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ІННОВАЦІЙНІ НАПРЯМКИ РОЗВИТКУ ЗАКЛАДІВ ГОТЕЛЬНОГО 
ГОСПОДАРСТВА 

 
Готельний бізнес є найперспективнішим сектором економіки, який успішно розвивається в 

Україні. Розширюються культурні і ділові зв’язки з країнами світу, що вимагає розміщення гостей в го-
телях нашої країни Швидкий ріст індустрії гостинності і збільшення попиту на готельні послуги свідчить 
про необхідність забезпечення якості готельних послуг. Ринок готельних послуг вимагає ефективних 
змін у відповідності з світовими інноваційними і інформаційними досягненнями. Реінжиніринг є інстру-
ментом, використання якого відкриває нові можливості для побудови ефективного виробництва з на-
дання послуг, побудованого на нових принципах управління і спрямованого на підвищення якості об-
слуговування та задоволення гостей, які користуються послугами готельного підприємства. Для моде-
лювання бізнес-процесів була використана методологія IDEF0, яка заснована на побудові функціона-
льної деревовидної моделі діяльності готельного підприємства. Бізнес-процес розглядається як послі-
довність дій, спрямованих на досягнення кінцевого конкретного результату, який можна виміряти і оці-
нити. Ефективне управління змінами відноситься до найважливіших факторів успішної дії підприємств 
на міжнародному ринку. Реінжиніринг слід розглядати як комплексний метод управління змінами, який 
передбачає перебудову або перепроектування  бізнес-процесів з урахуванням аналізу різних показни-
ків діяльності підприємства – організаційних, інформаційних, екологічних та інженерних. 

Ключові слова: гостинність, конкурентоспроможність, послуга, якість обслуговування, реінжи-
ніринг.  
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Постановка проблеми та її зв’язок з важ-

ливими науковими та практичними завданнями. 

Загострення конкуренції на світовому і внутрішньому 

ринку товарів та послуг дало поштовх розвитку і ак-

тивному впровадженню інноваційних та інформацій-

них технологій в різних галузях виробництва у боро-

тьбі за ринки збуту. Ведучу роль в ній стали відігра-

вати галузі, які здатні безпосередньо задовольняти 

потреби людей. Аналіз бізнес-середовища і його змін, 

дослідження і аналіз  потреб споживачів, є визнача-

льними і стратегічно важливими для діяльності у 

сфері гостинності. Швидкі непередбачені зміни рин-

кового попиту потребують впровадження сучасних 

досягнень науки і техніки, заснованих на прогресив-

них технологіях, які дають змогу протистояти жорст-

кій конкурентній боротьбі за споживача, задоволення 

його вимог і сподівань.  

На сьогодні будь-яке підприємство розгляда- 

ється як система, що базується на реалізації взаємо-

пов’язаних процесів, які в сукупності визначають 

стан і конкурентоспроможність всієї організаційної 

системи. Ефективність роботи будь-якого підприємс-

тва значною мірою визначається процесами управ-

ління, їх відповідністю вимогам ринку товарів і пос-

луг, які постійно змінюються. Прикладом є розвиток 

готельного бізнесу, ефективність якого значною мі-

рою визначається організаційною структурою підп-

риємства, впровадженням сучасних інноваційних і 

інформаційних технологій, орієнтацією на задово-

лення поточних і майбутніх потреб гостя. За даними 

Єврокомісії, протягом найближчих років, одним із 

основних факторів підвищення конкурентоспромож-

ності підприємств на світовому ринку будуть іннова-

ції, які  пов’язані з процесами управління [1]. 

Реінжиніринг бізнес-процесів – це науково-

практична діяльність, яка спрямована на повне 
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переосмислення або перепроектування підприємства 

в цілому, або окремих бізнес-процесів, таких як взає-

модія зі споживачами чи постачальниками. Згідно з 

класифікацією реінжинірингу бізнес-процесів, за ви-

дом діяльності, реінжиніринг поділяється на кризо-

вий, коли необхідне повне перепроектування підпри-

ємства, і реінжиніринг розвитку, який базується на 

вдосконаленні певних бізнес-процесів для досягнення 

значного зростання основних показників діяльності 

підприємств гостинності, таких, як продуктивність 

праці, якість послуг, оперативність, скорочення ви-

трат, збільшення прибутку. 

В якості інноваційного підходу до реоргані-

зації процесу управління на Заході широко впрова-

джують процесний підхід, який представляє собою 

сучасний науково-практичний напрямок використан-

ня інформаційних технологій у сфері виробництва та 

управління, і дозволяє провести реінжиніринг, тобто 

радикальне перепроектування бізнес-процесів, для 

досягнення корінного покращення показників діяль-

ності підприємства, до складу яких входить  ком-

плекс організаційних, кадрових, комунікаційних, ін-

формаційних і фінансових перетворень. Процесний 

підхід  відкриває можливості створення ефективного 

виробництва з надання готельних послуг, використо-

вуючи принципи реінжинірингу, тому що він побудо-

ваний на нових принципах управління і спрямований 

на постійне покращення якості продукції і задоволен-

ня гостей, які користуються послугами закладів гос-

тинності.  

Аналіз основних публікацій по проблемі. 
Готельний бізнес на сучасному етапі розвитку є скла-

дною системою економічних відносин, які включа-

ють різний набір послуг, що надаються гостям. Най-

більш важливими з них є розміщення, харчування, 

побутові, медичні та спортивно-оздоровчі послуги, 

зв'язок, розваги тощо.  

В умовах постійної конкурентної боротьби у 

сфері гостинності, готельний бізнес потребує розроб-

ки і постійного вдосконалення стратегії розвитку  

підприємства відповідно до вимог ринку. Необхідна 

швидка адаптація до постійних змін зовнішнього се-

редовища, а також розробка стратегії інноваційного 

розвитку підприємства. Тому питанням управління 

готельного бізнесу були присвячені роботи А. Л. Ліс-

ника і А. В. Чернишової [2], Н. І.  Кабушкіна [3], М. 

В.  Єфремової [4], Е. О.  Джанджугазової [5], М. П. 

Мальської, і І.Г. Пандяка [6], О. І.  Громова [7] та ін., 

В.В. Репін особливу увагу приділив процесному під-

ходу до управління і моделювання бізнес-процесів 

[8].  

Життєздатність готельного бізнесу пов’язана 

з  його можливістю прилаштуватися до потреб зовні-

шнього і внутрішнього середовища. Для забезпечення 

конкурентоспроможності підприємства гостинності 

почали орієнтуватися на якість продукції і наданих 

послуг. У зв’язку з цим значно зросла потреба у висо-

кокваліфікованих кадрах, які здатні впроваджувати 

новітні інформаційні технології, а також відповідати 

вимогам нової організаційної культури.  

В умовах  жорсткої  конкуренції  і  постійно  

зростаючих вимог споживачів до якості послуг та їх 

оперативного виконання,  не можливо задовільнити 

потреби споживачів без впровадження реінжинірин-

гу, який базується на використанні інноваційних тех-

нологій та інформаційних систем управління. 

Формування цілей дослідження. Мета стат-

ті полягає у теоретичному обґрунтуванні процесу 

впровадження принципів реінжинірингу на підприєм-

ствах готельного бізнесу з використанням процесного 

моделювання, для підвищення ефективності управ-

лінських рішень, і формування системи показників, 

що визначають ефективність впровадження реінжи-

нірингу.  

Виклад основних результатів та їх обґрун-

тування. На сьогодні виникла необхідність у зміні 

самого процесу управління на принципах реінжині-

рингу, тому що функціональний підхід до  управлін-

ня, який широко використовувався в Україні, не від-

повідає новим економічним умовам сьогодення.  

Безперервні зміни в технологіях, ринках збу-

ту і потребах клієнтів стали звичайним явищем, і 

компанії, які прагнуть зберегти свою конкурентосп-

роможність, змушені безперервно перебудовувати і 

удосконалювати корпоративну стратегію діяльності 

закладу.  

Існує цілий ряд бізнес-процесів, які потребу-

ють використання реінжинірингу, а саме: диверсифі-

кація товарів і послуг, які орієнтовані на різні сегмен-

ти ринку, що потребує різних бізнес-процесів; впро-

вадження інноваційних технологій, які пов’язані з 

основними бізнес-процесами підприємства; різнома-

нітність зв’язків з партнерами підприємства, постача-

льниками сировини і матеріалів; нераціональність 

організаційної структури, що призводить до дублю-

вання операцій бізнес-процесу; виконання індивідуа-

льних заказів, що вимагає адаптації бізнес-процесу до 

особистих вимог клієнта тощо.  

Реінжиніринг – це складний процес, який ба-

зується на певних принципах, використання яких до-

зволяє прискорити виконання робіт, скоротити витра-

ти часу і ресурсів. Він заснований на наступних 

принципах: кілька робочих процедур поєднуються в 

одну; робота виконується у природній послідовності; 

виконавці процесу самостійно приймають рішення; 

робота виконується там, де це доцільніше; процеси 

мають різні варіанти виконання; мінімізація кількості 

узгоджень; зменшення кількості входів у процеси; 

зниження кількості перевірок та контролю; поєднан-

ня централізованих і децентралізованих операцій; 

використання загальної інформаційної мережі опера-

ційними менеджерами [9]. Наведені принципи вказу-

ють чіткий напрямок реалізації бізнес-процесів. 

  Впровадження принципів реінжинірингу 

сприяє зниженню дії бюрократичного механізму, за-

безпеченню ефективності дії системи мотивації робо-

ти персоналу і взаємної відповідальності за результат 

бізнес-процесу між всіма його учасниками. Інструме-

нтом цих перетворень є реінжиніринг бізнес-

процесів, який змінює відношення людей до праці,  

корегує бізнес-процеси і технології виробництва. 

Тобто  процесний  підхід  відкриває  нові  можливості 
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для побудови ефективного виробництва на принци-

пах реінжинірингу. В результаті впровадження прин-

ципів реінжинірингу відбувається: відмова від заста-

рілих методів управління; орієнтація на досягнення 

результату, а не на виконання завдання; творчий під-

хід до виконання роботи; спрощення або видалення 

зайвих елементів в процесі; застосовування іннова-

ційних та інформаційних технологій, що забезпечу-

ють підвищення ефективності бізнес-процесів з на-

дання послуг в закладах гостинності. 

У зв’язку з цим необхідно мати чітко визна-

чені стратегічні плани роботи організації, окреслити 

бізнес-процеси, які відбуваються на підприємстві і 

суттєво впливають на якість продукції або послуг, 

визначитись з ресурсами підприємства, розуміти вза-

ємозв’язки між процесами діяльності підприємства, 

оцінити роль різноманітних факторів, що впливають 

на готельний бізнес.  

Структура управління кожного готелю пред-

ставляє собою складну динамічну систему, яка змі-

нюється у часі в залежності від обставин і вимог рин-

ку збуту, а саме споживачів готельних послуг. Це 

складне завдання дозволяє вирішити побудова моделі 

бізнес-процесів, які наочно дають змогу побачити 

доцільність проведення реорганізації системи управ-

ління і технологічних бізнес-процесів, визначити 

шляхи впровадження принципів реінжинірингу.   

В першу чергу необхідно побудувати модель 

бізнесу, яка показує, яким чином здійснюється взає-

модія всіх бізнес-процесів на підприємстві. Модель 

бізнесу показує працівникам усіх рівнів, що має бути 

зроблено для надання якісних готельних послуг, в які 

терміни і яким саме чином. Вона об’єднує  різні по-

токи подій, пов’язаних з обслуговуванням гостей го-

тельних закладів. Тому необхідно розробляти ком-

плекс бізнес-моделей, які повинні бути інтегровані і 

узгоджені між собою. 

Для кожної категорії співробітників готель-

ного господарства необхідна інформація, що стосу-

ється їх виду діяльності. Бізнес-моделі дозволяють 

визначити ризики, уникнути помилок і підвищити 

ймовірність успіху при управлінні організацією. Це 

особливо важливо для сфери послуг, тому що цей 

сектор сучасної економіки швидко розвивається і за-

безпечує від 60 до 70 % національного продукту [10].  

Крім того, послуги, які надаються в сфері го-

стинності, не можна зберігати, що визначає основні 

завдання реінжинірингу, тобто підвищення продук-

тивності праці і управління людськими ресурсами. 

Тому, саме реінжиніринг бізнес-процесів на основі 

інформаційних технологій здатен найбільш ефектив-

но вирішити проблему підвищення продуктивності 

праці без зниження якості обслуговування. 

Реінжиніринг як метод управління діяльністю 

підприємства, складається з двох взаємопов’язаних 

методів: зворотного і прямого інжинірингу. Зворот-

ний реінжиніринг є методом підготовки бази даних 

для проектування нової конкурентної стратегії, пря-

мий реінжиніринг являє собою методологію форму-

вання і реалізації новостворюваної концепції підпри-

ємства. У процесі зворотного інжинірингу прово-

диться комплексний аналіз підприємства, який вклю-

чає діагностику існуючих бізнес-процесів, і здійсню-

ється проектування нової моделі діяльності підпри-

ємства. На основі результатів аналізу масиву даних, 

отриманих при проведені зворотного інжинірингу, 

створюється принципово нова модель конкурентосп-

роможної бізнес структури, формуються нові бізнес-

процеси діяльності підприємства на основі принципів 

реінжинірингу бізнес-процесів. Впровадження реін-

жинірингу бізнес-процесів на діючому підприємстві 

складається з кількох етапів (табл. 1). 

 

Таблиця 1 

Етапи проведення реінжинірингу бізнес-процесів* 

Назва етапу                     Характеристика процесів по етапах 

1. Розробка перспективної моделі 

функціонування підприємства 

На цьому етапі формується бажана модель підприємства «як повинно 

бути», яка включає опис функцій, учасників, ресурсів, інформаційні 

потоки, послідовність дій, чіткий розподіл прав і обов’язків праців-

ників, методи контролю 

2. Аналіз діючих бізнес-процесів 

управління на підприємстві 

На цьому етапі проводиться аналіз діючих на підприємстві бізнес-

процесів для виявлення проблемних зон, будується модель бізнес-

процесу «як є» для оцінки реального стану справ, документація та 

інформаційних потоків 

3. Перепроектування підприємства 

на принципах реінжинірингу 

На цьому етапі проводиться порівняльний аналіз розроблених моде-

лей для визначення напрямку перепроектування, проблемних місць і 

зав’язків, які необхідно корегувати, розробляються заходи, визнача-

ються методи, методики та інструменти, проводиться опробування 

перепроектованої моделі бізнес-процесів 

4. Оптимізація перепроектованих 

бізнес-процесів 

На цьому етапі проводиться виправлення виявлених помилок і недо-

ліків у розробленій за принципами реінжинірингу моделі бізнес-

процесів, оптимізація перебудованих і створених бізнес-процесів, 

аналіз впливу змін структури управління і бізнес-потоків на ефектив-

ність роботи підприємства  

*Розроблено авторами на основі джерел [11, 12] 
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Проведення реінжинірингу бізнес-процесів 

на діючих підприємствах гостинності є складною 
процедурою, у зв’язку з тим, що охоплює велику кі-
лькість різноманітних, взаємопов’язаних бізнес-
процесів. Тому для проведення реінжинірингу бізнес-
процесів, необхідно залучати спеціалістів, які мають 
певний досвід у побудові комплексу нових бізнес-
моделей, впровадження яких забезпечить реорганіза-
цію управлінської структури і технологічних бізнес-
процесів виробництва.  

Всі заходи з реінжинірингу бізнес-процесів 
повинні відповідати стратегічному напрямку дії підп-
риємства, а кожний етап впровадження реінжинірин-
гу виробництва необхідно оформлювати документа-
льно, що дозволить реально оцінити ефективність 
впроваджених заходів і вивести підприємство на на-
ступний етап розвитку.  

На кожному етапі виробничих бізнес-
процесів в готельному бізнесі використовуються різні 
показники оцінки ефективності діяльності підприємс-
тва, але до основних можна віднести наступні: скоро-
чення витрат часу на управлінські рішення і інформа-
ційно-ресурсне забезпечення; скорочення часу на 
підготовку і реалізацію бізнес-процесу та витрати 
матеріальних ресурсів; зменшення собівартості про-
дукції або послуг; збільшення обсягів реалізації про-
дукції або послуг; збільшення прибутку; розширення 
ринку збуту готельних послуг; підвищення продукти-
вності праці; скорочення часу простоїв у виробничо-
му циклі; приріст рентабельності підприємства; по-
ліпшення взаємодії вертикальних і горизонтальних 
зав’язків; задоволення гостей готелю і скорочення 
скарг; зменшення часу на укладання договорів; задо-
волення працівників організацією праці і можливістю 
професійного розвитку; чітке розподілення обов’язків 
та відповідальності; відмова від бюрократичних схем 
і перехід до командної співпраці. Підприємство стає 
більш адаптованим до змін, які постійно відбувають-
ся у зовнішньому середовищі, відбувається перехід 
від застарілих схем управління до інноваційних мето-
дів і сучасних інформаційних систем, що підвищує 
його конкурентоспроможність. 

Сфера гостинності, для підвищення ефектив-
ності наданням послуг, вимагає впровадження розви-
неної інформаційної системи, а також застосування 
спеціальних методів, методик та інструментів. Тому 

останнім часом значно зріс інтерес до CASE-
технологій (Computer-Aided Software Engineering) та 
інструментальних CASE-засобів, що дозволяють мак-
симально систематизувати та автоматизувати всі ета-
пи програмного забезпечення проекту з впроваджен-
ня принципів реінжинірингу [13].  

Встановлено, що найкращою методологіч-
ною основою бізнес-процесів у сфері гостинності 
служить методологія структурного аналізу і проекту-
вання (SADT), або добре розроблене на її базі сімейс-
тво методологій IDEF, що є державним стандартом в 
США [8]. Технологія моделювання IDEF гарантує 
внесення на розгляд тільки мінімально необхідного 
набору елементів технологічного процесу, кількість 
яких достатня для досягнення основних результатів 
діяльності модельованої системи.  

IDEF0 – нотація графічного моделювання, 
яка використовується для створення функціональної 
моделі, відображає структуру і функції системи, а 
також потоки інформації і матеріальних об’єктів, які 
зв’язують ці функції.  

Модель AS-IS – це модель «як є», тобто мо-
дель вже існуючого процесу. Аналіз процесів є обо-
в'язковою частиною будь-якого проекту створення 
або розвитку системи. Побудова функціональної мо-
делі AS-IS дозволяє чітко зафіксувати, які процеси 
здійснюються на підприємстві, які інформаційні об'є-
кти використовуються при виконанні функцій різного 
рівня деталізації.  

Модель AS-IS показує зони відповідальності 
виконавців процесу і хід самого процесу, тобто «хто 
що зробив», як взаємопов'язані етапи між собою і як 
кожен етап впливає на кінцевий результат. Функціо-
нальна модель AS-IS є відправною точкою для аналі-
зу роботи підприємства, виявлення проблем для роз-
робки проекту вдосконалення ділових процесів. Ана-
ліз функціональної моделі AS-IS дозволяє зрозуміти, 
в чому полягає проблема, в чому будуть полягати 
переваги нових процесів і яким змінам піддасться 
існуюча структура організації процесу в результаті 
оптимізації.   

IDEF0 – це контекстна або верхня діаграма, 
на якій об'єкт моделювання представлений єдиним 
блоком з граничними стрілками. Ця діаграма назива-
ється A-0 (рис. 1).  

 

Рис 1. Контекстна діаграма процесу надання готельних послуг в нотації IDEF0 [14] 
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Стрілки на цій діаграмі відображають зв'язки 

об'єкта моделювання з навколишнім середовищем – 

споживачами, постачальниками, виконавцями тощо. 

Діаграма A-0 або контекстна діаграма встановлює 

область моделювання та її межі. Нотація IDEF0 дета-

лізує послідовну декомпозицію процесу за допомо-

гою деталізованих до необхідного рівня дочірніх діа-

грам.  

Контекстна діаграма включає тільки один 

блок, який характеризує сукупність процесів, що мо-

делюються. 

Функція «вхід» включає наступні процеси: 

замовлення на бронювання номеру в готелі; зустріч 

гостя; реєстрація гостя; наявність вільних номерів 

відповідно до уподобань гостя; спосіб розрахунку 

гостя; інноваційні і інформаційні технології, що ви-

користовуються в готелі. 

Функція «управління» охоплює наступні 

елементи: державні накази; стандарти; постанови і 

розпорядження керівництва закладу; методи вико-

нання послуг; методи контролю наданих послуг. 

Функція «механізм виконання» включає еле-

менти: персонал готелю; обладнання та технічні засо-

би, що використовується для надання послуг; офісна 

техніка – телевізор, комп’ютер, телефон, Wi-Fi тощо. 

Функція «вихід» охоплює наступні процеси: 

звільнення номеру; розрахунок за надані послуги; 

ступінь задоволення гостя; прибирання звільненого 

номеру. 

Таким чином, функція бізнес-процесів готе-

льних послуг дозволяє чітко визначити потреби гостя 

при заселенні, які функції, в якій послідовності і ким 

виконуються процеси надання послуг. Результатом 

виконання бізнес-процесів при використанні номер-

ного фонду готелю є задоволений гість і фінансові 

надходження для закладу. 

Висновки і перспективи подальших дослі-

джень. Використання процесних методів досліджен-

ня на базі інноваційних  і інформаційних методів 

управління у сфері готельного бізнесу є ефективним 

засобом вирішення проблеми вдосконалення і покра-

щення готельних послуг у відповідності до вимог 

міжнародних стандартів, провести реінжиніринг і 

підвищити конкурентоздатність діючих закладів го-

тельного господарства. Запропонований методичний 

підхід до формування оцінки показників з визначення 

ефективності проведеного реінжинірингу виробницт-

ва з використанням процесного проектування на всіх 

етапах виробництва, дозволяє визначити на скільки 

нова модель підприємства наближена до бажаної мо-

делі функціонування підприємства. 

В перспективі автори планують провести до-

слідження процесів постачання і забезпечення закла-

дів готельного господарства, визначити рівень впро-

вадження інноваційних і інформаційних технологій 

та якість послуг, які надаються в закладах гостиннос-

ті. 
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INNOVATIVE DIRECTIONS FOR THE DEVELOPMENT OF HOTEL 

FACILITIES 
 

The hotel business is the most promising and profitable direction of the economy, which is success-

fully developing in Ukraine. Cultural and business relations with other countries of the world are expanding, 

which requires the accommodation of guests in hotels of our country. The rapid growth of tourism and the 

increase in demand for hotel services require improving their quality to the level of international standards. 

The market of hotel services requires effective changes in accordance with the world innovation and infor-

mation achievements. The introduction of innovative technologies into the hotel business allows to reduce 

consumption of energy, labour, and raw material resources, to make efficient use of production space, to 

reduce the duration of reception, accommodation and service of hotel guests. The purpose of the article is to 

theoretically substantiate the implementation of the principles of reengineering in the hotel business using 

process modelling, and to form the systems of indicators that determine the efficiency of implemented man-

agerial decisions. Reengineering is a tool, the use of which opens up new opportunities for building efficient 

production to provide services, built on new principles of management and aimed at improving the quality of 

service and satisfaction of guests who use the services of the hotel business. For business process model-

ling, the IDEF0 methodology was used, which is based on the construction of a functional tree-like model of 

the hotel business activity. A business process is considered as a sequence of actions aimed at achieving a 

final concrete result that can be measured and evaluated. The efficient change management is one of the 

most important factors for the successful operation of enterprises in the international market. Reengineering 

should be considered as a comprehensive method of change management, which involves the restructuring 

or redesigning of business processes, taking into account the analysis of various indicators of the enterprise 

activity - organizational, informational, environmental and engineering.  

Key words: hospitality, competitiveness, service, quality of service, reengineering.  
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