ТЕМА 5.

ІНФРАСТРУКТУРА ДІЛОВОГО ТУРИЗМУ. 
ОСОБЛИВОСТІ ОБСЛУГОВУВАННЯ ДІЛОВОГО СЕГМЕНТА 
СПОЖИВАЧІВ ГОТЕЛЬНИМИ ПІДПРИЄМСТВАМИ  

1. Загальна характеристика інфраструктури ділового туризму. 
2. Особливості обслуговування ділових туристів готельними підприємствами.  
1. Загальна характеристика інфраструктури ділового туризму 

Однією з важливих складових туристського потенціалу регіону можна вважати рівень розвитку туристської інфраструктури. В окремих випадках саме неналежний рівень туристської інфраструктури може гальмувати розвиток туризму в регіоні. При чому вимоги при організації різних видів туризму будуть відрізнятися. 

У створенні інфраструктури в’їзного ділового туризму в нашій країні в останні роки робляться деякі кроки – у великих містах будуються бізнес-готелі і бізнес-центри, створюються конгрес-бюро і виставкові організації, розширюється календар конгресів, форумів і інших ділових заходів. Важко переоцінити величезну роль інфраструктури, яку для економіки країни має розвиток сфери обслуговування, у вигляді транспортних послуг, комунікацій, банківської справи, страхування, охорони здоров’я, відпочинку тощо. 

В цілому в інфраструктурі ділового туризму можна виділити декілька основних груп: 

· інфраструктура розміщення (готелі, готельно-офісні центри, готельні комплекси та інші заклади розміщення – санаторії, будинки відпочинку та ін.); 

· інфраструктура харчування (ресторани, кафе, бари та ін.); 

· бізнес-інфраструктура (бізнес-центри, офісні центри, конгрес-холи, конгрес-центри, конференц-центри, конференц-зали та інші заклади і приміщення для проведення ділових заходів); 

· транспортна інфраструктура (аеропорти, вокзали, шляхи сполучення); – інфраструктура розваг; 

· інша інфраструктура (банки, страхові заклади, заклади охорони здоров’я та ін.). 

Далі охарактеризуємо роль найважливішої складової інфраструктури ділового туризму – інфраструктури розміщення. 

Прискорити розвиток туризму (в т.ч. і ділового) в Україні може удосконалення готельної бази з її орієнтацією на вимоги споживачів. Адже готельний комфорт може виступати як головний предмет туристського зацікавлення, як мотивація для здійснення туристської подорожі й, таким чином, служити ресурсом створення тур продукту. 

Матеріальна база, що призначена для розміщення туристів посідає одне з перших місць при формуванні туристської інфраструктури, бо якість проживання та відповідне обслуговування рішуче впливають на рівень туристського сервісу. 

Розміщення – найважливіший елемент туризму: якщо немає розміщення – немає й туризму. Це незаперечна та жорстока вимога економіки будь-якого туристського регіону або центру, який прагне твердих та великих доходів від прийому туристів і експлуатації своїх туристських ресурсів. Саме готельні підприємства виконують одну з важливіших функцій в обслуговуванні: забезпечують туристів житлом та побутовими послугами. 

Тобто основною складовою в структурі туризму є готельне господарство, яке, по суті, представляє собою матеріально-технічну базу галузі, найбільшою мірою впливає на рівень туристичного сервісу та формування туристичної інфраструктури, а також визначає вид, особливості і якість турпродукту. Функціонування туристичної галузі в цілому відбивається на основних показниках діяльності готельних підприємств, а останні, в свою чергу, найбільшою мірою впливають на туристську активність в даному напрямку та дозволяють завойовувати авторитет і популярність. Будівництво нових готельних комплексів може значно підвищити привабливість турпродукту в регіоні, сприяти збільшенню притоку туристів, і навпаки, застаріла готельна база може стати причиною спаду тур-активності в даний регіон і зниження його конкурентоспроможності на ринку туристичних послуг. 

2. Особливості обслуговування ділових туристів готельними підприємствами 

Для будь-якої держави необхідно мати належний рівень розвитку готельного господарства, адже він сприяє пожвавленню усіх суспільноекономічних контактів та зв’язків, посилює економічний потенціал регіонів, піднімає рейтинг держави та окремих її міст у світовому співтоваристві, і навпаки, нестача готелів гальмує всі ці процеси. 

Основу матеріально-технічної бази готельного господарства в Україні складають заклади розміщення у великих адміністративних центрах (Київ, Донецьк, Харків, Дніпропетровськ, Одеса, Львів) і в АР Крим. 

В Україні існує наступна класифікація готелів, відповідно до якої всі готелі поділяють на п’ять категорій із присвоєнням від однієї до п’яти зірок, мотелі – на чотири категорії з присвоєнням від однієї до чотирьох зірок. 

Мінімальні вимоги до готелів (мотелів) різних категорій, передбачені даним стандартом, об’єднані в наступні групи: 

1. Будинок і прилегла до нього територія (вивіска, вхід для гостей, автостоянка). 

2. Технічне устаткування (аварійне освітлення й енергопостачання, водопостачання, кондиціонування повітря, внутрішнє радіомовлення, ліфт, телефонний зв’язок з номера, телефони колективного користування). 

3. Номерний фонд: частка місць в одно-, двомісних номерах, наявність багатокімнатних номерів (апартаментів), площа номерів, наявність і площа санвузлів у номерах. 

4. Технічне оснащення (двері і замки, охоронна сигналізація, засоби контролю за безпекою, звукоізоляція, висвітлення, опалення, наявність регулятора кондиціонування повітря, телефонного апарата, таймера, радіоприймача, телевізора, холодильника, міні-бара, міні-сейфа). 

5. Оснащення меблями й інвентарем (мінімальні розміри ліжок, наявність комплекту білизни, килимів і килимового покриття підлоги, тумбочки, шафи, вішалки для верхнього одягу і головних уборів, стільців, крісел, столів (письмового, журнального), полки для багажу, підставки під телевізор, щільних штор (жалюзі), що забезпечують затемнення приміщення, дзеркала, щіток, комбінованого ключа (для відкривання пляшок), графинів, склянок, набору посуду для міні-бару, попільниць, інформаційних матеріалів у номері (у тому числі і на іноземних мовах), набору письмового приладдя (конвертів, поштового паперу, ручки, олівця), протипожежної інструкції, інструкції про дії в екстремальних умовах, характерних для даної місцевості (зсуви в горах, землетрус і т.д.). 

6. Інвентар і предмети санітарно-гігієнічного оснащення номера (наявність дзеркала і полки для туалетного приладдя, килимка, фена, рушникотримача, гачків для одягу, рушників (на кожного гостя), махрового простирадла, лазневої шапочки (на кожного гостя), лазневих тапочок (на кожного гостя), туалетного приладдя, серветок, туалетного паперу, кришки і щітки для унітаза, кошиків для сміття, пакетів для предметів гігієни, пральні, хімчистки). 

7. Санітарні об’єкти загального користування (туалети, устаткування туалетів, ванних кімнат, душових). 

8. Загальні приміщення (наявність меблів, спеціальних покриттів підлоги, килимів і килимових покриттів, декоративного озеленення, художніх композицій, музичного віщання, газет, журналів, сейфа для збереження цінностей, гардероба у вестибюлі, віталень, приміщень для перегляду телепередач, залів для проведення культурних (ділових) заходів з устаткуванням для синхронного перекладу, аудіо- і відеоапаратурою, бізнесцентру, спортивно-оздоровчого центру, плавального басейну, медичного кабінету, перукарні, кімнат побутового обслуговування, магазинів, торгових кіосків і т.д.). 

9. Приміщення для надання послуг харчування (ресторани, кафе, бари). 

10. Послуги (робота служби прийому, послуги швейцара, підношування багажу, ранкова побудка, прибирання номера і ліжок покоївками, вечірня підготовка номера, заміна постільної білизни і рушників, прання і прасування, хімчистка, дрібний ремонт одягу, чищення взуття, поштові і телеграфні послуги, вручення кореспонденції гостям, машинопис, копіювання документів, послуги секретаря, стенографіста, посильного, надання в користування комп'ютерів, електронних засобів зв’язку, відео -, аудіо обладнання, збереження цінностей у сейфі адміністрації, збереження багажу, обмін валюти, організація зустрічей і проводів, виклик таксі, прокат автомобілів, паркування (персоналом готелю) і подача автомобіля з гаража (стоянки) до під’їзду для гостей, технічне обслуговування автомобілів гостей, бронювання квитків на різні види транспорту, бронювання і/чи продаж квитків у театри, на спортивні, видовищні заходи, туристські і медичні послуги). 

11. Послуги харчування (обслуговування, можливість вибору кожного з варіантів наданого харчування (сніданок, дворазове чи триразове харчування), робота кафе в будь-який час доби, надання сніданку, бронювання місць у ресторані, обслуговування в номері). 

12. Вимоги до персоналу і його підготовки (наявність письмових стандартів для персоналу, кваліфікація, знання іноземних мов, медичні вимоги, зовнішній вигляд, вимоги до поводження). 

Готельне господарство в Україні, як і вся економіка країни, знаходиться нині в кризовому стані. Переважна більшість готелів не відповідає основним світовим стандартам. Зроблені тільки перші кроки для розвитку цивілізованого ринку готельних послуг з урахуванням міжнародних вимог до засобів розміщення. Подальша робота в цьому напрямі вимагає створення відповідної законодавчої бази. 

Готелі ділового призначення обслуговують осіб, що перебувають у ділових поїздках і відрядженнях. Підприємства цієї групи також відомі як готелі для конгресового обслуговування – симпозіумів, з’їздів, зборів, конференцій і т.д.
Початок розвитку концепції «готелі ділового призначення» було покладено в США відкриттям у 1908 році Елсвортом Статлером готелю «Буффало Статер», призначеного для обслуговування бізнесменів і комерсантів. У даний час ця концепція є однією з провідних на ринку готельних послуг, що пояснюється особливостями сформованого попиту на готельне розміщення: 

· понад 50% поїздок складають ділові; 

· на поїздки з метою відпочинку і лікування припадає близько 40%; 

· поїздки з іншими цілями (пошуки роботи, відвідування друзів і т.д.) складають близько 10%. 

Окремі вітчизняні готелі ще не оцінили переваги ділового туризму і не враховують вимоги ділових туристів в своїй роботі. Хоча більшість ділових туристів надають перевагу зупинці в готелі (табл. 1.) 

Таблиця 1

Прихильність туристів до різних типів розміщення, %

	Країна 
	
	Заклади розміщення 
	

	
	Готель 
	У друзів 
	Власна оселя 
	Кемпінг 
	Інші види 

	Німеччина 
	57 
	18 
	13 
	7 
	5 

	США 
	62 
	- 
	32 
	- 
	6 

	Великобританія 
	52 
	19 
	18 
	2 
	9 

	Італія 
	56 
	21 
	8 
	7 
	8 

	Франція 
	54 
	22 
	4 
	4 
	16 

	Японія 
	88 
	6 
	3 
	- 
	3 

	Корея 
	61 
	23 
	6 
	3 
	7 

	Нідерланди 
	38 
	15 
	23 
	20 
	4 


Ділові туристи – особливий сегмент клієнтів готельних підприємств, що значно відрізняється від сегмента туристів, що подорожують з метою відпочинку. На рисунку наведено порівняння цих типів. 

Компанія Six Continents провела дослідження, метою якого було виявити що саме клієнти найбільш цінують в готельному обслуговуванні. Дослідження було частиною програми підготовки до 50 річчя готельної мережі Holiday Inn Hotels and Resorts. Було опитано більш 450 постійних клієнтів компанії в Азіатсько-Тихоокеанськім регіоні. Усі опитані регулярно подорожують – у справах або з метою відпочинку і зупиняються у готелях не нижче 3*. 

Вимоги до наявності певних зручностей у готелях також відрізняються у ділових туристів та туристів, що подорожують з метою відпочинку. 

Таблиця 2

Структура переваг ділових туристів і туристів, що подорожують з метою відпочинку

	Послуги 
	Переваги, % 

	
	Туристи з метою відпочинку 
	Ділові туристи 

	Пряма телефонна лінія 
	39,8 
	55,2 

	Автомобільна стоянка 
	26,1 
	14,0 

	Телевізор в номері 
	14,4 
	16,5 

	Інформація про послуги готеля 
	8,9 
	1,4 

	Міні-бар 
	5,9 
	6,5 

	Безпека в номері 
	3,4 
	1,0 

	Приміщення для особистих зустрічей 
	1,5 
	5,4 

	Всього 
	100,0 
	100,0 


В структурі витрат ділових туристів, витрати на помешкання займають друге місце після авіаквитків (рис. 2). 

Готелі, що спеціалізуються на обслуговування ділових туристів зацікавлені, щоб вони стали постійними, бо: 

· вибір місця призначення для ділових туристів – це рідко справа особистих смаків і переваг;  

· хоча попит на ділові поїздки є еластичним і його зміни зв'язані з економічними умовами, він не є таким еластичним, як попит на розважальні поїздки, що  можуть бути відкладені, якщо економіка на спаді. Ділові поїздки мають місце в будь-якому випадку, незалежно від стану економіки;  

· ділові поїздки також відрізняються меншою сезонністю, ніж розважальні. Бізнес-тури мають місце безперервне в році, що дозволяє готелям вирівняти коливання завантаження і працювати прибутково навіть у сезон низького попиту;  

· на нього практично не впливають кризи і він продовжує неухильно зростати 

· і інші особливості, наприклад біль високі доходи від обслуговування ділових туристів, який в середньому витрачає в 1,5-3 рази більше грошей, ніж традиційний турист. 

Однак основне джерело прибутку для готелів від обслуговування ділових туристів – це не стільки надання розміщення і оренди приміщень, а повний комплекс обслуговування, що пропонується для організаторів (помешкання, харчування, інші). 

Сьогодні багато вітчизняних готелів в своїй рекламі стверджують, що вони здатні надати всі послуги, необхідні діловим туристам. Проте часто ці послуги зводяться до їх надання в невеличкому приміщенні, що іменується бізнес-центром, де черговий секретар виконує мінімум необхідних послуг для бізнес-мандрівників.  

Дослідження свідчать, що для обслуговування ділових туристів необхідна спеціальна матеріально-технічна база і специфічне обслуговування. Однак така спеціалізація готелю потребує значних витрат. І одразу задовольнити всі вимоги ділових туристів неможливо і недоцільно. 

Далі зазначимо які саме критерії є головними для інфраструктури розміщення в діловому туризмі. Це: 

· тип розміщення; 

· рівень комфорту (кількість зірок); 

· специфіка закладу; 

· місце розташування; 

· відстань до транспортних вузлів (аеропорт, вокзали); 

· засоби сполучення; 

· наявність приміщень для проведення конференцій, семінарів (а також їх місткість, забезпеченість технічними і аудіовізуальними засобами); 

· наявність певних видів послуг. 

Також звертають увагу на наявність веб-сайту, e-mail, факсу та достатньої кількості контактних телефонів, форму власності і підпорядкованість закладу (інколи бажано, щоб заклад входив до певної готельної мережі), кількість поверхів та кількість ліфтів, вартість помешкання. 

Для обслуговування ділових людей мають бути створені відповідні умови, у зв’язку з чим до готелів ділового призначення пред’являють наступні вимоги: 

· місце розташування поблизу адміністративних, громадських й інших центрів ділового життя; 

· перевага в номерному фонді одномісних номерів; 

· обов’язкова організація в номері (поряд із зоною відпочинку і сну) робочої зони; 

· наявність у номерному фонді номерів-апартаментів, що необхідні для обслуговування у випадках розміщення ділових людей із членами своїх родин; 

· наявність спеціальних приміщень для проведення ділових заходів: 

конференц-залів (бажано різної місткості), переговорних кімнат, приміщень для експозиції і т.д.; 

· наявність спеціального технічного устаткування: для синхронного перекладу, різноманітних видів зв’язку й оргтехніки; 

· наявність служб фінансового забезпечення: відділень банків, пунктів обміну валюти і т.д.; 

· забезпечення 
можливості
надання високоякісного харчування: 

наявність ресторанів європейської і національної кухні, кафе і барів вищих категорій, а також доставка харчування в номери; 

· обладнання стоянок і гаражів для транспортних засобів і т. ін. 

В ситуації, що склалася на готельному ринку регіону найбільш доцільно обладнати номер згідно наступного переліку: 

· функціональний письмовий стіл; 

· гарно освітлена робоча зона; 

· багатофункційний телефон з додатковою лінією для підключення до Інтернету; 

· бажано обладнання декількох номерів комп’ютерами, однак більшість туристів подорожують з ноутбуками, тому достатньо встановити в номері декілька електророзеток і модемну розетку; 

· кабельне телебачення; 

· електрочайник, кавоварка, праска, інш.; 

· достатня кількість чаю, кави, цукру; 

· повний обсяг речей для туалету; 

· гарне освітлення у ванній кімнаті; 

· додатковий переносний обігрівач, вентилятор, бажано кондиціонер. 

Номер для ділового туриста необхідно обладнати виходячи з принципу, що «гість приїхав без багажу», оскільки такі поїздки бувають негайними і гість дійсно може не встигнути підготуватися до подорожі.  

Основні вимоги ділових туристів також стосуються і аудіовізуального обладнання, що необхідне при проведенні різного типу нарад і конференцій, офісної техніки та ін. 

Світові тенденції вимагають від сучасного готелю високого рівня комфорту і безпеки зі всім спектром передових інформаційних технологій і телекомунікацій, що забезпечують клієнтам достойний рівень інформаційних послуг, створення розвиненої інфраструктури ділового туризму. Таким чином, сучасний український готель повинен об’єднувати в собі можливості інфраструктури бізнес-центру, центру дозвілля, а також підприємств торгівлі і сфери послуг. Зразковий перелік послуг для ділових туристів включає і телекомунікаційні послуги, тобто можливість отримання і передачі інформації, спілкування і хорошу технічну оснащеність місця тимчасового мешкання. Технічні рішення надання телекомунікаційних послуг повинні враховувати всі найновітніші і популярні способи обміну інформацією. Останні тенденції свідчать, що учасники конференцій, семінарів і навіть звичайних ділових поїздок більше не чекають від цих заходів глобальних відкриттів. Основний ухил робиться на встановлення нових контактів і, обумовлену зміною обстановки, підвищену творчу активність. Ділові туристи все більше звертають увагу на особливе середовище та атмосферу, що створюються під час ділових подорожей. Саме тому відділи конференц-сервісу українських готелів для ділових туристів повинні надавати сучасний комплекс послуг з обслуговування конференцій, презентацій, форумів, семінарів та інших корпоративних заходів. Співробітники готелів повинні поважати індивідуальні відмінності ділових туристів, тому в кожному конкретному випадку орієнтуватися на специфіку цільової групи, враховуючи потреби, побажання і фінансові можливості. Відділи конференц-сервісу мають пропонувати наступні послуги для ділових туристів:  

· конференц-зали, тренінг-класи, сучасну оргтехніку, засоби презентації, відео-аудіо-апаратуру, ПК з виходом в Інтернет; 

· підготовку фотозвітів, стенограм; 

· транспортні послуги: зустріч в аеропорту, надання особистого транспорту, обладнаного засобами мобільного зв’язку; 

· центр оперативної поліграфії, тиражування, виготовлення рекламної продукції; 

· мобільну фуршетну групу, організацію харчування, проведення банкетів, бізнес-ланчів тощо. 

Сьогодні існує нагальна необхідність модернізації засобів розміщення для ділових відвідувачів України.  

Однак готельна база окремих регіонів ще не використовується достатньо. Необхідно шукати шляхи удосконалення готельної бази, посилюючи спеціалізацію готелів на обслуговування ділового туризму.  

Діловий туризм всесезонний, прогнозваний, орієнтований на клієнтів з високим доходом, які споживають послуги високої якості, та сприяє активізації споживання додаткових послуг готелів. Також, завдяки завчасному бронюванні місць при проведенні ділових заходів, готелі мають змогу на належному рівні завчасно і з урахуванням всіх вимог забезпечити належне й якісне обслуговування відвідувачів, що позитивно впливає на імідж готелю, міста чи туристського центру і туристського регіону. 

В подальшому учасники ділового заходу, задоволені обслуговуванням в готелі можуть користуватись його послугами при здійсненні інших видів туризму, а також залишають і розповсюджують добрі відзиви про комфортне розміщення, рекламуючи таким чином послуги готелю серед свого оточення. 

Таким чином, діловий туризм, з однієї сторони, потребує достатнього розвитку інфраструктури розміщення в регіоні, а з іншого, сприяє розвитку цієї інфраструктури. Наприклад готельні заклади мають можливість підвищити завантаження номерного фонду, а з урахуванням доволі часто підвищених тарифів на розміщення під час проведення ділового заходу, ще й додатковий доход, розмір якого інколи буває істотним.
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