішень покладається на керівника відповідного підрозділу, яким зазвичай виступає директор. Загалом рівні системи менеджменту готельного підприємства представлено на рис. 1.1.
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Рис. 1.1. Рівні системи менеджменту готельного підприємства
Джерело: побудовано автором за даними [21]
Дослідницька та винахідницька діяльність у невеликих готельних підприємствах є основою для запровадження інновацій в умовах ринкової економіки, що є одним із ключових завдань малого засобу розміщення. Важливим завданням держави є створення сприятливих умов для проведення досліджень. Серед різних форм і методів управління інноваціями на малих підприємствах готельно-ресторанної галузі особливе значення має венчурний капітал, який фінансує ризиковані проєкти та дозволяє зменшити непередбачуваність інновацій завдяки системному підходу. Класифікація типів інновацій, які можуть використовуватись в готелях в залежності від специфіки відображена у табл. 1.4.
Здібність до розробки та реалізації інновацій з’являється тоді, коли керівництво готельно-ресторанного підприємства створює відповідну систему цінностей та атмосферу, де новаторські підходи заохочуються та винагороджуються.

При плануванні стратегії впровадження інновацій важливе місце займає організація загального процесу планування. Менеджер, який відповідає за інноваційний розвиток, повинен діяти подібно до інвестора, який фінансує проєкти з підвищеним ризиком. Такий менеджер визначає цілі, підбирає команду виконавців, встановлює правила та регламенти виконання завдань, а також визначає етапи, на яких потрібне професійне втручання та координація [12].

Підготовка працівників, зокрема керівного персоналу, під час впровадження системи менеджменту в готельно-ресторанних підприємствах є ключовим завданням, адже саме від їхньої компетентності залежатиме здатність підприємства досягти поставлених цілей, рис. 1.2.
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Рис. 1.2. Місце та роль управлінських працівників у системі менеджменту готельно-ресторанного підприємства
Джерело: побудовано автором за даними [12;21]
При розробці системи управління інноваційним розвитком готельно-ресторанних підприємств важливо приділити особливу увагу соціально-психологічній підготовці працівників у зв'язку з впровадженням нової системи управління інноваційними процесами. Будь-яке нововведення вимагає тривалої підготовки персоналу, який безпосередньо бере участь у його реалізації та подальшому використанні, що часто ігнорується на практиці. Соціально-психологічну підготовку працівників доцільно проводити в чотири етапи.

На першому етапі відбувається ознайомлення персоналу з новою системою менеджменту та особливостями змін, які відбудуться в управлінні інноваційними процесами. Це важливо, оскільки раптові зміни можуть викликати хибну оцінку ситуації, тоді як поінформованість працівників створює основу для довірчих відносин і забезпечує ефективну співпрацю.

Другий етап підготовки передбачає обґрунтування доцільності впровадження нової системи та логічного обґрунтування змін. Це необхідно, оскільки позитивне сприйняття змін створює відчуття перспективності та важливості нововведень.

На третьому етапі відбувається пояснення змін, що пов’язані з впровадженням нової системи менеджменту. Незрозумілі зміни часто викликають занепокоєння та опір, тому важливо обговорити з працівниками переваги нової системи. Участь персоналу в таких обговореннях сприяє підвищенню їхньої впевненості, що позитивно впливає на подальшу конструктивну співпрацю.

На завершальному, четвертому етапі підготовки працівників, їх залучають до участі в розробці ключових документів системи менеджменту. Працівники, які беруть участь у плануванні та реалізації нововведень, сприймають ці зміни як власний внесок у розвиток підприємства. Під час впровадження нової системи управління важливо враховувати думки персоналу, їхні зауваження та пропозиції. Допуск працівників до процесу прийняття рішень сприяє формуванню колективної відповідальності.

Модель системи управління інноваційними процесами базується на трьох ключових засадах [22]:

1. Вся інформація безперешкодно передається між підрозділами, від генерального директора до менеджерів нижчого рівня без додаткових перевірок.

2. Управління потоками даних здійснюється як зверху вниз, так і знизу вгору, де роль керівника є критичною для забезпечення ефективного перебігу інноваційних процесів.

3. Структура системи управління готельно-ресторанним підприємством повинна мати мережевий характер. Такі мережі створюються на основі визнання внеску кожного учасника, що базується на неформальній комунікації, яка відбувається через регулярні зустрічі, переговори, обмін думками та електронне листування.

Під час створення системи управління для підприємств готельно-ресторанної галузі важливо враховувати, що розвиток цих закладів безпосередньо впливає на інші сфери обслуговування, включаючи туристичний сектор та інші об’єкти індустрії розваг і послуг, рис. 1.3.
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Рис. 1.3.  Взаємозалежність у розвитку готельно-ресторанного бізнесу та об’єктів сфери послуг та індустрії розваг

Джерело: побудовано автором за даними [17;22]
Отже, варто усвідомлювати, що результативність системи менеджменту готельно-ресторанних підприємств впливає на такі аспекти:

· забезпечення додаткових надходжень до місцевих бюджетів;

· створення нових робочих місць і підвищення рівня зайнятості населення;

· розвиток місцевої інфраструктури, зокрема будівель і транспортних шляхів;

· підвищення туристичної привабливості регіону та збільшення потоків внутрішніх і міжнародних туристів;

· стимулювання розвитку торгівлі місцевими товарами, а також підтримка народних ремесел і крафтових виробництв.

Управління інноваціями в готельно-ресторанному підприємстві також включає постійний моніторинг і пошук нових рішень. Важливо подолати опір змінам серед персоналу та переконати його у доцільності впровадження нових ідей. Це сприятиме успішному запровадженню інновацій та підвищенню ефективності роботи закладу.

Висновки до першого розділу
Встановлено, готельно-ресторанний менеджмент є комплексною системою управління, що вимагає від менеджера високого рівня професійних знань, гнучкості та здатності до ухвалення ефективних рішень. Сучасний ринок гостинності диктує нові вимоги до управління, які передбачають впровадження інновацій, використання технологій та орієнтацію на потреби клієнтів. Успішне управління готельно-ресторанним підприємством залежить від ефективності ухвалених рішень та здатності менеджера адаптуватися до змін у зовнішньому середовищі.

Обґрунтовано, що процес ухвалення управлінських рішень є ключовим у менеджменті, особливо в умовах непередбачуваних змін та викликів. Керівники повинні підходити до вирішення завдань творчо та адаптивно, вносячи необхідні корективи в процес прийняття рішень, враховуючи особливості методів, таких як матриця Ейзенхауера. Ефективність та системний підхід до ухвалення управлінських рішень є одним із головних показників успішної роботи керівного складу будь-якого підприємства.

Доведено, система менеджменту є складним управлінським механізмом, що характеризується багаторівневою структурою, розподілом управлінських функцій, цілісністю, складністю та взаємозалежністю дій менеджерів підприємства. Кожне підприємство обирає найбільш відповідний тип системи менеджменту, враховуючи свою організаційну форму, розмір та стиль керівництва. 

РОЗДІЛ 2
АНАЛІЗ СИСТЕМИ МЕНЕДЖМЕНТУ ТА ОЦІНКА ДІЯЛЬНОСТІ ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОГО КОМПЛЕКСУ «ГЕТЬМАН»
2.1. Загальна характеристика досліджуваного підприємства
Готельно-ресторанний комплекс «Гетьман», розташований у місті Чортків, Тернопільської області, є одним із провідних закладів готельно-ресторанної індустрії регіону. Комплекс знаходиться на вулиці Князя Володимира Великого, 1а, та пропонує широкий спектр послуг, орієнтованих як на туристів, так і на бізнес-клієнтів. Готель розташований приблизно за 2,4 км від центру Чорткова, що забезпечує зручний доступ до основних визначних місць міста. Поруч із готелем є продуктові магазини, такі як «Європа» та «АТБ», що додає зручності для гостей. Для тих, хто подорожує автомобілем, надається безкоштовна приватна парковка. Контактна інформація [23]:
· Адреса: вулиця Князя Володимира Великого, 1а, Чортків, Україна.
· Телефон: (03552) 3-12-84

· Вебсайт: getman.te.ua

Наразі, заклад функціонує на основі приватної власності, що дозволяє керівництву гнучко реагувати на зміни ринку та впроваджувати нові ініціативи для підвищення рівня обслуговування.

Готель «Гетьман» був відкритий у 2010 році та швидко здобув популярність завдяки своєму зручному розташуванню та високому рівню сервісу. Заклад має сучасний дизайн і створений з урахуванням потреб різних категорій клієнтів. Комплекс не належить до жодної з мереж готелів, що робить його унікальним з точки зору управління та впровадження нових послуг, рис. 2.1.
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Рис.2.1. Вид готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» [23]
Комплекс «Гетьман» надає широкий спектр послуг, орієнтованих на різні категорії клієнтів:

1. Проживання: Готельний комплекс має номери різних категорій, включаючи номери класу люкс, напівлюкс та економ-клас. Кожен номер обладнаний сучасними меблями, кондиціонерами, телевізорами, безкоштовним Wi-Fi та іншими зручностями, які забезпечують комфортне перебування гостей, рис. 2.2 (Додаток Б, B) Окрім цього, у номерах доступні міні-бари з напоями, електричні чайники з набором для приготування кави або чаю, а також сейфи для зберігання цінних речей.

Для підвищення рівня комфорту у номерах класу люкс передбачені додаткові послуги, зокрема джакузі або гідромасажні ванни, великі двоспальні ліжка, робочі столи та зони відпочинку. Номери категорії напівлюкс мають окрему зону для відпочинку з м’якими меблями, а також збільшену площу для комфортного перебування сімей з дітьми.

У номерах економ-класу забезпечено всі базові зручності, необхідні для бюджетного проживання, включаючи зручні одномісні або двомісні ліжка, письмовий стіл та ванну кімнату з душовою кабіною. Незалежно від категорії номера, гостям надаються такі послуги, як щоденне прибирання, зміна постільної білизни та рушників, а також цілодобове обслуговування номерів.
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Рис.2.3. Вигляд номерного фонду готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» [23]
2. Харчування: на території комплексу працює ресторан, піцерія «Престо» та суші-бар, які забезпечують різноманітні варіанти харчування для гостей, рис. 2.4. Так, зупинимось детальніше на діяльності цих закладів:

· Ресторан спеціалізується на українській та європейській кухні, пропонуючи великий вибір страв, включаючи традиційні борщ, вареники, смажене м'ясо та рибу. У меню є вегетаріанські страви, а також окреме дитяче меню з урахуванням смакових уподобань маленьких відвідувачів. Гості можуть замовити комплексні сніданки, обіди та вечері. Ресторан також пропонує страви за системою «шведський стіл» у період високого сезону, що дозволяє гостям насолодитися різноманіттям страв та закусок.
· Піцерія «Престо» відома справжньою італійською піцою, приготовленою на дровах, що додає особливий аромат і смак. У меню піцерії представлено понад 15 видів піци, включаючи класичні «Маргариту», «Чотири сири», «Пепероні», а також авторські піци з унікальними інгредієнтами. Крім піци, гості можуть скуштувати різні види пасти, салати, закуски та десерти італійської кухні. Піцерія пропонує також послугу доставки піци безпосередньо в номер готелю або на територію комплексу.
· Суші-бар пропонує широкий вибір страв японської кухні, зокрема суші, роли, сашимі та супи. Гостям доступні класичні роли, такі як «Філадельфія», «Каліфорнія», «Дракон», а також спеціальні сети, які ідеально підходять для великих компаній. У суші-барі використовуються тільки свіжі інгредієнти найвищої якості, що гарантує автентичний смак японських страв. Окрім основних страв, у меню є закуски, такі як едамаме та місо-суп, а також традиційні десерти.
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Рис. 2.4. Заклади харчування готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» [23]
Кожен заклад харчування має свій особливий інтер'єр та атмосферу, що створює незабутні враження для гостей. У ресторані панує затишна атмосфера з живою музикою у вечірній час, піцерія має відкриту кухню, де гості можуть спостерігати за приготуванням страв, а суші-бар оформлений у стилі японського мінімалізму. Усі заклади працюють з ранку до пізнього вечора, забезпечуючи гостям можливість смачно та різноманітно харчуватися протягом усього дня.
3. Оздоровчі послуги: Спа-центр комплексу є однією з його головних переваг. Він включає три види саун (фінська, інфрачервона та російська лазня), великий теплий басейн із гідромасажем, соляну кімнату та арома-кімнату. Доступні також різні види масажів, які допомагають гостям розслабитися та відновити сили, рис. 2.5. 
[image: image14.jpg]



Рис. 2.5. Спа-центр готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» [23]
Окрім цього, спа-центр пропонує процедури з використанням натуральних косметичних засобів на основі мінералів та трав. Для любителів активного відпочинку є можливість відвідати аквааеробіку, яка проходить у басейні під наглядом інструктора. Завдяки високому рівню сервісу та різноманітності оздоровчих процедур, спа-центр користується популярністю серед гостей комплексу.
4. Конференц-сервіс: Готельно-ресторанний комплекс «Гетьман» пропонує широкий спектр послуг для організації корпоративних заходів, семінарів та святкових подій, що робить його ідеальним місцем для ділових зустрічей і важливих подій. Комплекс має декілька конференц-залів різної місткості, які обладнані сучасною технікою: проєктори, звукові системи, мікрофони, великий екран, а також бездротовий доступ до Wi-Fi. Це дозволяє проводити як невеликі наради, так і масштабні конференції та бізнес-зустрічі, рис. 2.6
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Рис. 2.6. Конференц-сервіс готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» [23]
Для забезпечення комфортного проведення заходів у конференц-залах передбачено систему кондиціонування, яка підтримує оптимальний мікроклімат, а також мобільні меблі, що дозволяють легко адаптувати простір під потреби клієнта. Менеджери комплексу пропонують повний супровід заходів, включаючи допомогу в організації, технічну підтримку та обслуговування.

Також гостям доступний кава-брейк, фуршет або обід, які можна замовити безпосередньо у ресторані комплексу. Це створює додаткові зручності для учасників заходу, підвищуючи рівень сервісу та задоволеності клієнтів. Наявність таких послуг дозволяє «Гетьману» ефективно конкурувати на ринку конференц-сервісу, пропонуючи професійний підхід до організації подій будь-якого формату.

5. Кейтеринг та банкетний сервіс: Комплекс надає послуги кейтерингу, організовуючи виїзні заходи для корпоративних клієнтів та приватних замовників. Меню кейтерингу включає широкий вибір страв української та європейської кухні. Банкетний зал підходить для проведення весіль, днів народження та інших урочистих подій, вміщуючи до 150 осіб.

Інфраструктура готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» у місті Чортків є важливим елементом успішного готельно-ресторанного менеджменту, оскільки забезпечує широкий спектр послуг та комфортне перебування для гостей, що є ключовим фактором у підвищенні задоволеності клієнтів та створенні лояльності. Комплекс пропонує сучасний готельний фонд з номерами різних категорій, що дозволяє менеджерам гнучко підходити до сегментації ринку, задовольняючи потреби як бізнес-туристів, так і відпочиваючих. Важливу роль у стратегії менеджменту відіграє ресторанний сегмент, який включає ресторан, піцерію «Престо» та суші-бар. Це дозволяє менеджерам комплексу розширити асортимент пропозицій та залучати різні цільові аудиторії, враховуючи різноманітність гастрономічних вподобань клієнтів.
Спа-центр є стратегічним активом комплексу, оскільки пропонує оздоровчі послуги, що підвищують рівень задоволеності гостей та сприяють їх повторному візиту. Завдяки масажам, саунам та гідротерапії менеджмент може ефективно використовувати ці послуги як додаткове джерело доходу, пропонуючи спеціальні пакети та акції. Наявність конференц-залів та банкетного залу свідчить про зважену політику менеджменту щодо диверсифікації послуг, орієнтованих не лише на туристичний сегмент, але й на корпоративних клієнтів, які шукають місце для проведення бізнес-заходів та урочистих подій.
Організація безпечної парковки для автомобілів також є результатом продуманих управлінських рішень, оскільки це підвищує зручність та безпеку гостей, створюючи додаткову цінність для клієнтів. Такий комплексний підхід до управління інфраструктурою дозволяє готелю «Гетьман» ефективно конкурувати на ринку, залучати різні категорії клієнтів та забезпечувати стабільний дохід, що є важливим показником успішного готельно-ресторанного менеджменту.

Для залучення нових клієнтів та підтримання лояльності постійних гостей комплекс активно використовує сучасні маркетингові інструменти. Основні напрямки маркетингової стратегії включають:

· Інтернет-маркетинг: «Гетьман» активно просуває свої послуги через офіційний вебсайт, де можна забронювати номер або столик у ресторані. Соціальні мережі, такі як Facebook та Instagram, використовуються для реклами спеціальних пропозицій та заходів, що проводяться на території комплексу.

· Програми лояльності: Для постійних клієнтів діє система знижок та бонусів, які включають знижки на проживання, харчування та спа-послуги.

· Співпраця з туристичними агентствами: Готель активно співпрацює з місцевими та міжнародними туристичними агентствами, що дозволяє залучати клієнтів з різних регіонів та країн.
Для гостей з тваринами поселення здійснюється за попереднім погодженням з адміністрацією готелю. Біля комплексу діє цілодобова автомобільна парковка, послуги якої входять у вартість проживання. Щодо медичного обслуговування — у разі виникнення проблем зі здоров’ям, медичний центр пропонує широкий спектр послуг, зокрема консультації з різних питань, а також заняття лікувальною фізкультурою та реабілітаційні процедури. Нещодавно було відкрито новий басейн, де відвідувачі можуть насолодитися водними процедурами з використанням екстрактів лікувальних трав та ароматерапією. Аналіз економічної ефективності використання номерного фонду готелю базується на оцінці таких показників, як завантаженість номерного фонду, частка зайнятих номерів від загальної кількості, а також середня вартість номера. Завантаженість номерного фонду визначається співвідношенням кількості проданих номерів до загальної кількості запропонованих до продажу номерів.

Визначимо коефіцієнт завантаження номерного фонду готелю «Гетьман» у 2022 році, табл. 2.1.
Таблиця 2.1

Завантаження номерного фонду готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» за 2022 рік
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Джерело: розраховано автором за даними [23]
З аналізу показників видно, що двомісні номери мають найвищий рівень завантаженості, який становить 96,4%. Це свідчить про високу популярність цієї категорії серед клієнтів готелю, а також про її привабливість з точки зору прибутковості для самого підприємства, адже ці номери пропонують доступні ціни для потенційних гостей. Одномісні номери мають найнижчу завантаженість — 71,1%. Показник завантаження номерів категорії люкс і напівлюкс становить 78%. Загальний середній показник завантаженості номерного фонду готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» у 2022 році склав 89,3%.
Високий коефіцієнт завантаженості номерного фонду готелю «Гетьман» можна пояснити ситуацією на ринку готельних послуг у місті Чортків. На сьогоднішній день у Тернопільській області, зокрема в Чорткові, спостерігається дефіцит місць для розміщення, що пов’язано з великою кількістю переселенців. Нові готелі практично не зводяться, а більшість існуючих були побудовані ще в 70-х роках.

Таким чином, найбільшу частку серед зайнятих номерів складають двомісні номери — 56%, одномісні номери займають 31%, а найменша частка припадає на номери категорії люкс та напівлюкс — по 6,5%, табл. 2.2.
Таблиця 2.2.

Структура номерного фонду готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» за 2022 рік
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Джерело: розраховано автором за даними [11; 37]
На основі аналізу даних табл. 2.2 про ефективність використання номерного фонду готелю «Гетьман» можна зробити такий висновок: клієнти віддають перевагу комфорту та якості обслуговування. Вартість проживання при цьому не є вирішальним фактором при виборі номера. Номери категорій люкс і напівлюкс займають невелику частку серед загального фонду, тоді як двомісні та одномісні номери демонструють високий рівень завантаженості, забезпечуючи основний дохід підприємству. У зв’язку з цим, керівництву готелю варто зосередитися на покращенні умов проживання в одномісних номерах, що сприятиме підвищенню їх популярності та збільшенню доходів готелю.
Загальну схему технологічного процесу зустрічі, реєстрації і розміщення гостей у готельно-ресторанному комплексі «Гетьман» представлено на рис. 2.7.
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Рис. 2.7. Загальна схема процесу зустрічі, реєстрації і розміщення гостей готельно-ресторанному комплексі «Гетьман»
Джерело: побудовано автором за даними [23]
На рис. 2.7 представлено технологічний процес зустрічі, реєстрації та розміщення гостей у готелі. Він складається з кількох основних стадій: зустріч гостей, прийом і реєстрація, облік зайнятих номерів, забезпечення відпочинку та безпеки гостей, а також задоволення їхніх санітарно-гігієнічних потреб. Кожна стадія супроводжується відповідними діями працівників, такими як транспортування багажу, робота бюро прийому і реєстрації, забезпечення охорони та зберігання речей. Також у процесі беруть участь різні служби готелю, включаючи приймально-вестибюльну групу, кімнату адміністратора, гардероб, зону відпочинку та санвузли.

Для оцінки якості обслуговування та задоволеності клієнтів готелів було проведено аналіз відгуків на популярних інтернет-ресурсах, табл. 2.3.

Таблиця 2.3

Рейтингова оцінка діяльності закладів розміщення у м. Чортків за системою інтернет-бронювання житла Booking.com.

	№ п/п
	Назва
	Місце розташування
	Оцінка за відгуками (кількість відгуків на Booking.com )

	1.
	Готельно-ресторанний комплекс «Гетьман»
	м. Чортків, вул.Князя Володимира Великого, 1а.
	9,9 (82)

	2.
	Готель «Родинна хата»
	м. Чортків, вул. Копичинецька, 33А, 
	9,7 (96)

	1. 
	Готель-ресторан «Козацький двір»
	м. Чортків, вул. Шеремети, 1Б.
	9,6 (139)

	2. 
	Хостел «Золота нива»
	м. Чортків, Олеся Гончара, 5.
	9,5 (56)

	5.
	Hostel Plus
	м. Чортків, вул. Монастирська, 4а. 
	9,6 (78)

	6.
	Приватний хостел
	м. Чортків, вул. Богдана Хмельницького, 14а. 
	9,4 (65)


Джерело: побудовано автором за даними [ 24]
Загалом рейтингові оцінки закладів розміщення у місті Чортків на платформі Booking.com свідчать про стабільний попит на готельні послуги та високий рівень задоволення відвідувачів. Згідно з відгуками гостей, більшість готелів міста, зокрема «Гетьман», «Родинна хата» та інші, мають оцінки в діапазоні 8.0–9.5, що підтверджує високий стандарт сервісу та комфортні умови проживання. Особливо відзначаються гостинність персоналу, чистота номерів, зручне розташування, а також різноманітність додаткових послуг, таких як спа-процедури та конференц-сервіс. Високі рейтинги та позитивні відгуки на Booking.com підвищують привабливість готелів Чорткова серед туристів і сприяють зростанню їх популярності на ринку готельних послуг.

Дослідження, проведене на основі 82 відгуків клієнтів за 10-бальною системою, встановило наступні середні оцінки якості послуг у закладах розміщення міста Чортків:

Обслуговування – 8,7;

Місцерозташування – 8,6;

Ціна/якість – 8,6;

Комфорт – 8,7;

Персонал – 8,9;

Чистота – 9,2.

Ці оцінки свідчать про високий рівень якості обслуговування, особливо відзначається чистота номерів та професійність персоналу. Високі рейтинги підтверджують, що заклади розміщення, зокрема готель «Гетьман», обрали правильну стратегію менеджменту щодо надання послуг клієнтам. Компетентне управління сервісними процесами, орієнтоване на якість обслуговування, комфорт та задоволення потреб гостей, забезпечує підвищення конкурентоспроможності закладу та зростання попиту на послуги розміщення.

2.2. Аналіз показників фінансово-економічної діяльності готельно-ресторанного комплексу «Гетьман»
Аналіз доходів і витрат підприємства є важливим інструментом оцінки його фінансової стійкості та ефективності господарської діяльності. Він дозволяє виявити сильні та слабкі сторони в управлінні ресурсами, оптимізувати витрати і визначити можливості для підвищення прибутковості. Під час аналізу діяльності готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» особливу увагу приділено дослідженню доходів і витрат, а також аналізу структури витрат і відрахувань за 2021-2022 роки, табл. 2.3.
Таблиця 2.3

Структура доходів, витрат та відрахувань ГРК «Гетьман» 
за 2021-2022 роки
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Джерело: побудовано автором за даними [23]
На основі даних табл. 2.3 проаналізувавши доходи та витрати готельно-ресторанного комплексу «Гетьман», було встановлено, що виручка від реалізації продукції та надання послуг у звітному періоді зросла на 471 762 грн або на 18,9%, що свідчить про позитивну динаміку в діяльності закладу та ефективну маркетингову стратегію. Зростання собівартості реалізованої продукції на 403 432 грн або 23,8% може бути зумовлене підвищенням цін на сировину та збільшенням обсягу наданих послуг. Загальний прибуток склав 55 918 грн, що становить 10,2% від чистого доходу, вказуючи на стабільну фінансову діяльність та контроль витрат.

Аналіз структури витрат показує, що найбільшу частку займає собівартість реалізованої продукції, яка становила 86,7% у 2021 році та 88,5% у 2022 році, при цьому частка зросла на 1,8%. Це свідчить про зростання операційних витрат, пов’язаних із забезпеченням високоякісних послуг та оновленням номерного фонду комплексу.

Адміністративні витрати збільшилися на 8 401 грн, проте їхня частка у загальних витратах зменшилася на 0,9%, що вказує на оптимізацію управлінських процесів. Витрати на збут зросли на 6 847 грн з незначним збільшенням частки на 0,1%, що пов’язано з активізацією рекламних кампаній та розширенням каналів продажу. Інші операційні витрати зросли на 5 467 грн, але їхня частка в загальній структурі знизилася на 0,1%, що демонструє ефективне управління непрямими витратами.

Фінансові витрати зменшилися на 6 944 грн, що становить 0,7% у структурі витрат, завдяки раціональному використанню кредитних ресурсів та зниженню відсоткових платежів. Витрати на оплату податку на прибуток також знизилися на 2 956 грн або 0,21%, що свідчить про зменшення податкових зобов'язань внаслідок оптимізації податкового планування.

Загалом, результати фінансово-економічної діяльності готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» у 2022 році демонструють позитивні зміни в управлінні витратами та доходами. Збільшення виручки, оптимізація витрат та ефективне фінансове управління сприяють підвищенню рентабельності, фінансової стійкості та конкурентоспроможності закладу на ринку готельно-ресторанних послуг. Це вказує на високий рівень професійного менеджменту та стратегічно правильні рішення щодо розвитку бізнесу.
Фінансовий аналіз діяльності готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» за 2021-2022 роки показує позитивну динаміку доходів та певне зростання витрат, що є важливими показниками розвитку підприємства. Нижче подано детальний опис ключових показників, їх зміни та можливі причини цих змін.рис.2.4.
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Рис. 2.4. Графік динаміки видів витрат ГРК «Гетьман»   за 2021-2022 роки
Джерело: побудовано автором за даними [23]

На основі даних рис. 2.4. можна зазначити, що за 2021 рік чистий дохід комплексу склав 2 495 469 тис. грн, а в 2022 році цей показник зріс до 2 967 231 тис. грн, що свідчить про збільшення на 471 762 тис. грн або на 18,9%. Зростання доходу може бути пов'язане зі збільшенням попиту на послуги готелю, розширенням спектра пропонованих послуг, а також із ефективною маркетинговою стратегією, яка дозволила залучити більше клієнтів.

Собівартість реалізованої продукції зросла з 1 682 949 тис. грн у 2021 році до 2 092 681 тис. грн у 2022 році, що становить збільшення на 403 432 тис. грн, або на 18,8%. Це свідчить про зростання витрат на сировину, матеріали та інші ресурси, які використовуються для надання послуг. Такий показник може бути наслідком зростання обсягів виробництва та підвищення цін на сировину через інфляційні процеси.

Адміністративні витрати також зазнали зростання, піднявшись з 130 184 тис. грн у 2021 році до 138 585 тис. грн у 2022 році, що становить збільшення на 8 401 тис. грн, або на 6,5%. Підвищення витрат може бути пов'язане з розширенням управлінського апарату, збільшенням витрат на маркетинг та підвищенням зарплат. Це є свідченням покращення якості управління та інвестицій у розвиток управлінських компетенцій.

Витрати на збут зросли з 40 711 тис. грн у 2021 році до 47 558 тис. грн у 2022 році, що становить приріст на 6 847 тис. грн, або на 16,8%. Це відображає збільшення витрат на маркетинг, рекламу та інші заходи, спрямовані на просування послуг комплексу. Підвищення витрат на збут є позитивним сигналом, оскільки вказує на активну стратегію залучення нових клієнтів та розширення клієнтської бази. Фінансові витрати зменшилися з 36 255 тис. грн у 2021 році до 29 311 тис. грн у 2022 році, що становить зниження на 6 944 тис. грн, або на -19,1%. Це є позитивним показником, який свідчить про зменшення витрат на обслуговування кредитів або оптимізацію фінансових зобов'язань. Зниження фінансових витрат вказує на покращення фінансового стану підприємства та зменшення боргового навантаження.

Інші операційні витрати зросли з 39 315 тис. грн у 2021 році до 44 782 тис. грн у 2022 році, що становить збільшення на 5 467 тис. грн, або на 13,9%. Це зростання може бути пов'язане з непередбаченими витратами або підвищенням вартості послуг постачальників, що відображає тенденцію до збільшення операційних витрат підприємства [23;25].

Загальні витрати готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» зросли з 1 947 823 тис. грн у 2021 році до 2 363 667 тис. грн у 2022 році. Це збільшення на 415 844 тис. грн, або на 21,35%. Така динаміка свідчить про зростання обсягів діяльності підприємства, що є позитивним фактором, проте також вказує на необхідність посилення контролю за витратами та впровадження заходів для їхньої оптимізації.

Проведений аналіз фінансових показників діяльності ГРК «Гетьман» за 2021-2022 роки показав стабільне зростання доходів та витрат, що вказує на розвиток підприємства та збільшення попиту на його послуги. Зростання чистого доходу та зменшення фінансових витрат є позитивними сигналами, проте зростання собівартості та адміністративних витрат потребує додаткової уваги з боку керівництва. В умовах зростаючого ринку та конкуренції готельному комплексу варто впроваджувати ефективні заходи з оптимізації витрат, що сприятиме підвищенню рентабельності та покращенню фінансової стійкості.

Аналіз фінансових показників готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» за 2021-2022 роки дозволив оцінити ефективність управління підприємством та виявити ключові тенденції в його діяльності, табл. 2.4
Таблиця 2.4

Аналіз фінансових показників за 2020-2022рр.

	№ п/п
	Показник
	Роки

	
	
	2021
	2022

	1.
	Рентабельність реалізації, %
	128,11
	125,53

	2.
	Рентабельнітсь витрат, %
	148,2
	141,7

	3.
	Зміна чистого доходу,%
	16,7
	18,9

	4.
	Зміна собівартості,%
	22,1
	24,3

	5.
	Зміна адміністративних витрат, %
	5,4
	6,45

	6.
	Зміна витрат на збут, %
	19,2
	16,8

	7.
	Зміна загальних витрат, %
	20,8
	21,5


Джерело: побудовано автором за даними [23]

На основі даних табл. 2.4, варто зазначити, що показник рентабельності реалізації зменшився з 128,1% у 2021 році до 125,5% у 2022 році. Це свідчить про те, що хоча доходи підприємства зросли, витрати також значно підвищилися, що призвело до деякого зниження ефективності використання доходів. Відносне зниження рентабельності може бути пов'язане зі збільшенням собівартості продукції та послуг, а також із підвищенням загальних операційних витрат.
Показник рентабельності витрат знизився з 148,3% до 141,8%. Це вказує на зниження ефективності витратної політики підприємства. Незважаючи на зростання чистого доходу, збільшення собівартості та адміністративних витрат вплинуло на рентабельність витрат. Це може бути наслідком змін у структурі витрат, зокрема зростання цін на ресурси, підвищення заробітної плати працівників та інші фактори, які призвели до збільшення собівартості продукції.

Аналіз показує позитивну тенденцію зростання чистого доходу на 18,9% у 2022 році порівняно з попереднім роком. Це свідчить про збільшення попиту на послуги готелю «Гетьман», що могло бути викликано зростанням кількості гостей та підвищенням цін на послуги. Збільшення доходу є позитивним фактором для підприємства, який свідчить про стабільність і конкурентоспроможність комплексу на ринку готельних послуг.

Собівартість реалізованої продукції зросла на 24,3%, що може бути пов'язано зі зростанням цін на сировину, матеріали, енергоносії, а також збільшенням обсягу наданих послуг. Це зростання є викликом для системи менеджменту підприємства, оскільки підвищення собівартості напряму впливає на рентабельність діяльності. Необхідно звернути увагу на оптимізацію витрат та пошук способів зниження собівартості для забезпечення стабільного рівня прибутковості.

Адміністративні витрати збільшилися на 6,5%, що свідчить про зростання витрат на управління підприємством. Це може бути пов'язано з необхідністю підвищення зарплат працівників, впровадженням нових управлінських практик або збільшенням витрат на маркетинг та рекламу. Зростання адміністративних витрат може свідчити про зусилля керівництва щодо підвищення якості обслуговування та управління підприємством, проте це також вимагає додаткових заходів для контролю витрат.

2.3. Оцінку ефективності прийнятих управлінських рішень готельно-ресторанного комплексу «Гетьман»
Для проведення оцінки ефективності прийнятих управлінських рішень готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» проаналізовано дані, що стосуються доходів, витрат та ключових фінансових показників підприємства, розглянуто впроваджені заходи та оцінено їх вплив на фінансовий результат та рівень обслуговування [23]. Так:
1. Аналіз доходів і витрат готельно-ресторанного комплексу. На основі даних за 2021-2022 роки можна констатувати зростання чистого доходу підприємства на 18,9%. Збільшення виручки на 471 762 грн свідчить про правильний вибір стратегії залучення клієнтів та впровадження нових послуг. Такий приріст доходу став можливим завдяки розширенню асортименту пропонованих послуг, покращенню якості обслуговування та впровадженню заходів із просування готелю на ринку.

Однак, зростання виручки супроводжувалось також і збільшенням витрат, що зросли на 21,35%. Це пояснюється підвищенням собівартості реалізованої продукції, яка зросла на 23,8%. Встановлено, що зростання собівартості пов’язане з підвищенням цін на сировину, збільшенням витрат на оплату праці персоналу та модернізацією обладнання, яке використовувалося для надання послуг. Незважаючи на це, збільшення витрат було компенсоване зростанням доходів, що свідчить про правильний підхід у прийнятті управлінських рішень.

2. Оцінка впровадження нових сервісів і покращення якості обслуговування. Одним із ключових рішень керівництва комплексу стало впровадження нових видів послуг, зокрема, відкриття спа-центру з різноманітними оздоровчими процедурами, такими як гідромасаж, аромотерапія та масажі. Це значно підвищило привабливість комплексу серед туристів, що дозволило збільшити завантаження номерного фонду. Доведено, що створення додаткових сервісів сприяло покращенню показників завантаженості, особливо двомісних номерів, завантаження яких досягло 96,4%.

Однак, варто зазначити деякі недоліки в організації роботи спа-центру та інших додаткових послуг. За відгуками клієнтів, недостатній рівень автоматизації процесів обслуговування та відсутність системи бронювання спа-послуг призводили до незручностей під час використання цих послуг. Встановлено, що відсутність ефективної системи автоматизації знижує загальний рівень задоволеності клієнтів, що потребує негайного втручання керівництва.

3. Оцінка ефективності управління витратами. Згідно з проведеним аналізом, адміністративні витрати підприємства зросли лише на 0,9%, що свідчить про ефективне управління ресурсами. Це стало можливим завдяки оптимізації штатного розкладу, а також впровадженню заходів щодо зниження операційних витрат. Доведено, що керівництво комплексу успішно реалізувало стратегію зменшення витрат, зберігаючи при цьому високий рівень сервісу.

Витрати на збут зросли на 0,1%, що може бути пояснено збільшенням витрат на рекламу та маркетинг. Проте, такі витрати були виправданими, оскільки дозволили залучити нових клієнтів та збільшити обсяг продажів послуг готельно-ресторанного комплексу. Це підтверджується зростанням чистого прибутку на 10,2%, що свідчить про правильність обраної маркетингової стратегії.

4. Аналіз показників фінансової стійкості та незалежності. Аналіз фінансових показників комплексу показав, що фінансова стійкість підприємства залишалася стабільною протягом аналізованого періоду. Це свідчить про високий рівень ефективності прийнятих управлінських рішень, спрямованих на підтримку фінансової незалежності комплексу. Встановлено, що збільшення чистого прибутку та стабільність витрат дозволили зміцнити фінансове становище підприємства, що є важливим фактором для подальшого розвитку.

Однак, зростання фінансових витрат на 0,7% свідчить про збільшення навантаження на фінансові ресурси підприємства. Це може бути пов’язано з необхідністю залучення додаткових кредитних коштів для фінансування нових проєктів, таких як відкриття спа-центру та модернізація ресторанного обладнання. Доведено, що для зниження фінансових витрат у майбутньому керівництву комплексу слід розглянути можливість оптимізації структури фінансування та зменшення кредитного навантаження.

5. Аналіз рівня обслуговування та впливу управлінських рішень на задоволеність клієнтів. За результатами дослідження відгуків клієнтів на платформі Booking.com, середня оцінка комплексу «Гетьман» становить 8,5-9,0 балів, що свідчить про високий рівень задоволеності гостей. Клієнти відзначають якість обслуговування, чистоту номерів, привітність персоналу та зручне розташування готелю. Встановлено, що впроваджені заходи щодо покращення сервісу позитивно вплинули на загальний рейтинг комплексу, що підтверджує ефективність прийнятих рішень.

Однак, деякі клієнти висловлювали незадоволення щодо недостатнього рівня організації анімаційних послуг та програм лояльності для постійних клієнтів. Це свідчить про необхідність удосконалення системи обслуговування та впровадження додаткових заходів, спрямованих на підвищення рівня комфорту для гостей.

6. Рекомендації щодо покращення ефективності управлінських рішень. На основі проведеного аналізу можна зробити такі висновки та рекомендації:

· Доведено, що впровадження нових послуг, таких як спа-центр, позитивно вплинуло на зростання доходів комплексу. Однак, необхідно покращити рівень автоматизації процесів обслуговування для зниження навантаження на персонал та підвищення зручності для клієнтів.

· Встановлено, що адміністративні витрати були успішно оптимізовані, проте існує можливість подальшого зменшення витрат шляхом впровадження інноваційних рішень у системі управління ресурсами.

· Для підвищення фінансової стійкості комплексу необхідно зменшити залежність від кредитних ресурсів та розробити стратегію з оптимізації структури фінансування.

· Запровадження нових програм лояльності для постійних клієнтів та підвищення рівня анімаційних послуг допоможе збільшити задоволеність гостей та забезпечить зростання повторних відвідувань.

Таким чином, проведений аналіз ефективності управлінських рішень готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» показав, що підприємство досягло позитивних результатів у розвитку та збільшенні доходів. Доведено, що впровадження нових сервісів, покращення якості обслуговування та оптимізація витрат сприяли зростанню фінансових показників та підвищенню рівня задоволеності клієнтів. Однак, існують певні недоліки, які потребують вирішення для подальшого зміцнення конкурентних позицій комплексу на ринку готельно-ресторанних послуг.

Висновки до другого розділу
Проведений аналіз діяльності готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» за 2021-2022 роки довів, що підприємство демонструє позитивну динаміку розвитку. Встановлено, що виручка від реалізації продукції та надання послуг за 2022 рік зросла на 471 762 грн, що становить збільшення на 18,9%. Одночасно із цим зросла і собівартість реалізованої продукції на 403 432 грн, або на 23,8%, а прибуток комплексу збільшився на 55 918 грн, що складає 10,2%.
Доведено, що прийняті управлінські рішення, зокрема щодо розширення спектра послуг та оптимізації витрат, сприяли покращенню показників завантаженості номерного фонду та задоволеності клієнтів. Однак, аналіз показав наявність певних недоліків у системі сервісу, таких як застарілі методи обслуговування та недостатній рівень автоматизації процесів, що вимагає подальших покращень. Для підвищення конкурентоспроможності комплексу рекомендується впровадження нових програм лояльності, покращення маркетингових стратегій та підвищення рівня кваліфікації персоналу, що сприятиме подальшому розвитку підприємства та забезпеченню його стійкого фінансового зростання.
РОЗДІЛ 3
ШЛЯХИ ПІДВИЩЕННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ УПРАВЛІНСЬКИХ РІШЕНЬ У ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОМУ МЕНЕДЖМЕНТІ
3.1. Інноваційні технології в сфері готельно-ресторанного бізнесу: зарубіжні тенденції 

В сучасному світі інновацій створення успішного закладу на ринку готельно-ресторанних послуг вимагає від роботи кваліфікованого персоналу, оптимізації обробки їжі, витрат на ресурси та терпіння. У наш час системи бронювання чи онлайн-оплати не викликають здивування, так само як сонячні чи вітрові електростанції. Люди прагнуть до нового, унікального, і компанії, що працюють над інноваціями, готові задовольнити це бажання.

У сучасному світі готельно-ресторанний бізнес зазнає значних трансформацій під впливом інноваційних технологій. Зарубіжні тенденції демонструють, що впровадження новітніх рішень сприяє підвищенню ефективності, покращенню якості обслуговування та задоволеності клієнтів. Розглянемо ключові інноваційні технології, які впливають на розвиток готельно-ресторанного бізнесу за кордоном, рис. 3.1 [15; 26]:






Рис. 3.1. Інноваційні технології готельно-ресторанного бізнесу [26]
1. Автоматизація та цифровізація процесів. Автоматизація операційних процесів стала невід'ємною частиною сучасного готельно-ресторанного бізнесу. Використання систем управління ресурсами підприємства (ERP) дозволяє оптимізувати управління запасами, бронюванням та фінансовими операціями. Наприклад, впровадження систем онлайн-бронювання, таких як Booking.com та Expedia, дозволяє гостям легко знаходити номери, переглядати відгуки та здійснювати оплату в декілька кліків, що значно підвищує зручність для клієнтів. У ресторанах популярними стають електронні меню та системи самообслуговування, як-от Square POS та Toast, які дозволяють клієнтам самостійно робити замовлення за допомогою планшетів або мобільних додатків, що зменшує час обслуговування.
Досвід компанії McDonald's у використанні кіосків самообслуговування показав зростання середнього чеку на 15%, оскільки клієнти замовляють більше, коли їм надається можливість робити це самостійно. У готелях, таких як Marriott International, автоматизація процесів реєстрації гостей через мобільні додатки скоротила час чекіну на 60%, що позитивно впливає на задоволеність клієнтів [30].

Таким чином, автоматизація та цифровізація сприяють підвищенню ефективності, зниженню витрат на персонал та покращенню досвіду клієнтів, що є ключовими перевагами для готелів і ресторанів на сучасному ринку.

2. Використання штучного інтелекту та машинного навчання. Штучний інтелект (ШІ) та машинне навчання знаходять широке застосування у сфері гостинності. Чат-боти та віртуальні асистенти допомагають клієнтам у процесі бронювання, відповідають на запитання та надають рекомендації. Наприклад, Hilton Hotels використовує чат-бота під назвою Connie, який працює на основі технологій IBM Watson. Connie надає гостям інформацію про готельні послуги, місцеві визначні місця та допомагає з організацією дозвілля, що значно покращує клієнтський досвід.
Аналітичні системи на основі ШІ також аналізують поведінку гостей, що дозволяє готелям персоналізувати пропозиції. Компанія Marriott International впровадила аналітичну платформу, яка використовує машинне навчання для аналізу даних про попередні бронювання. Це дозволяє пропонувати клієнтам персоналізовані пропозиції та збільшувати їхній середній чек.

ШІ також використовується для оптимізації цінової політики. Наприклад, система RoomPriceGenie використовує алгоритми машинного навчання для прогнозування попиту та динамічної зміни цін на номери готелів. Завдяки цьому готелі, такі як CitizenM, змогли збільшити свої доходи на 10-20% за рахунок точнішого визначення оптимальної ціни залежно від попиту.

Таким чином, використання ШІ та машинного навчання дозволяє підвищити ефективність управління, поліпшити обслуговування та збільшити прибутковість готельно-ресторанного бізнесу завдяки персоналізації послуг і оптимізації процесів.

3. Інтернет речей (IoT) та розумні пристрої. Інтернет речей (IoT) дозволяє підключати різноманітні пристрої до мережі, забезпечуючи їх взаємодію та обмін даними. У готелях це може бути реалізовано через розумні кімнати, де гості можуть керувати освітленням, температурою, жалюзі та системою кондиціонування за допомогою мобільних додатків. Наприклад, готель Wynn Las Vegas обладнаний розумними пристроями на основі системи Amazon Alexa, що дозволяє гостям голосом змінювати налаштування в кімнаті та отримувати інформацію про послуги готелю.
В ресторанах використання IoT також набуває популярності. Наприклад, мережа ресторанів Domino's Pizza впровадила розумні печі з підключенням до інтернету, які автоматично регулюють температуру та час випікання піци залежно від типу замовлення. Це дозволяє забезпечити високу якість продукції та зменшити кількість помилок у процесі приготування.

Крім того, система ConnectedCooking від RATIONAL пропонує розумні кухонні прилади, які можуть відстежувати статус приготування страв і автоматично регулювати налаштування для оптимального результату. Це значно знижує витрати на енергію та зменшує кількість харчових відходів.

Завдяки впровадженню IoT готелі, такі як Marriott International, досягли зниження енерговитрат на 15-20% завдяки розумним системам енергоефективності, які автоматично регулюють температуру в залежності від наявності гостей у номері. Це не лише підвищує рівень комфорту, але й сприяє збереженню енергії та зменшенню витрат підприємства.

Таким чином, використання IoT-технологій у готельно-ресторанному бізнесі сприяє покращенню якості обслуговування, підвищенню енергоефективності та оптимізації процесів, що робить підприємства більш конкурентоспроможними на ринку.

4. Віртуальна та доповнена реальність. Віртуальна реальність (VR) та доповнена реальність (AR) знаходять широке застосування у маркетингу та обслуговуванні клієнтів, підвищуючи взаємодію та покращуючи клієнтський досвід. Готелі використовують VR-тури для демонстрації номерів та інфраструктури, що допомагає потенційним гостям прийняти рішення про бронювання. Наприклад, мережа готелів Marriott International пропонує своїм клієнтам VR-екскурсії по номерах і приміщеннях готелю, дозволяючи гостям «прогулятися» готелем перед бронюванням. Це знижує ризик розчарування гостей та збільшує рівень їх задоволеності.
Ресторани впроваджують AR-меню, де клієнти можуть побачити 3D-зображення страв перед замовленням, що підвищує їх зацікавленість та задоволеність. Наприклад, мережа ресторанів Kabaq використовує AR-технології для демонстрації страв у вигляді тривимірних моделей, які можна переглядати на екрані смартфона. Це дозволяє клієнтам побачити детальне зображення страви до замовлення, що зменшує кількість повернень та підвищує середній чек.

Крім того, компанія Hilton Hotels впровадила VR-технології для навчання персоналу, створивши віртуальне середовище для відпрацювання навичок обслуговування гостей. Це дозволяє співробітникам ознайомитися з робочими процесами ще до виходу на зміну, що підвищує якість обслуговування.

У туристичному маркетингу компанія Thomas Cook запустила проєкт «Try Before You Fly», використовуючи VR-технології для показу популярних туристичних напрямків. Це дозволило збільшити продажі турів на 40%, оскільки клієнти могли заздалегідь «відвідати» місця, куди планують поїхати.
5. Мобільні додатки та цифрові платформи. Мобільні додатки стали важливим інструментом взаємодії з клієнтами. Вони дозволяють здійснювати бронювання, замовлення їжі, отримувати інформацію про послуги та спеціальні пропозиції, що значно спрощує процес обслуговування та підвищує задоволеність гостей. Наприклад, додаток Marriott Bonvoy дозволяє гостям бронювати номери, робити замовлення на їжу в номер, а також використовувати мобільний ключ для доступу до кімнат. Це підвищує рівень безпеки та зручності, оскільки гості можуть використовувати свій смартфон замість фізичних ключів.
Цифрові платформи, такі як OpenTable та Resy, дозволяють клієнтам бронювати столи у ресторанах, переглядати меню та залишати відгуки. Наприклад, платформа OpenTable використовується у більш ніж 60 000 ресторанах по всьому світу та допомагає управляти бронюванням у режимі реального часу, що підвищує ефективність обслуговування та зменшує кількість вільних місць у залах.

Готельна мережа Hilton впровадила функцію «Digital Key» у своєму додатку Hilton Honors, яка дозволяє гостям використовувати смартфон для відкриття дверей номерів. Це не лише підвищує рівень комфорту, але й зменшує потребу у фізичних картках-ключах, що позитивно впливає на екологічність [31].

Додаток Four Seasons Chat пропонує персоналізоване обслуговування, дозволяючи гостям спілкуватися з персоналом готелю через чат, ставити питання та отримувати рекомендації у режимі реального часу. Це значно покращує досвід клієнтів та підвищує рівень їхньої лояльності.

Таким чином, мобільні додатки та цифрові платформи стали невід'ємною частиною готельно-ресторанного бізнесу, забезпечуючи швидкий доступ до інформації, спрощуючи комунікацію з гостями та підвищуючи ефективність обслуговування.

6. Робототехніка та автоматизовані системи обслуговування. Використання роботів у сфері гостинності стає все більш поширеним. Роботи-консьєржі надають інформацію гостям, роботи-офіціанти обслуговують клієнтів у ресторанах, а автоматизовані системи доставки їжі забезпечують швидке та безконтактне обслуговування. Наприклад, готель Henn-na Hotel у Японії відомий тим, що використовує роботів для реєстрації гостей. Роботи-консьєржі приймають бронювання, реєструють гостей та навіть допомагають з багажем, що значно скорочує час обслуговування та зменшує витрати на персонал.
У ресторанах компанія Cafe X впровадила роботів-барист, які автоматично готують каву. Роботи можуть обслуговувати клієнтів швидше та точніше, ніж люди, що зменшує час очікування і підвищує задоволеність гостей. Ресторан Spyce у Бостоні використовує автоматизовану кухню, де роботи готують страви без участі кухарів, що знижує витрати на оплату праці та забезпечує стабільну якість їжі.

Крім того, мережа готелів Yotel використовує роботів для зберігання багажу гостей. Робот «Yobot» допомагає зберігати та видавати багаж, що спрощує процес та зменшує навантаження на персонал. У готелях мережі Aloft Hotels використовують робота «Botlr» для доставки їжі та напоїв у номери. Він може переміщуватися по готелю самостійно, використовуючи ліфти та навігаційні системи, що забезпечує швидку та безконтактну доставку.

Такі технології не лише знижують витрати на персонал, але й підвищують ефективність роботи закладів, покращують досвід клієнтів та підвищують привабливість готелів і ресторанів завдяки інноваційним рішенням.
7. Системи управління відносинами з клієнтами (CRM). Впровадження CRM-систем дозволяє збирати та аналізувати дані про клієнтів, їхні вподобання та історію взаємодії з закладом. Це сприяє персоналізації обслуговування, розробці індивідуальних пропозицій та підвищенню лояльності гостей. Наприклад, аналізуючи попередні замовлення клієнта, ресторан може запропонувати страви, які відповідають його смаковим уподобанням, що підвищує ймовірність повторного візиту 

8. Екологічні технології та сталий розвиток. Готелі активно впроваджують енергоефективні рішення, такі як розумні системи управління освітленням та кондиціонуванням. Наприклад, мережа готелів Hilton використовує програму LightStay, яка контролює споживання енергії, води та відходів у реальному часі. Це дозволяє зменшити витрати на електроенергію на 20%, а також знизити вплив на довкілля. Такі системи автоматично вимикають освітлення та кондиціонери, коли гості залишають номер, що сприяє збереженню енергії.

Багато готелів встановлюють сонячні панелі та вітрові турбіни для отримання енергії з відновлюваних джерел. Наприклад, готель Svart у Норвегії, який працює на 100% за рахунок відновлюваних джерел енергії, є першим у світі енергоавтономним готелем. Використання таких технологій дозволяє значно знизити викиди вуглекислого газу та зменшити витрати на електроенергію.

Ця інноваційна технологія дозволить іноземцям вільно переміщатися по місту, відвідувати екскурсії, ресторани та кафе, не відчуваючи дискомфорту через незнання мови. Отже, впровадження цих інноваційних рішень у готельно-ресторанному бізнесі призведе до значного економічного виграшу, а реалізація інноваційної діяльності стане ключем до зміцнення конкурентоспроможності підприємств у цій галузі.

Інноваційність визначається як спрямованість на удосконалення, що відокремлює існуючі продукти (послуги), процеси та методи управління від традиційних аналогів. Вона може бути успішно застосована у різних галузях бізнесу, включаючи галузь гостинності. Спрямована на залучення клієнтів і підвищення активності, галузь гостинності стимулює використання передових методів управління. Міжнародний досвід показує велику ефективність впровадження інновацій, що викликає необхідність їх аналізу та можливостей застосування в Україні.

Одним із інноваційних підходів в готельному бізнесі є оптимізація контактів між персоналом і клієнтами через модель моніторингу контактів. Цей підхід передбачає використання нових концепцій управління для взаємодії персоналу з різними типами клієнтів і оцінки цієї взаємодії. Він широко застосовується у країнах з розвиненою мережею готелів, оскільки стандартні методи використовують ці моделі.

Наукові дослідження Д. Лемі, Е. Гоха і Дж. Феррі вказують на ефективність застосування моделі на прикладі 596 готелів у Індонезії, в тому числі міжнародних готельних мереж. Також можна розглянути практичний досвід китайських готелів, представлений у роботі С.-дж. Лі, К.-К. Чанга і С.-М. Оу [27]. Аналіз запропонованого методу показує, що впровадження моделі передбачає кілька етапів, рис. 3.1.
Алгоритм управління взаємодією персоналу, що знаходиться у контакті з клієнтами готелів і готельних комплексів, був розроблений на основі досліджень підприємств готельного сектору, які були представлені в емпіричній частині аналізу від Д. Лемі, Е. Гоха, Дж. Феррі, а також в роботі С.-дж. Лі, К.-К. Чанга, С.-М. Оу [28]. Зміст запропонованої схеми плану показує, що модель включає шість етапів і розроблена стандартна система для готельних мереж і готельних комплексів, яка адаптована до конкретних знань і навичок готелю, а також до специфіки клієнтських сегментів.

Використання цього інноваційного підходу для оптимізації розвитку готельних підприємств в Україні має велику перспективу. Застосування моніторингу поведінки та контактів працівників з обслуговуванням клієнтів українських готелів і готельних комплексів дозволить усунути негативні аспекти, такі як низька якість обслуговування, нестандартна поведінка та недостатня орієнтація на потреби різних клієнтських сегментів.
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Рис. 3.1. Етапи управління взаємодією контактного персоналу з клієнтами готелів (готельних комплексів) мереж (на прикладі використання моніторингової контактної моделі) 

Джерело: побудовано автором за даними [34]

Повідомляється також про нові стратегії для залучення клієнтів, які об'єднали можливості інформаційних технологій з врахуванням попиту та пропозиції на ринку готельних послуг. Цей підхід був розроблений до виникнення кризових явищ у економіці, включаючи індустрію гостинності, які виникають через введення карантинних обмежень на діяльність суб'єктів господарювання у цьому секторі.

3.2. Визначення проблем та викликів у сфері готельно-ресторанного менеджменту
В умовах складних виробничих та управлінських процесів, де зовнішнє середовище є непередбачуваним, а глобалізаційні процеси набирають обертів, одним з ключових аспектів діяльності туристичного підприємства стає ідентифікація ризиків. Це є важливою частиною системи управління ризиками в компанії. Особливий акцент робиться на виявленні ризиків у туристичній сфері через вплив сезонних коливань попиту, короткі цикли ділової активності та специфіку туристичних послуг.

Для детального аналізу проблем та викликів, з якими стикається готельно-ресторанний комплекс «Гетьман», оптимальним інструментом є SWOT-аналіз. Він дозволяє визначити сильні сторони підприємства, виявити його слабкості, окреслити можливості для зростання та розвиту, а також ідентифікувати загрози з боку зовнішнього середовища. Проведемо детальний SWOT-аналіз для готельно-ресторанного комплексу «Гетьман», розглянемо його ключові аспекти та зробимо висновки, табл. 3.2 [23].
На основі проведеного аналізу було виділено сильні сторони, що сприяють успішному функціонуванню комплексу, та допомагають зміцнити його позиції на ринку, так:

1. Сильні сторони (Strengths)

1.1. Зручне розташування. Готельно-ресторанний комплекс «Гетьман» розташований у центрі міста Чортків, що є великою перевагою для туристів та бізнес-клієнтів. Близькість до основних транспортних маршрутів та місцевих пам'яток забезпечує високу доступність та привабливість для відвідувачів.
Таблиця 3.2
SWOT – аналіз готельно-ресторанного комплексу «Гетьман»
	Можливості:
	Загрози:

	Зростання туристичного потоку. 
Впровадження нових технологій. 
Розширення спектра послуг.
Збільшення кількості бізнес-заходів
	Економічна нестабільність.
Конкуренція на ринку.
Зміни у поведінці споживачів.
Сезонність попиту.

	Сильні сторони:
	Слабкі сторони:

	Зручне розташування 

Широкий спектр послуг. 
Висока якість обслуговування. 
Репутація на ринку.
	Частково застаріла матеріально-технічна база.
Недостатній рівень інформатизації.
Низький рівень маркетингу.
Відсутність програм лояльності.


Джерело: побудовано автором за даними [23]

1.2. Широкий спектр послуг. Комплекс пропонує різноманітні послуги: ресторан з українською та європейською кухнею, піцерію, суші-бар, спа-центр, конференц-зали. Це дозволяє залучати різні категорії клієнтів та задовольняти їхні потреби, створюючи комплексний підхід до обслуговування.
1.3. Висока якість обслуговування. Завдяки кваліфікованому персоналу, «Гетьман» забезпечує високий рівень сервісу, що відзначається у відгуках клієнтів. Постійне навчання персоналу та підвищення кваліфікації дозволяє підтримувати цей стандарт.
1.4. Репутація на ринку. Комплекс працює на ринку Чорткова вже багато років і має хорошу репутацію серед місцевих жителів та туристів. Відгуки на платформах бронювання, таких як Booking.com, відображають позитивний досвід гостей, що підвищує лояльність клієнтів [24].

Беззаперечним є той факт, що діяльність будь якого суб’єкта піддається впливу ризиків, тому аналіз слабких сторін дає можливість мінімізувати вплив даних. 

2. Слабкі сторони (Weaknesses).

2.1.Застаріла матеріально-технічна база. Більшість приміщень комплексу були збудовані в 70-х роках минулого століття, що створює певні проблеми у підтримці сучасного рівня комфорту. Номери потребують ремонту та оновлення, а система кондиціонування та вентиляції не завжди відповідає сучасним стандартам.

2.0. Недостатній рівень інформатизації. Відсутність сучасних цифрових рішень, таких як автоматизовані системи управління бронюванням, CRM-системи та електронні меню, знижує конкурентоспроможність комплексу. Це також може призводити до помилок у бронюванні та уповільнення обслуговування клієнтів.
2.1. Низький рівень маркетингу. Готельно-ресторанний комплекс «Гетьман» не має ефективної стратегії маркетингу та просування послуг в інтернеті. Це обмежує охоплення цільової аудиторії та не дозволяє повністю реалізувати потенціал залучення нових клієнтів.
2.2. Відсутність програм лояльності. Наразі комплекс не пропонує ефективних програм лояльності для постійних клієнтів, що може призводити до зниження повторних відвідувань та зменшення рівня задоволеності гостей.

Під час проведення SWOT-аналізу для готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» було виявлено кілька перспективних можливостей, які можуть сприяти подальшому розвитку та підвищенню ефективності його діяльності. Використання цих можливостей допоможе комплексу розширити спектр послуг, покращити конкурентоспроможність та залучити нові сегменти клієнтів.

3. Можливості (Opportunities)

3.1. Зростання туристичного потоку. В останні роки спостерігається зростання інтересу до відвідування малих міст України, таких як Чортків, завдяки розвитку внутрішнього туризму. Це створює можливості для збільшення кількості гостей, особливо у літній сезон та під час святкових заходів.

3.2. Впровадження нових технологій. Впровадження сучасних цифрових рішень, таких як мобільні додатки для бронювання, автоматизовані системи управління та CRM-системи, може значно підвищити ефективність обслуговування та задоволеність клієнтів.

3.3. Розширення спектра послуг. Введення нових послуг, таких як організація тематичних вечірок, майстер-класів або анімаційних програм для дітей, допоможе залучити нову аудиторію та збільшити доходи комплексу.

3.4. Збільшення кількості бізнес-заходів. Попит на проведення конференцій, семінарів та корпоративних заходів зростає, що створює можливість для розвитку конференц-сервісу комплексу. Оновлення обладнання та розширення спектра послуг для бізнес-клієнтів може значно підвищити прибутковість цієї категорії.

Аналіз загроз (Threats) для готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» показав наявність низки зовнішніх факторів, що можуть негативно впливати на стабільність роботи підприємства. Серед них особливо виділяються економічні коливання, зростаюча конкуренція в регіоні та можливі зміни в законодавстві, які можуть ускладнити операційну діяльність. Врахування цих загроз є важливим аспектом при розробці стратегії управління ризиками та плануванні подальших дій для зменшення їхнього впливу на комплекс.

4. Загрози (Threats)

4.1. Економічна нестабільність. Коливання курсу валют, зростання цін на енергоносії та сировину можуть призводити до збільшення витрат комплексу, що негативно впливає на його фінансові показники та прибутковість.

4.2. Конкуренція на ринку. Зростання конкуренції з боку нових готелів та ресторанів, які пропонують сучасніші умови проживання та обслуговування, може знижувати привабливість комплексу «Гетьман». Без модернізації та оновлення послуг підприємство ризикує втратити частину клієнтів.

4.3. Зміни у поведінці споживачів. Після пандемії COVID-19 гості більше уваги приділяють гігієні та безпеці. Відсутність оновлених стандартів санітарних заходів може призвести до втрати довіри клієнтів.

4.4. Сезонність попиту. Готельний бізнес у Чорткові має високу залежність від сезонних коливань попиту. У міжсезоння (зима та осінь) спостерігається зниження кількості гостей, що впливає на доходи комплексу.

На основі проведеного SWOT-аналізу можна визначити основні проблеми та виклики, які постають перед готельно-ресторанним комплексом «Гетьман»:

1. Необхідність модернізації матеріально-технічної бази. Однією з ключових проблем підприємства є застаріла інфраструктура, що потребує оновлення. Відсутність сучасних технологічних рішень, таких як системи автоматизації управлінських процесів та цифрові платформи обслуговування, знижує ефективність діяльності комплексу, що негативно впливає на рівень обслуговування клієнтів та зменшує конкурентоспроможність на ринку.

2. Низький рівень цифровізації та відсутність ефективної маркетингової стратегії. Невпровадженість сучасних інформаційних технологій та недостатній рівень цифровізації процесів, а також відсутність чіткої маркетингової стратегії суттєво обмежують можливості просування послуг комплексу та залучення нових клієнтів. Це, в свою чергу, призводить до зменшення впізнаваності бренду та недоотримання потенційного прибутку.

3. Зростаюча конкуренція та ризики економічного характеру. На ринку готельно-ресторанних послуг у місті Чортків спостерігається посилення конкуренції, що створює додаткові виклики для комплексу «Гетьман». Економічна ситуація, яка характеризується підвищенням вартості ресурсів та зростанням витрат на обслуговування, додає ризиків для стабільної роботи підприємства, знижуючи його рентабельність та обмежуючи можливості для розвитку.

Таким чином, для подолання виявлених проблем готельно-ресторанному комплексу «Гетьман» необхідно зосередитися на оновленні матеріально-технічної бази, впровадженні сучасних цифрових технологій та розробці ефективної маркетингової стратегії, що сприятиме підвищенню конкурентоспроможності та забезпеченню стабільного зростання підприємства в умовах зростаючої конкуренції.
3.3. Прогнозування перспектив розвитку готельно-ресторанного комплексу «Гетьман»
На основі таблиці, представленої для аналізу фінансової діяльності ГРК «Гетьман» за 2021–2022 роки, можна провести прогноз на 2024 рік, використовуючи тенденції зростання, виявлені під час аналізу даних попередніх періодів. Для прогнозування ми скористаємось середньою відсотковою зміною основних показників за 2021–2022 роки.

Алгоритм прогнозування.
1. Визначимо середній відсоток зростання/зменшення для кожного показника за період 2021–2022 років.

2. Використаємо ці відсотки для розрахунку прогнозних значень на 2024 рік.

3. Сформуємо нову таблицю з прогнозними даними для 2024 року.

4. Виходячи з цих даних, можна спрогнозувати фінансові показники на 2024 рік, застосувавши середні відсоткові зміни. Систематизуємо інформацію у табл. 3.3.

Прогноз фінансових показників ГРК «Гетьман» на 2024 рік свідчить про стабільне зростання доходів і розвиток комплексу, зокрема очікується збільшення чистого доходу на 18,9% до 3 528 126 тис. грн. Собівартість реалізованої продукції зросте на 1,8%, адміністративні витрати знизяться на 0,9%, а фінансові витрати зменшаться на 0,7%, що свідчить про ефективне управління ресурсами.

Таблиця 3.3 

Таблиця прогнозних даних на кінець 2024 рік

	Показник
	2021 рік (тис. грн)
	2022 рік (тис. грн)
	Прогноз 2024 рік (тис. грн)
	Відхилення 2024/2022 (%)

	Чистий дохід
	2 495 469
	2 967 231
	3 528 126
	+18,9%

	Собівартість реалізованої продукції
	1 689 249
	2 092 681
	2 130 356
	+1,8%

	Адміністративні витрати
	130 184
	138 585
	137 330
	-0,9%

	Витрати на збут
	40 711
	47 558
	47 606
	+0,1%

	Інші операційні витрати
	39 315
	44 782
	44 827
	+0,1%

	Фінансові витрати
	36 255
	29 311
	29 106
	-0,7%

	Інші витрати
	2 417
	4 014
	4 018
	+0,01%

	Податок на прибуток
	9 692
	6 736
	6 722
	-0,21%

	Всього витрат
	1 947 823
	2 363 667
	2 867 245
	+21,35%


Джерело: побудовано автором за даними [23]

Незважаючи на зростання загальних витрат на 21,35%, позитивна динаміка доходів вказує на успішну стратегію керівництва та оптимізацію витрат, що підвищує рентабельність і фінансову стійкість підприємства. Рекомендується продовжити впровадження цифрових рішень, покращити якість обслуговування та зосередитись на зниженні витрат для забезпечення подальшого розвитку. 
Готельно-ресторанний комплекс «Гетьман» розташований у місті Чортків, Тернопільська область, і є одним із провідних закладів сфери гостинності в регіоні. З огляду на сучасні тенденції в готельно-ресторанному бізнесі та проведений SWOT-аналіз, можна визначити ключові напрями для прогнозування подальшого розвитку комплексу, рис. 3.2 [39].
1. Аналіз поточного стану та визначення напрямів для розвитку. Першочерговим завданням є оцінка поточного стану діяльності готельно-ресторанного комплексу «Гетьман». На основі фінансових показників за 2021–2022 роки було виявлено стабільне зростання чистого доходу від реалізації послуг та продукції на 18,9%. Це свідчить про позитивну динаміку в роботі підприємства, однак також показує потребу у вдосконаленні для підтримки конкурентоспроможності.







Рис. 3.2. Пропозиції з впровадження ефективного менеджменту та покращення функціонування комплексу

Джерело: побудовано автором за даними [23]

На основі проведеного SWOT-аналізу, до сильних сторін комплексу можна віднести зручне розташування в центрі міста, широкий спектр послуг (ресторан, піцерія, спа-центр), а також високий рівень задоволеності клієнтів. Основними слабкими сторонами є недостатня цифровізація, застаріла матеріально-технічна база та відсутність маркетингових стратегій.

Визначення перспектив розвитку передбачає врахування можливостей, таких як зростання внутрішнього туризму, збільшення попиту на екологічні та інноваційні послуги, а також можливість розширення спектру сервісів. Загрози включають посилення конкуренції, економічні коливання та нестабільність ринкової ситуації через зовнішні фактори.

Ще одним важливим напрямом для прогнозування є розширення спектру послуг. Готельно-ресторанний комплекс «Гетьман» може додатково розвивати такі напрямки, як організація корпоративних заходів, весіль, конференцій та семінарів. Розширення конференц-сервісу та створення спеціальних пакетів для бізнес-клієнтів дозволить збільшити дохід від проведення заходів та залучити нових клієнтів.

Також варто розглянути можливість створення коворкінг-зони для відвідувачів, що є особливо актуальним в умовах зростання популярності віддаленої роботи. Забезпечення швидкого Wi-Fi та сучасної інфраструктури для роботи допоможе залучити бізнес-клієнтів та підвищити завантаженість номерного фонду в будні дні.

2. Цифровізація та автоматизація процесів. Один із ключових напрямів для розвитку — впровадження цифрових технологій та автоматизація операційних процесів. Впровадження систем управління ресурсами (ERP) допоможе оптимізувати управління запасами, бронюванням та фінансовими операціями. Наприклад, створення мобільного додатку для клієнтів дозволить автоматизувати процеси бронювання номерів, замовлення їжі та послуг спа-центру, що зменшить час обслуговування та підвищить зручність для гостей.
Цифровізація включає також модернізацію вебсайту та впровадження систем онлайн-оплати, що підвищить зручність клієнтів та зменшить ризик помилок під час обслуговування. Впровадження електронних меню у ресторані та використання QR-кодів для замовлення страв зменшить витрати на персонал та покращить обслуговування.

3. Екологічні ініціативи та сталий розвиток. З урахуванням сучасних тенденцій розвитку готельно-ресторанного бізнесу, зокрема підвищення попиту на екологічні послуги, варто звернути увагу на впровадження екологічних технологій. Наприклад, встановлення сонячних панелей для забезпечення часткового енергозабезпечення комплексу дозволить зменшити витрати на електроенергію та знизити негативний вплив на довкілля.

Також варто розглянути впровадження програм зменшення використання пластику, наприклад, заміна пластикових пляшок на скляні або встановлення системи для очищення води з можливістю повторного використання. Такі ініціативи підвищать привабливість комплексу серед еко-свідомих клієнтів та покращать його імідж на ринку.

4. Маркетингові стратегії та просування бренду. Для збільшення впізнаваності бренду та залучення нових клієнтів необхідно розробити ефективну маркетингову стратегію. Впровадження сучасних цифрових інструментів, таких як таргетована реклама у соціальних мережах, контент-маркетинг та SEO-оптимізація сайту, дозволить залучити більше відвідувачів на вебсайт комплексу та збільшити конверсію.

Створення програм лояльності для постійних клієнтів та пропозиція спеціальних знижок і бонусів допоможе підвищити рівень утримання клієнтів. Наприклад, впровадження карток лояльності для відвідувачів ресторану та спа-центру може сприяти збільшенню повторних відвідувань.

5. Інвестиції в персонал та підвищення кваліфікації. Важливим аспектом для забезпечення успішного розвитку комплексу є інвестиції в персонал та підвищення кваліфікації працівників. Проведення регулярних тренінгів та курсів підвищення кваліфікації для обслуговуючого персоналу допоможе підвищити якість послуг та зменшити кількість помилок під час обслуговування.

Також варто впровадити систему мотивації для працівників, зокрема бонуси за досягнення високих показників у роботі, що підвищить задоволеність персоналу та покращить рівень обслуговування клієнтів.

6. Розширення номерного фонду та модернізація інфраструктури. З огляду на зростаючий попит на послуги готелю, доцільно розглянути можливість розширення номерного фонду комплексу. Наприклад, додавання нових категорій номерів, зокрема люксових апартаментів або номерів преміум-класу, допоможе залучити клієнтів з різним рівнем доходу та підвищити загальну завантаженість готелю.

Також варто провести модернізацію існуючої інфраструктури, зокрема оновлення обладнання у спа-центрі, заміну меблів та покращення інтер'єру номерів. Це підвищить рівень комфорту для гостей та покращить враження від перебування у комплексі.

Прогнозування перспектив розвитку готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» передбачає комплексний підхід, що враховує аналіз поточного стану, виявлення сильних та слабких сторін, а також визначення ключових напрямів для покращення діяльності. Впровадження цифрових технологій, розширення спектру послуг, інвестування у персонал та модернізація інфраструктури дозволять підвищити конкурентоспроможність комплексу на ринку та забезпечити його стабільний розвиток у майбутньому.
Висновки до третього розділу: 
На основі проведених досліджень встановлено, що до основних перешкод, з якими стикається комплекс, належать застаріла матеріально-технічна база, недостатня інформатизація та відсутність розвинених маркетингових стратегій. За результатами проведеного SWOT-аналізу доведено, що для підвищення конкурентоспроможності комплексу необхідно впроваджувати інноваційні технології та сучасні управлінські рішення, які сприятимуть зростанню рівня задоволеності клієнтів і підвищенню якості обслуговування.

Таким чином, у дослідженні встановлено, що для покращення діяльності комплексу «Гетьман» необхідно реалізувати рекомендації з оптимізації менеджменту, що забезпечить стабільне зростання доходів і підвищення рівня клієнтоорієнтованості.

ВИСНОВКИ
Проведене дослідження за темою «Готельно-ресторанний менеджмент: аналіз ефективності управлінських рішень» на прикладі готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» дозволило зробити наступні висновки та сформулювати практичні рекомендації.
Аналіз теоретичних засад готельно-ресторанного менеджменту показав, що ефективність діяльності готельно-ресторанного комплексу значною мірою залежить від якості прийнятих управлінських рішень, що обумовлює необхідність систематичного підходу до їх оцінки. Встановлено, що особливості готельно-ресторанного бізнесу вимагають комплексного підходу до управління, який охоплює стратегічні, тактичні та оперативні аспекти. Це дозволяє підвищити конкурентоспроможність підприємства та забезпечити його сталий розвиток в умовах змінного ринкового середовища.
Аналіз діяльності готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» за 2021-2022 роки довів, що підприємство демонструє позитивну динаміку фінансових показників. Зокрема, чистий дохід від реалізації продукції та послуг зріс на 18,9%, а прибуток підприємства – на 10,2%. Разом з тим, зросли й витрати, що потребує додаткових заходів для їх оптимізації. Встановлено, що основними проблемами, з якими стикається комплекс, є застаріла матеріально-технічна база, недостатня автоматизація процесів та низький рівень маркетингових активностей.
SWOT-аналіз комплексу «Гетьман» виявив сильні сторони підприємства, такі як висока якість обслуговування, зручне розташування та широкий спектр додаткових послуг. Однак, аналіз також показав наявність слабких сторін: недостатній рівень цифровізації, низька ефективність маркетингових заходів та відсутність програм лояльності для клієнтів. Виявлено можливості для розвитку, які включають модернізацію обладнання, впровадження нових цифрових технологій та розширення спектру послуг, що надаються. Основними загрозами є зростання конкуренції на ринку та економічна нестабільність.
Оцінка управлінських рішень та фінансових показників підприємства підтвердила необхідність впровадження новітніх методів управління та цифрових технологій для підвищення ефективності діяльності комплексу. Зокрема, рекомендовано модернізувати матеріально-технічну базу, автоматизувати ключові процеси, запровадити програму лояльності для постійних клієнтів та активізувати маркетингову діяльність через використання цифрових каналів просування.
Рекомендації щодо покращення діяльності готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» включають впровадження системи сервіс-менеджменту, що дозволить забезпечити відповідність стандартам якості обслуговування, планування навчання персоналу та підвищення його кваліфікації, а також розробку заходів для мотивації співробітників. Крім того, доцільно впровадити корпоративну етику та внутрішній PR-сервіс, що сприятиме покращенню корпоративної культури та підвищенню лояльності клієнтів.
Аналіз прогнозних фінансових показників комплексу вказав на перспективи подальшого зростання доходів за умови реалізації запропонованих заходів. Очікується збільшення прибутковості підприємства завдяки оптимізації витрат та підвищенню ефективності управління. Це дозволить не лише покращити фінансовий стан комплексу, але й зміцнити його позиції на ринку готельно-ресторанних послуг.

Таким чином, у роботі було доведено, що впровадження сучасних підходів до управління, орієнтованих на цифровізацію, оптимізацію процесів та покращення якості обслуговування, сприятиме підвищенню ефективності діяльності готельно-ресторанного комплексу «Гетьман». Реалізація запропонованих рекомендацій дозволить підприємству адаптуватися до змінних умов ринку, збільшити прибутковість та забезпечити сталий розвиток у довгостроковій перспективі.
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ДОДАТКИ
Додаток А 
Таблиця 1.4
Типи інновацій в готелях

	Тип інновацій
	Характеристика
	Конкретні способи для реалізації

	Технологічні інновації 
	Створення нових матеріалів, 

продуктів, послуг та 

технологій, нові способи 
	Розширення асортименту 

спеціалізованими та еквівалентними 

	Організаційні інновації 
	Нові рішення та підходи 

в управлінні або організації 

робочого процесу 
	Реалізація у формі 

вдосконалення моделей гостинності за допомогою організацій сфери гостинності інших моделей, які використовуються 

	Економічні інновації 
	Виникнення нових ринків, які дозволяють ввести нові продукти або технології, 

створення нових способів купувати і продавати товари, розвивати економічні процеси та інноваційний процес 
	Розширення індустрії гостинності організації від центру до 

периферія, стираючи «порожні плями «в географічному просторі країни індустрія гостинності 

	Маркетингові інновації 
	Нові або значно вдосконалені 

маркетингові методи охоплення нових аудиторій, 

упаковка продуктів, розробка 

нових методів продажу та 

товарів чи послуги, презентація та 

просування їх на 

ринках, що розвиваються, нові стратегії 
	Впровадження результатів 

дослідження ринку, 

спільно з експертами, дослідження 

конкурентів. Наприклад, 

розробка та впровадження 

концепція сенсорного маркетингу 

	Правові інновації 
	Нові закони чи нормативні акти 

Введено або ж 

суттєві зміни в існуючих. 
	Одночасно впровадження 

міжнародних конвенцій та національного законодавства у сфері гостинності, що включає система міжнародного права 

	Соціальні інновації 
	Нові ідеї та рішення з 

метою вирішення 

соціальних та культурних проблем, 

з якими стикається суспільство. 
	Впровадження нових концепцій для розширення видів туризму 

(діловий туризм, освітній 

туризм, екотуризм, паломництво, космічний туризм) 


Джерело: побудовано за даними [22;34]
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Рис. 2.2.1. Зона відпочинку готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» [23]
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Рис. 2.2.2. Вітальня  готельно-ресторанного комплексу «Гетьман» [23]
Мобільні додатки та цифрові платформи





Використання штучного інтелекту та машинного навчання





Автоматизація та цифровізація процесів





Віртуальна та доповнена реальність





Інтернет речей (IoT) та розумні пристрої





Інноваційні технології готельно-ресторанного бізнесу





Екологічні технології та сталий розвиток





Системи управління відносинами з клієнтами (CRM)





Робототехніка та автоматизовані системи обслуговування





Розширення номерного фонду та модернізація інфраструктури








Цифровізація та автоматизація процесів





Розширення напрямів діяльності





Заходи з покращення управлінської діяльності комплексу





Маркетингові стратегії та просування бренду








Інвестиції в персонал та підвищення кваліфікації





Екологічні ініціативи та сталий розвиток








