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15.4. Комунікаційна політика підприємств готельно-ресторанного та туристичного бізнесу 

 15.1. Ресурсне забезпечення

Окрім рекреаційних ресурсів та туристичної інфраструктури, найбільш важливими елементами ресурсного забезпечення і головним фактором розвитку сфери готельно-курортного та туристичного бізнесу є персонал, капітал і виробничі фонди, оборотні кошти, нематеріальні та інвестиційні ресурси.

Трудові ресурси - це частина працездатного населення, що за своїми віковими, фізичними, освітніми даними відповідає діяльності ГКТ сфери. Слід розрізняти трудові ресурси реальні (працівники, зайняті в готельно-курортній та туристичній індустрії) та потенційні (ті, що колись можуть бути залучені до роботи в цій сфері).

Персонал підприємства - це сукупність постійних працівників, що отримали необхідну професійну підготовку та (або) мають досвід практичної роботи.

З огляду на те, що робота туристичних та готельно-курортних підприємств - сезонна і багато фірм поза основною діяльністю виконують функції, які не відповідають головному їхньому призначенню, усіх працівників поділяють на дві групи: персонал основної діяльності та персонал неосновної діяльності.

Згідно з характером функцій, що виконуються, персонал підприємства поділяється на чотири категорії: керівники, спеціалісти, службовці, робітники.

Жодне новостворене підприємство не зможе успішно функціонувати без наявності капіталу і виробничих фондів.

У свою чергу, постійний капітал поділяється на основний та оборотний.

Надання послуг, формування або виробництво готельного та туристичного продукту здійснюється в процесі взаємодії праці людини та певних засобів виробництва, які за своїм матеріально-речовим складом становлять виробничі фонди підприємства.

Їх поділяють на основні та оборотні.

При виробництві туристичного продукту, наданні готельних послуг грошові кошти підприємства (оборотні кошти) здійснюють певний кругообіг. На першій стадії кругообігу вони витрачаються на придбання окремих послуг, з яких формується туристичний продукт, або на придбання сировини та інших матеріальних ресурсів, необхідних для виробництва продукції чи надання послуг, тобто переходять з грошової форми в матеріально-товарну. На другій, виробничій, стадії формується туристичний продукт або готельна послуга, в процес виробництва яких включаються працівники туристичного підприємства, що одержують за виконану роботу заробітну плату. На останній стадії кругообігу туристичний продукт або готельні послуги продаються і підприємство отримує виручку (грошові кошти), яка не лише повністю відшкодовує раніше авансовані витрати, а й дає певний прибуток.

Важливе значення при створенні і успішній діяльності туристичного або готельного підприємства відіграють нематеріальні ресурси.

Нематеріальні ресурси - це складова частина потенціалу підприємства, здатна забезпечувати економічну користь протягом відносно тривалого періоду.

Інвестиційні ресурси є однією з основних складових ресурсного забезпечення діяльності готельно-курортних та туристичних підприємств. Як показують дослідження групи фірм і організацій, зайнятих у сфері туризму, приблизно половину обсягу фінансових коштів становлять інвестиції.

Інвестиції - це довгострокові вкладення капіталу в туристичну чи готельно-курортну (підприємницьку) діяльність з метою отримання прибутку.

15.2. Виробнича база підприємств готельно-курортної та туристичної сфери
Виробнича база - сукупність найбільш активних елементів підприємства у наданні послуг чи виробництві туристичного та готельного продукту з додержанням певних технологій.

До складу виробничої базі входять лише ті види знарядь і засобів праці, які беруть безпосередню участь у виробничих технологіях.

Засоби розміщення 

Засоби розміщення туристів за міжнародними рекомендаціями поділяються на чотири групи:

- готелі й аналогічні підприємства;
- комерційні і соціальні підприємства розміщення;
- спеціалізовані засоби розміщення;
- приватні туристичні засоби розміщення.

У всіх туристичних готелях передбачені чотири основні групи послуг:
- розміщення;
- харчування;
- дозвілля;
- побутове обслуговування.

Для замкнутого технологічного циклу обслуговування туристів у готелі передбачені наступні основні служби:

- служба прийому і розміщення;
- служба експлуатації номерного фонду;
- комерційна служба;
- технічна служба;
- адміністративна служба.

Класифікація готелів - це визначення відповідності конкретного готелю і номерів критеріям або стандартам обслуговування. Прийнята в кожній країні класифікація містить категорію розрядності, яка є якісним параметром стандарту. Розрядність готелю впливає на його престиж, формування клієнтури, вартість готельних послуг та ін.
Класифікація готелів регламентується на міжнаціональному і національному рівнях, а також у межах готельних ланцюгів, асоціацій, союзів. В теперішній час існує більше 30 різних класифікацій, в тому числі найбільш поширеними вважаються:
- система зірок (від однієї до п'яти) - на основі французької національної класифікації;
- система букв (A-B-C-D);
- система "корон" або "ключів";
- система балів;
- система розрядів та інші.
Запровадженню єдиної класифікації у світі перешкоджають сталі національні традиції, культурно-історичні відмінності країн, критерії якості та ін.
Підприємства харчування Наступним активним елементом туристичного підприємства в наданні послуг та виробництві туристичного продукту є організація і технологія харчування. Туристична індустрія харчування включає в себе: ресторани, кафе, бари, їдальні, фабрики-кухні, буфети, продовольчі магазини і т.п. Ці підприємства знаходяться як у власності туристичних фірм, так і на правах оренди. Більшість з них є частиною туристично-готельних комплексів.
За формою обслуговування підприємства харчування поділяються на обслуговування за допомогою офіціантів і самообслуговування.
За режимом харчування туристів ці підприємства надають послуги у вигляді повного пансіону, напівпансіону, спеціального харчування, харчування для дітей та ін.
В ряді готелів у номерах передбачені кухні, міні-бари, а послуга харчування може бути реалізована як в номері (по виклику, замовленню), так і на підприємстві харчування.
Щодо асортименту харчування туристів поділяється на комплексне харчування, харчування по вибору, харчування по попередньому замовленню, в тому числі по обслуговуванню урочистих подій, прийомів, ювілеїв, банкетів та ін.
Залежно від ступеня технічного оснащення, якості й обсягу послуг, місця розташування, ціни, архітектурно-художнього оформлення приміщень, асортименту та інших показників підприємства харчування поділяють на категорії. У відповідності з міждержавними стандартами присвоєння категорії здійснюється сертифікаційними органами України.
Транспортні засоби 

Транспортні послуги - один з основних видів послуг у туризмі. На них припадає і основна частка в структурі ціни туру. Залежно від тривалості, дальності подорожі, вона (в більшості випадків) коливається від 20 до 60 %.

Різні види транспорту використовуються туристичними організаціями для перевезення туристів під час здійснення подорожі.
Транспортні подорожі - це подорожі організованих груп туристів при наявності путівок (ваучерів) по розроблених маршрутах з використанням різних транспортних засобів.

Транспортні подорожі розглядаються і як самостійний вид туризму, і як складова туристичного продукту в цілому.

При плануванні своєї подорожі турист враховує такі фактори, як швидкість доставки до місця відпочинку, комфорт подорожі, вартість, можливість перевезення багажу та його вага, можливість зупинки в дорозі, умови харчування, умови для відпочинку, рівень шуму, наявність шкідливих екологічних факторів і, звичайно, - безпека.

В цілому транспортні подорожі класифікуються за такими основними ознаками:
- способу пересування на маршруті;
- виду транспорту, який використовується;
- побудови траси маршруту;
- тривалості подорожі;
- сезонності та ін.

Розваги та програмне забезпечення туризму 
Розваги - це головний мотив туризму і без них не обходиться практично жодна поїздка. Люди відправляються в дорогу за новими незабутніми враженнями, позитивними емоціями і гострими відчуттями. Для задоволення цих та інших потреб - працюють розважальні заклади, проводяться різнопланові заходи, спеціально створюються засоби розваг.
Найчастіше розваги обмежуються екскурсійною програмою -відвідуванням музеїв, оглядом історичних пам'ятників і природних визначних пам'яток, оглядовими екскурсіями по місту і місцевості.
Разом з тим широкий набір розважальних заходів завжди сприймається туристами з ентузіазмом і великою цікавістю. Це участь у фестивальних програмах, спортивних, культурно-масових заходах, святкуванні національних свят тощо. Вечірні заходи розважального характеру, як правило, плануються з відвідуванням ресторану, спеціального концерту та інших розважальних закладів.
Одним із важливих факторів, який впливає на реалізацію пізнавальних, розважальних, лікувальних, оздоровчих та інших турів, є програмне забезпечення туристичної діяльності.
15.3. Політика розповсюдження послуг підприємств готельного та ресторанного господарства 
Під час зростання компанія, що працює в сфері послуг, відкриває свої підприємства у нових місцях. У разі матеріальних товарів можна за рахунок розширення виробництва на одному з підприємств забезпечити задоволення потреб різних географічних сегментів ринку. У випадку послуг - розширення виробництва означає відкриття нових підприємств в інших місцях. 
Одночасність процесів виробництва і споживання послуг обумовлює провідну роль персоналу та його визначальний вплив на сприйняття споживачами якості послуг. Певною мірою якість обслуговування невіддільна від якості самого постачальника послуг. 
Таким чином, найважливішими завданнями дослідження ринку послуг стають розробка стандартів, що забезпечують високу якість обслуговування з боку персоналу фірму, а також постійний контроль продуктивності його праці. 
Однією з цілей дослідження ринку послуг є також дослідження ролі споживачів у процесі їх обслуговування, наприклад, для того, щоб уникнути небажаних контактів між клієнтами. Звісно, що під час відвідування ресторану дуже велике значення має поведінка інших відвідувачів.
Матеріальні свідоцтва - це поняття охоплює матеріальне середовище в якому здійснюється обслуговування споживачів, а також будь-які матеріальні елементи, що сприяють підвищенню ефективності послуг та поінформованості споживачів. Споживач завжди прагне визначити якість послуг сервісної компанії за зовнішніми ознаками, уважно досліджуючи всі матеріальні сигнали. Так, наприклад, потенційний клієнт може зазирнути у вікно ресторану, щоб оцінити зовнішній вигляд офіціантів, дизайн і меблі в залі. 
Планування приміщень підприємств сфери послуг може бути результатом компромісу між вимогами менеджера з виробництва до продуктивності та бажанням менеджера з маркетингу ефективно обслужити клієнта. 
Вибір місця розташування повинен базуватися на результатах досліджень чинників, які зумовлюють вигідність розташування. Деякі дослідники з такою метою використовують оптимальний радіус обслуговування залежно від території обслуговування. 
Радіус обслуговування - це район діяльності підприємства, котрий визначається відстанню, яку долатимуть покупці від свого помешкання до підприємства. 
З точки зору дослідників, радіус обслуговування є головним фактором, який впливає на витрати часу споживачів послуг. Територія обслуговування визначається емпірично з урахуванням густоти населення. Радіус обслуговування визначається за формулою: 
R = √S / π
де R — радіус обслуговування; 
S — площа обслуговування, м2 ; 
π = 3,14. 
У даному випадку форма території обслуговування вважається за коло, що малоймовірно. 
У дійсності вона має складну геометричну форму, межі котрої необхідно визначити. 
Таким чином, з точки зору мешканців лінії рівних можливостей, обидва ці підприємства розташовано однаково оптимально. 
Територія обслуговування - це географічний сектор, який містить покупців конкретного підприємства послуг. Він може бути поділений на дві або три зони. 
Ближня (основна) торговельна зона - географічний сектор, який містить 60-65% споживачів послуг даного підприємства. 
Як правило, межа ближньої зони знаходиться за 2-4 км, або за 10 хвилин їзди від підприємства. 
Середня (вторинна) торговельна зона - географічний сектор, який має вторинне значення. На неї припадає близько 20% обсягу продажу. Вона має радіус 2-6 км або не більше 15-20 хвилин їзди від підприємства. 
Віддалена торговельна зона охоплює покупців, які випадково споживають послуги. Має радіус до 25 км. Враховуючи структуру території обслуговування, розташовувати підприємство послуг недоцільно в основній зоні свого конкурента. 
Виходячи із структури території обслуговування, під час вибору розташування сервісного підприємства необхідно враховувати: 
· доступність розташування (зручність проїзду); 
· особливості конкурентів; 
· наявність поблизу торгових центрів, аеропорту, вокзалу; 
· розташування маршрутів інтенсивного переміщення можливих клієнтів тощо. 
Імовірний потенціал сервісного підприємства визначатиметься: 
· якістю його послуг; 
· необхідністю послуг, що надаються; 
· відповідністю пропонованих послуг запитам споживачів територіального сегмента; 
· рівнем конкуренції на територіальному сегменті. 
Таким чином, найкращий варіант розташування сервісного підприємства вибирають, враховуючи два критерії: 
1) імовірний потенціал підприємства; 
2) очікуване річне споживання послуг. 
15.4. Комунікаційна політика підприємств готельно-ресторанного та туристичного бізнесу 
Послуги готельного і ресторанного бізнесу просувати досить складно. У даному випадку допомагають так звані «осяжні сигнали», що дозволяють споживачам оцінити якість послуг фірми. Наприклад, готель може використовувати для реклами сучасний дизайн приміщень, наявність басейну, усміхнені обличчя гостей тощо. Для реклами якості послуг дуже часто використовуються відгуки задоволених клієнтів. Оскільки придбання послуг пов'язане з великим ризиком, доцільно складати перелік задоволених клієнтів і використовувати його як засіб переконання. Рекламі послуг дуже сприяють усні рекомендації, що пов'язані з особистим досвідом людини, яка рекомендує. 
Таким чином, під час просування послуг необхідно постійно пам'ятати про домінуючу роль особистого впливу на процес вибору послуги і в будь-який спосіб стимулювати усну рекламу: 
- переконувати задоволених клієнтів інформувати інших осіб про свою думку; 
- розробляти матеріали, які споживачі могли б передавати один одному; 
- під час рекламних кампаній зосереджувати увагу на думці найбільш задоволених споживачів; 
- проводити заходи, під час яких існуючі клієнти могли б спілкуватися з потенційними споживачами. 
Оскільки в забезпеченні та підтриманні високої якості послуг домінуючу роль відіграє персонал, необхідне постійне і близьке спілкування зі службовцями організацій сфери послуг. Такий внутрішній зв'язок дозволить більш точно визначити запити самих співробітників і підтримувати серед них розуміння необхідності найбільш якісного обслуговування клієнтів, а також надасть можливість інформування самих службовців про те, яким чином винагороджується відмінна робота. Необхідно пам'ятати про небезпеку використання в рекламі перебільшених обіцянок, які призводять до формування у покупців запитів, котрі неможливо задовольнити. 
У деяких галузях сфери послуг причиною проблем стає реклама з порушенням етичних норм, коли менеджери можуть пропагувати умови більш вигідні для себе, але зовсім не для клієнтів. 
Просування послуг - це комплекс заходів, спрямованих на формування попиту і стимулювання збуту послуг, тобто на збільшення обсягів продажу. 
У процесі створення стратегії фірми можна виділити три етапи: формування ідеї звернення, оцінка і вибір варіантів звернення, виконання звернення. 
