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ВСТУП
Україна володіє значним туристичним ринком, який

є стимулятором і каталізатором економічного зростан"

ня. Південь та захід нашої країни є найбільш розвине"

ними туристичними регіонами в Україні. Однак негативні

економічні процеси, нерозвиненість інфраструктури,

низький рівень маркетингової культури і чутливість до

екзогенних факторів істотно знижують економічну

віддачу від використання унікальних туристичних ре"

сурсів.

Глобальні та європейські інтеграційні процеси, в які

останні десятиліття залучена Україна, сприяють зрос"

танню можливостей і потреб громадян до туристичних

та ділових подорожей. При цьому слід зазначити, що

саме готельний бізнес, який є невід'ємною складовою

індустрії туризму, не тільки забезпечує комфортність
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редовища. Відповідно до другої групи віднесено чинники, що характеризують підприємство

туристичної інфраструктури, його послуги та якість обслуговування споживачів.

In the article identified two of the driving factors that ensure the competitiveness of enterprises

hotel industry: external (exogenous) and internal (endogenous). It is proved that the selected factors

are flexible and manageable and require constant attention from businesses and the state. Thus,

the first group could be considered key factors in the macro and micro. According to the second
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customer service.
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цих переміщень, а суттєво впливає на розвиток еконо"

міки країн і регіонів, формуючи їх туристичну приваб"

ливість.

Сфера діяльності з надання готельних послуг в Ук"

раїні сьогодні викликає зростаючий інтерес у інозем"

них інвесторів, які вкладають кошти в будівництво но"

вих готелів та реконструкцію старих. Поступове вклю"

чення в інтеграційні процеси не туристичних регіонів,

актуалізує питання їх конкурентоздатності, яка в значній

мірі залежить від стану готельної інфраструктури та

якості послуг, що надаються.

Проблеми теорії і практики готельної інфраструк"

тури та якості туристичних послуг були досліджені та"

кими зарубіжними та вітчизняними авторами: Я. Бари"

біною, В. Білоусовим, М. Бойко, М. Босовською, Л. Бу"

шуєвою, Н. Ведмідь, В. Винокуровим, Р. Вудом, Н. Гу"
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ляєвою, Х. Дейтел, Б. Джаворским, Д. Дунканом,

Ф. Котлером, Н. Меджибовською, С. Мельниченко, Г. Ми"

хайліченко, Д. Рейпортом, Ф. Реймондом, Л. Самой"

ленко, А. Стріклендом, Т. Ткаченком, А. Томпсоном,

К. Феленштейном, В. Холмогоровим, Г. Юрчук та інши"

ми.

ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
Розглянути та систематизувати чинники, що забез"

печують зміцнення економіки в туристичній сфері та

впливають на конкурентоздатність підприємств готель"

ного бізнесу.

РЕЗУЛЬТАТИ
На конкурентоздатність підприємства готельного

бізнесу впливають внутрішні (або ендогенні) та зовнішні

(або екзогенні) чинники, які визначають здатність цьо"

го господарюючого суб'єкта діяти в поточних фінансо"

во"економічних та політичних умовах, з урахуванням

специфіки діяльності з надання готельних послуг.

А. Томпсон і А. Стрікленд пропонують при оцінці кон"

курентоздатності підприємств аналізувати такі чинники:

якість і характеристики продукції, імідж, виробничі по"

тужності, використання технологій, дилерська мережа та

можливості розповсюдження, впровадження інновацій,

фінансові ресурси, рівень витрат порівняно з конкурен"

тами, якість обслуговування клієнтів [5, с. 487].

Є. Голубков пропонує при оцінці конкурентоздат"

ності організації аналізувати 16 чинників її діяльності

(репутація, якість продуктів, концепція продукту, рівень

диверсифікованості видів бізнесу, сукупна частка рин"

ку основних видів діяльності, потужність науково"дос"

лідницької і виробничої бази та ін.), які він деталізує та

доповнює за рахунок чинників конкурентоздатності

продукції та ефективності маркетингової діяльності.

В якості чинників, що визначають конкурентоз"

датність туристичної фірми, Ю. Маначинська враховує

критерій, який відображає рівень задоволення спожи"

вача в динаміці і часовий критерій ефективності вироб"

ництва [4].

На питання, що перетворює організацію на конку"

рентоздатну, В. Винокуров відповідає, що це ресурсний

потенціал і вміння ефективно його використовувати [1,

с. 208].

В. Білоусов можливі чинники конкурентоздатності

підприємства групує за окремими елементами комплек"

су маркетингу (продукт, ціна, збут, промоція), а також

бере до уваги рівень ділової активності й ефективність

діяльності підприємства.

А. Роу зі співавторами пропонують такі чинники для

аналізу конкурентоздатності фірми [7, с. 416]: економічна

політика і стратегічна орієнтація; виробничий потенціал,

рівень забезпеченості сировиною й енергією; рівень ви"

робничих витрат; якість продукту; маркетингові можли"

вості щодо збуту і реалізації продукції; географічна скла"

дова систем виробництва і збуту; фінансовий стан; рівень

наукових розробок і досліджень; кваліфікація керуючо"

го складу і обслуговуючого персоналу; імідж фірми.

У наукових працях деяких вчених конкуренто"

здатність підприємства ототожнюється з конкурен"

тоздатністю товарів і послуг, що вони виробляють. Роз"

глядаючи конкурентоздатність продукції, можна ствер"

джувати, що у більшості робіт вона оцінюється на ос"

нові двох чинників: корисного ефекту від споживання

продукції і ціни споживання [2]. В якості корисного

ефекту продукції використовуються комплексні показ"

ники її якості. Так, автором статті доведено, що:

— при деяких обмеженнях частка ринку, яку зай"

має продукція, функціонально залежить від її конкурен"

тоздатності;

— конкурентоздатність продукції пов'язана з одер"

жуваним прибутком від реалізації цієї продукції;

— якість є головним конкурентоутворюючим чин"

ником.

Для оцінки конкурентоздатності продукції Є. Голуб"

ков пропонує зібрану інформацію представляти за на"

ступними основними напрямами: продукт і його критерії

якості, ціна, доведення продукту до споживача, промо"

ція продукту.

Р. Фатхутдінов [6], посилаючись на Жан"Жака Лам"

бена, виділяє такі чинники, що впливають на конкурен"

тоздатність товару: витрати, відносна частка ринку,

відмінні властивості, метод продажу, ступінь освоєння

технології, імідж.

Конкурентоздатність продукції визначають такі чин"

ники: ціна, виробничі витрати, співвідношення між по"

питом і пропозицією, рівень сервісу, реклама, імідж і

авторитет фірми.

Вважаємо, що для забезпечення стійких конкурен"

тних позицій підприємства найбільш значимою є група

внутрішніх чинників, оскільки вони є об'єктом активно"

го впливу з боку самого підприємства, формують рівень

його прибутковості і характеризують можливість адап"

тації до змін у зовнішньому середовищі.

Враховуючи різноманітність внутрішніх чинників, які

забезпечують конкурентоздатність підприємств готель"

ного бізнесу, вважаємо необхідним розділити їх на три

групи домінант:

1) домінанти, що характеризують підприємство

(місце розташування; категорія зірковості; прогресив"

на система управління; гнучка маркетингова політика;

позитивний імідж; стабільний фінансовий стан);

2) домінанти, що характеризують готельну послугу

(ціна; структура і стан номерного фонду; асортимент до"

даткових послуг; безпека);

3) домінанти, що характеризують якість обслуго"

вування споживачів (культура обслуговування; рівень

організації прийому та розміщення гостей; рівень орга"

нізації розрахунків з клієнтами; дотримання стандартів

обслуговування).

При цьому необхідно враховувати, що характер впли"

ву даних груп чинників на забезпечення конкурентоздат"

ності підприємства готельного бізнесу різний. Так, місце

розташування зумовлює ступінь затребуваності послуг

підприємств готельного бізнесу, оскільки для спожива"

ча важливою є зручність користування готельними послу"

гами, з точки зору наявності відповідного виду з вікна;

доступності транспортних засобів; розвинутості зовніш"

ньої інфраструктури (автостоянки, поштового відділен"

ня, відділення банку, торговельних підприємств, закладів

культури, розважальних комплексів тощо).

Встановлення певної категорії підприємствам готель"

ного бізнесу здійснюється на підставі комплексу вимог

до матеріально"технічної оснащеності, переліку надава"
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них послуг, кваліфікації персоналу. У вітчизняній норма"

тивно"правовій базі готелі проходять сертифікацію на

присвоєння певної категорії на основі відповідності ви"

могам ДСТУ 4269:2003 "Послуги туристичні. Засоби роз"

міщування. Класифікація готелів". В асортимент готель"

них послуг, що надаються підприємством готельного

бізнесу, можуть увійти послуги, які перевищують обов'яз"

кові вимоги Національного стандарту України для даної

категорії закладів. Наприклад, автостоянка обов'язкова

для готелів категорії "3 зірки" і вище, якщо вона буде

передбачена в готелі категорії "2 зірки", то ця послуга

стане джерелом формування конкурентної переваги

порівняно з іншими готелями даної категорії.

Суттєво характеризує підприємство готельного біз"

несу і впливає на рівень його конкурентоздатності сис"

тема загального менеджменту, що, в першу чергу, про"

являється в організаційній структурі і методах управлі"

ння. Важливим питанням також постає кадровий потен"

ціал, оскільки від рівня професіоналізму персоналу,

його вміння працювати з людьми залежить якість об"

слуговування. Здатність персоналу швидко навчатися,

опановувати нові професії та набувати навички, не"

обхідні для роботи у сучасних умовах, є істотною пере"

вагою, що сприяє забезпеченню конкурентоздатності

підприємств готельного бізнесу. Ця проблема є досить

актуальною для вітчизняного ринку готельних послуг,

тому що рівень якості обслуговування в українських

готелях значно відстає від рівня міжнародних стан"

дартів. Не менш важливою проблемою підприємств го"

тельного бізнесу є плинність кадрів. Часта змінюваність

персоналу, з одного боку, призводить до погіршення

якості обслуговування (в період адаптації новоприйня"

тих працівників), а з іншого боку, збільшує витрати

підприємства (на підвищення кваліфікації працівника,

який не залишився працювати на підприємстві).

У ринкових умовах господарювання суттєво зрос"

тає значущість маркетингових досліджень для під"

приємств готельного бізнесу. Основними результатами

використання успішної маркетингової діяльності є збіль"

шення обсягу реалізації послуг, і в наслідок чого — ча"

стки ринку, зростання фондовіддачі, прискорення обо"

ротності оборотних засобів, посилення позитивного

іміджу підприємства готельного бізнесу за рахунок ви"

сокої якості обслуговування споживачів. Для реалізації

позитивного впливу маркетингової діяльності на конку"

рентоздатність підприємства готельного бізнесу необ"

хідно забезпечити системний характер цієї роботи, який

буде виражатися, з одного боку, у застосуванні всього

комплексу маркетингу, тобто розробка і вдосконален"

ня готельних послуг, використання ефективної цінової,

комунікаційної політики і системи збуту, а з іншого боку,

у регулярній роботі зі збору маркетингової інформації,

проведенні маркетингових досліджень ринку готельних

послуг, ретельному вивченні споживачів і конкурентів.

Імідж підприємства готельного бізнесу формується

в результаті споживчої оцінки класу та якості обслуго"

вування. Він виступає в якості стимулу до початкового

вибору споживачем певного підприємства готельного

бізнесу. Дослідження показують, що якщо гостя обслу"

жили добре, то він розповість про це п'ятьом. Якщо ж

гість отримав негативний досвід, то він розповість про

це десятьом. У зв'язку з цим імідж є важливою вихід"

ною характеристикою діяльності підприємства готель"

ного бізнесу.

Фінансовий стан визначає рівень платоспроможності

і економічної незалежності підприємства готельного

бізнесу і створює умови для його стабільного розвитку.

Зростання прибутку підприємства готельного бізнесу

може бути забезпечене різними шляхами: за рахунок

збільшення обсягу реалізованих послуг при збереженні

витрат на колишньому рівні; при збільшені витрат в мен"

ших масштабах, ніж зростання обсягу реалізації послуг

або при їх зниженні. З огляду на це, цей чинник конку"

рентоздатності підприємства готельного бізнесу діє як

комплексний і відчуває на собі вплив інших чинників.

Доведено, що чинники другої групи відображають

параметри послуги розміщення. Споживача готельних

послуг, як правило, цікавлять відповідність ціни і якості

послуг, що надаються. Хоча в останні роки спостері"

гається пріоритет якісних характеристик послуги, тим

не менш, конкурентоздатність підприємств готельного

бізнесу залежить від наявності гнучкої цінової політи"

ки. При визначенні впливу ціни на конкурентоздатність

готельної послуги і підприємства в цілому слід врахову"

вати таке:

— місце ціни серед інших чинників конкурентоздат"

ності підприємства готельного бізнесу;

— застосування методів, що допомагають оптимі"

зувати розрахункові ціни на послуги;

— характер цінової політики на нові види готель"

них послуг;

— проведення порівняльного аналізу співвідношен"

ня "витрати"прибуток" і "витрати"якість" на обраному

підприємстві готельного бізнесу та у його конкурентів.

Наступним чинником, що характеризує послугу, є

структура та стан номерного фонду, які напряму зале"

жать від категорії підприємства готельного бізнесу.

Облік цього чинника передбачає виявлення ступеня

відповідності заявленого і фактично реалізованого кла"

су обслуговування споживачів.

Забезпечення сталості якості послуг розміщення, а

отже, і конкурентоздатності підприємства готельного

бізнесу, залежить від організації роботи служби експ"

луатації номерного фонду. Призначення даного підроз"

ділу — забезпечення обслуговування гостей у номерах,

підтримка необхідного санітарно"гігієнічного стану го"

стьових кімнат та громадських приміщень, надання по"

бутових послуг.

Надання готельних послуг пов'язано з обов'язковим

використанням певного обладнання та інвентарю, тому

якість інженерно"технічного забезпечення послуги також

є надзвичайно важливим критерієм для оцінки конкурен"

тоздатності підприємства готельного бізнесу. Забезпечен"

ням справності роботи інженерно"технічного обладнання

готелю займається інженерно"технічна служба. Вона про"

водить обслуговування і ремонт санітарно"технічного об"

ладнання (водопроводу, каналізації, гарячого водопоста"

чання, вентиляції, кондиціювання повітря, сміттєпроводу),

енергетичного господарства, слабкострумових пристроїв

і засобів автоматики, систем телебачення і зв'язку, холо"

дильного обладнання, комп'ютерної техніки тощо.

Одним з чинників, що забезпечують відповідний

рівень проживання на підприємстві готельного бізнесу,

є безпека перебування гостя і збереження його майна.
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Безпека проживання на підприємствах готельного бізне"

су забезпечується дотриманням вимог будівельних норм

і правил при проектуванні і будівництві готельних під"

приємств; вимог безпеки технічної експлуатації буді"

вель, споруд і устаткування, що встановлені норматив"

ними документами; вимог щодо зберігання, транспор"

тування і приготування харчових продуктів та ін.

Чинники третьої групи, що впливають на конкурен"

тоздатність підприємств готельного бізнесу, характери"

зують якість обслуговування споживачів. На відміну від

зазначених вище чинників, якість обслуговування оці"

нює споживач. Необхідним елементом культури обслу"

говування є використання фірмового одягу з урахуван"

ням специфіки праці персоналу підприємства готельно"

го бізнесу. Охайний зовнішній вигляд співробітників

викликає довіру у споживача і прихильність до підприє"

мства, відіграє важливу роль у формуванні його пози"

тивного іміджу.

Організація бронювання, прийому і розміщення та

розрахунків зі споживачами суттєво впливають на якість

обслуговування. Оскільки праця персоналу підприємств

готельного бізнесу має підвищене нервово"емоційне на"

вантаження, дуже важливо раціонально скласти графіки

роботи персоналу на цій ділянці. Це досягається багать"

ма підприємства за рахунок розробки чітких графіків

змінної роботи персоналу, організацією плавної передачі

змін, так званим "безшовним сервісом". Такий підхід до

обслуговування створює зручність для споживачів, тому

що вони ні на хвилину не залишаються без уваги і витра"

чають на процес заселення мінімум часу.

Якість обслуговування безпосередньо залежить від

застосованих стандартів і норм. Адміністрація оцінює

якість послуг, керуючись встановленими стандартами і

правилами, персонал — виходячи з посадових інст"

рукцій, споживачі — грунтуючись на власних відчуттях

і враженнях, минулому досвіді. Проведення опитуван"

ня й анкетування споживачів допомагає підприємству

готельного бізнесу виявити наявні недоліки в якості по"

слуг, що надаються; визначити їхні слабкі і сильні сто"

рони; намітити основні напрямки підвищення їхньої

якості, обрати відповідну стратегію розвитку. Сталість

якості послуг — запорука успіху і процвітання будь"яко"

го готельного підприємства.

Не менш важливими є чинники зовнішнього сере"

довища, що впливають на конкурентоздатність під"

приємств готельного бізнесу. Їхнє виникнення та інтен"

сивність прояву не залежить від діяльності підприємства,

а обумовлюється станом зовнішнього середовища. За

джерелами походження чинники зовнішнього середо"

вища неоднорідні, тому що є проявом систем різного

рівня, і поділяються, у свою чергу на дві групи: чинники

макросередовища і чинники мікросередовища.

Макросередовище створює загальні умови перебу"

вання організації в зовнішньому середовищі. У

більшості випадків макросередовище не має специфіч"

ного характеру до окремо взятого підприємства.

На думку Ф. Котлера, зовнішнє середовище підприє"

мства формують шість основних чинників: демографічні,

економічні, природні, науково"технічні, політичні і чин"

ники культурного середовища. Інший підхід належить

О. Віханському, який додає до переліку згаданих вище

чинників правове та міжнародне середовище.

Ґрунтуючись на зазначеному вище, нами було виді"

лено сім чинників макрорівня, що забезпечують конку"

рентоздатність підприємства готельного бізнесу:

— економічні (характер економіки та економічних

процесів, масштаби економічної підтримки готельного

бізнесу, загальна кон'юнктура національного ринку,

розміри та темпи зростання (або зменшення) ринку го"

тельних послуг, банківська процентна ставка, система

оподаткування, система ціноутворення, вартість землі,

інвестиційні процеси);

— політичні (дієвість правової системи, процесуально"

го боку практичної реалізації законодавства, державного

контролю та засад регулювання діяльності підприємств го"

тельного бізнесу, ефективності провадження антимоно"

польної політики, особливостей проходження процедур

стандартизації, сертифікації та ліцензування, державної

політики приватизації і націоналізації, рівня корупції у струк"

турі державних і муніципальних органів влади);

— демографічні (чисельність населення, його віко"

ву та статеву структуру, територіальний розподіл; квал"

іфікаційні характеристики робочої сили, життєві цінності

та орієнтири, стиль життя);

— соціокультурні (рівень платоспроможності насе"

лення, рівень освіти, культурний фон країни, національні

стереотипи поведінки, суспільні звичаї, традиції та віру"

вання);

— науково"технічні (інновації на підприємствах го"

тельного бізнесу, відповідно до вимог забезпечення

відповідного рівня безпеки, якості обслуговування та

кваліфікації кадрів);

— географічні (кліматичними умовами та станом

екології);

— чинники міжнародного середовища (тероризм,

епідемії, близькість до "гарячих точок", обмінний курс

валюти відносно країн"партнерів, особливості візових

режимів, міжнародні угоди в індустрії туризму та гос"

тинності).

Під мікросередовищем слід розуміти сукупність

зовнішніх суб'єктів і сил стосовно підприємства, що без"

посередньо впливають на його діяльність і, в свою чер"

гу, перебувають під впливом цієї діяльності [3, с. 69].

Суб'єктами мікросередовища є постачальники, спожи"

вачі, конкуренти, посередники і контактні аудиторії.

Постачальники — суб'єкти підприємництва, що за"

безпечують підприємства готельного бізнесу матеріаль"

но"технічними й енергетичними ресурсами, необхідни"

ми для надання готельних послуг.

Споживачі — особи, які користуються послугами

підприємств готельного бізнесу.

Конкуренти — суперники підприємства готельного

бізнесу, що прагнуть оволодіти ресурсами на більш ви"

гідних умовах, займати краще положення на ринку го"

тельних послуг.

Посередники — суб'єкти підприємництва, що допо"

магають підприємствам готельного бізнесу в промоції,

збуті і розповсюдженні готельних послуг на ринку. По"

середниками підприємств готельного бізнесу є туропе"

ратори та турагенти, юридичні та рекламні агенції, ауди"

торські фірми тощо.

Контактні аудиторії — особи або організації, які

проявляють реальний або потенційний інтерес до

підприємства готельного бізнесу і можуть впливати на
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його діяльність і здатність досягти успіху. В якості кон"

тактних аудиторій підприємства готельного бізнесу

можна розглядати:

— кредитно"фінансові заклади (банки, інвестиційні

компанії);

— місцеві органи влади, що чинять дії регулюючо"

го характеру і безпосередньо впливають на рівень і

ступінь жорсткості конкуренції;

— засоби масової інформації;

— місцева громада, яка може підтримувати (у випад"

ку, коли підприємство створює нові робочі місця, справ"

но сплачує податки, бере участь у доброчинних заходах)

або перешкоджати діяльності готельного підприємства

(через забруднення довкілля, шумоізоляцію тощо).

Зазначені чинники мікросередовища формують

конкурентне середовище в галузі. Середовище, в яко"

му функціонує готельне підприємство, охоплює велику

кількість галузей економіки, які відрізняються еконо"

мічними характеристиками, рівнем конкурентної бо"

ротьби, ринками збуту, обсягом капітальних вкладень,

темпами та можливостями розвитку. Характеристика

"конкурентне" визначає сутність середовища, яка

підкреслює його ознаку, пов'язану з існуванням бага"

тьох суб'єктів підприємництва з однаковим напрямком

інтересів, які функціонують в умовах лімітованої

кількості ресурсів або благ, що випливає з наявності

боротьби з метою задоволення власних економічних

інтересів, що визначається конкуренцією.

Серед існуючої безлічі визначень категорії "конку"

рентне середовище", на нашу думку, досить ємним є

наступне: "це результат і умови взаємодії великої кіль"

кості суб'єктів ринку, що визначає відповідний рівень

економічного суперництва і можливість впливу окремих

економічних агентів на загально ринкову ситуацію. Важ"

ливим є те, що конкурентне середовище утворюється

не лише і не стільки власне суб'єктами ринку, взаємо"

дія яких викликає суперництво, але в першу чергу —

відносинами між ними".

Конкурентне середовище — це система взаємовід"

носин, для якої характерні такі риси: ієрархічна струк"

тура, цілісність, взаємозалежність, взаємодія, спрямо"

ваність. Такий підхід базується на тому, що для суб'єкта

підприємництва конкурентне середовище є обумовле"

ним станом ринку, результатом дії окремих економіч"

них агентів. Суб'єкту підприємництва, який є складовою

конкурентного середовища, з метою виживання слід

оперативно реагувати на чинники формування конку"

рентного середовища.

ВИСНОВКИ
Встановлено, що конкурентоздатність підприємства

готельного бізнесу забезпечують дві групи чинників:

зовнішні і внутрішні. До першої групи відносяться чинни"

ки макросередовища і мікросередовища. До другої гру"

пи було віднесено чинники, що характеризують підприє"

мство; чинники, що характеризують послугу, і чинники,

що характеризують якість обслуговування споживачів.

Отже, будь"яке підприємство готельного бізнесу

знаходиться під впливом ключових чинників різного

рівня: макросередовища, мікросередовища і внутріш"

нього середовища. В статті доведено, що з точки зору

забезпечення конкурентоздатності та конкурентних

переваг, ключовими чинники внутрішнього середовища,

які підприємство формує самостійно. З огляду на спе"

цифіку діяльності підприємств готельного бізнесу, вва"

жаємо, що рушійними внутрішніми чинниками забезпе"

чення їхньої конкурентоздатності є якісні та кількісні

характеристики готельних послуг та рівень обслугову"

вання споживачів.
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