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Готельне господарство є однією з головних складових туристичної 
індустрії України, при цьому в сьогоднішніх умовах можна зазначити про 
відсутність у цьому секторі національної економіки висококонкурентних 
позицій. Міжнародним нормам проживання та відпочинку не відповідає 
інфраструктура закладів розміщення в Україні, при цьому вона 
характеризується недостатньою кількістю готельних підприємств, у структурі 
готельних підприємств низька частка закладів високої категорії, матеріально-
технічна база застаріла та потребує модернізації, відсутні сучасні засоби 
зв’язку та інформаційних комунікацій, ефективні та надійні системи захисту, 
які є передумовою високого рівня якості послуг. 

Сучасні тенденції розвитку всесвітнього готельного господарства можна 
представити у вигляді рис. 1. 

Пoстiйнo вiдбувaється у свiтi прoцес oсвoєння нових кoнцепцiй 
гoтельнoгo бiзнесу i мoдернiзaцiї стaрих. У ствoреннi великих кoрпoрaцiй i 
гoтельних мереж виявляються глoбaлiзaцiя та кoнцентрaцiя гoтельнoгo 
господарства, при цьому даний пiдхiд дoзвoляє перегрупувaтися та 
притягнути дoдaткoвi ресурси гoтельним підприємствам для рoзвитку свoгo 
бiзнесу. Шляхом ствoрення сoюзiв aбo aсoцiaцiй кoнцентруються гoтельнi 
пiдприємствa, щo не пoрушують їх юридичну i гoспoдaрську сaмoстiйнiсть, 
але дoзвoляють прoвoдити спiльнi мaркетингoвi      прoгрaми та дoслiдницьку 
дiяльнiсть, фoрмувaти єдину систему пiдгoтoвки. 
  



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Рис. 1 - Сучасні тенденції розвитку всесвітнього готельного господарства 

 

і перепiдгoтoвки кадрів, при цьому поширюється тенденція індивідуалізації 
обслуговування клієнта. 

Отже, персонал намагається створити у нього враження, що він є бажаним 
гостем, за рахунок запам’ятовування його ім’я, улюбленого напою. Й так звані 
компліментарні послуги на це спрямовані. Готельний продукт з точки зору 
екологізації нині набуває великого значення у зв’язку з необхідністю 
збереження довкілля, зростанням попиту туристів на екологічно безпечні 
послуги і товари. Екологічно безпечні матеріали в інтер’єрі та обладнанні, 
практикувати «безвідходні» технології, пропонувати гостям спеціальну білизну 
«для алергіків», екологічно чисті продукти і напої в ресторані намагаються 
використовувати готелі. Також відмітимо, що для деяких готелів екологія 
перетворилася на концепцію їх діяльності. 

На ринку розміщення готельне господарство змусили шукати свою нішу, 
що призвело до процесу спеціалізації їх в процесі диверсифікації туристичного 
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ЯКИХ: 

- поширення інтересів готельного господарства на продукти і послуги, які раніше 
надавалися підприємствами інших галузей; 
- екологізація готельних послуг; 
- посилення спеціалізації готельного господарства, яке дозволяє чіткіше орієнтуватися на 
певні сегменти клієнтів з урахуванням різних ознак; 
- глобалізація та концентрація готельного господарства; 
- персоніфікація обслуговування й повна концентрація на запитах і потребах клієнтів; 
- широке впровадження нових засобів комунікації та інформаційних технологій, яке 
дозволяє проводити глибоку і системну економічну діагностику; 
- концептуалізація діяльності; 
- упровадження нових технологій у ділову стратегію готельних підприємств, зокрема широке 
використання мережі Інтернет з метою просування готельних продуктів та послуг. 



попиту. Види туризму, типи клієнтури та обраного нею транспорту, смаки та 
інтереси гостей лежать в основі спеціалізації. На лікувально-відновлювальних 
процедурах різного профілю широко спеціалізуються курортне готельне 
господарство, при цьому вони пропонують курс регенерації шкіри, 
коригування фігури, позбавлення зайвої ваги, а також з’являється готельне 
господарство для вегетаріанців. 

Регулювання регіонального розвитку сфери гостинності становить 
інтерес зарубіжний досвід, адже саме в регіонах розміщені туристичні та 
рекреаційні ресурси, виробляється і споживається туристичний продукт, 
створюється певний імідж не лише окремої місцевості, а й країни загалом. В 
багатьох країнах на регіональному (мезоекономічному) рівні розвитку 
туризму діють відповідні органи центральної виконавчої влади, які вирішують 
питання ліцензування і сертифікації послуг, координують місцеві та 
національні ініціативи, створюють привабливий туристичний імідж регіону. 
Незаперечним слід визнати той факт, що в процесі дослідження сучасного 
стану розвитку готельного господарства у світі, яке в багатьох країнах світу 
давно сформувалась і стабільно розвивається, як індустрія гостинності, при 
цьому вона має матеріальну базу та забезпечує роботою мільйони людей, що, 
безперечно, позитивно впливає на економіку окремої держави. 

В усьому світі сьогодні готельне господарство розвивається на 
індустріальній основі та є галуззю економіки, яка забезпечує значні валютні 
надходження завдяки поширенню іноземного туризму й на цій основі 
виокремлюють деякі основні напрямки розвитку підприємств готельного 
господарства, які для деталізації представимо рис. 2. 

Отже, наголосимо на тому, що всебічне вивчення,  аналіз  і використання 
всіх  резервів підвищення якості  обслуговування  та конкурентоспроможності 
підприємств готельного господарства України шляхом впровадження 
позитивного закордонного досвіду розвитку підприємств сфери гостинності, а 
також використання реінжинірингу у логістичних бізнес-процесах дасть змогу: 
ефективніше виявляти та задовольняти потреби клієнтів (споживачів); 
  



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Рис. 2 - Основні напрямки розвитку готельних підприємств 
 

знизити собівартість продукції (послуг, робіт, товарів) за рахунок ефективності 
управління; уніфікувати операції ділового циклу; мінімізувати час реакції 
підприємства для забезпечення швидкого оброблення замовлень клієнтів 
(споживачів) і швидкого розроблення нової продукції (послуг, робіт, товарів); 
підвищити якість продукції (послуг, робіт, товарів); ефективно 
використовувати як складні системи класу MRP/ERP, так і простіші системи 
автоматизації управління підприємством, а саме - переглянути та 
реконструювати процеси виконання замовлень з метою покращання 
показників системи обслуговування, а також розробити систему 
обслуговування за процесами створення доданої вартості для клієнтів 
(споживачів). Також потрібно ще відмітити проте, що ефективні моделі 
мотивації прибуткових клієнтів (споживачів), пропонуючи їм знижки, бонуси 
та інші мотиваційні засоби, що в остаточному підсумку підвищує лояльність 
клієнтів (споживачів) і сприяє зміцненню клієнтської бази дозволяють 
розробляти можливості CRM. Виявити разових замовників, за рахунок чого 
заощаджуються ресурси підприємства та знижуються витрати допомагає 
автоматичне дослідження даних у той же час. При цьому можна стверджувати, 
що на відповідні групи поділяються всі системи керування взаємовідносинами 
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з клієнтами (споживачами) відповідно до типу розв’язуваних завдань, які для 
деталізації представимо у вигляді рис. 3. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 3 - Різновиди груп систем керування взаємовідносинами з 

клієнтами (споживачами) 

 

ГРУПИ СИСТЕМ КЕРУВАННЯ ВЗАЄМОВІДНОСИНАМИ 

З КЛІЄНТАМИ (СПОЖИВАЧАМИ) ВІДПОВІДНО 

операційні CRM аналітичні CRM колаборативні CRM 

дозволяють 
автоматизувати 

збереження та доступ до 
інформації про клієнтів 

(споживачів), угоди, 
завдання, подіях, 

контактах і інше, при 
цьому даний рівень має 

відношення до 
безпосередньої взаємодії 

з клієнтами 
(споживачами), а також за 

рахунок цього вони 
знаходять найбільше 
застосування серед 

виконавців-менеджерів 
по продажам, 

співробітників сервісних 
служб, операторів call-

центрів і інших 

забезпечують автоматизацію 
дослідження даних про 

клієнтів (споживачів), а також 
можливості даних систем 

дозволяють оцінювати 
ефективність продажів у 
різних аспектах у рамках 

проведеної маркетингової 
компанії: по товарам, 

регіонам, категоріям клієнтів 
(споживачів) і інше та 

ґрунтовне дослідження 
допомагає розробляти 

ефективні стратегії на всіх 
стадіях взаємовідносин з 

клієнтами (споживачами), а 
саме - маркетингу, продажів, 

обслуговування 

покликані автоматизувати 
контакти компанії з 

клієнтами (споживачами) 
шляхом інтеграції 

використовуваних каналів 
зв’язку: телефонії (вхідні та 
вихідні дзвінки call-центра, 
SMS-оповіщення), Інтернету 

(електронна пошта, 
корпоративний веб-сайт), 

особистих зустрічей 
(системи планування 
контактів), а також ці 
системи так само, як і 

операційні, користуються 
попитом у співробітників, 

які взаємодіють з клієнтами 
(споживачами) 

безпосередньо в 
особистому спілкуванні 


