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Радзієвська А. С. Цифровізація сервісних процесів суб’єкта готельного 

бізнесу.  

 

Кваліфікаційна робота за спеціальністю 073 «Менеджмент» освітньої 

програми «Менеджмент туристичного та готельно-ресторанного бізнесу» – 

Державний торговельно-економічний університет, Київ, 2025. 

У кваліфікаційній роботі досліджено методичні засади та розроблено 

практичні рекомендації щодо цифровізації сервісних процесів у готелі 

«Premier Hotel Lybid», м. Київ. Проведено аналіз ефективності існуючих 

цифрових рішень, запропоновано комплекс заходів для вдосконалення 

сервісних процесів та здійснено економічне обґрунтування впровадження 

нових цифрових технологій.  

Ключові слова: цифровізація, готельний бізнес, сервісні процеси, CRM-

система, економічне обґрунтування. 

 

 

Radzievska A.S. Digitalization of service processes of a hotel business entity.  

 

Qualification work in the specialty 073 “Management” of the educational 

program “Management of Tourism and Hotel-Restaurant Business” – State 

University of Trade and Economics, Kyiv, 2025. 

The qualification work examines the methodological principles and develops 

practical recommendations for the digitalization of service processes at the 

"Premier Hotel Lybid," Kyiv. An analysis of the efficiency of existing digital 

solutions was conducted, a set of measures for improving service processes was 

proposed, and an economic justification for implementing new digital technologies 

was carried out.  

Keywords: digitalization, hotel business, service processes, CRM system, 

economic justification. 
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ВСТУП 

Актуальність теми. Сьогодні готельний бізнес неможливо уявити без 

цифрових технологій. Вони не лише допомагають автоматизувати внутрішні 

процеси, а й значно покращують досвід гостей, роблячи обслуговування 

швидшим, зручнішим і персоналізованим. Сучасні рішення, такі як мобільні 

застосунки, штучний інтелект, CRM-системи, електронне бронювання та 

аналіз даних, дозволяють готелям працювати ефективніше, скорочувати 

витрати й підвищувати рівень задоволеності клієнтів. Українські готелі 

також поступово переходять на цифрові технології, однак цей процес 

відбувається нерівномірно. Великі міжнародні мережі швидше адаптуються 

до сучасних тенденцій, тоді як середні та невеликі готелі часто стикаються з 

фінансовими труднощами, браком кваліфікованих кадрів та необхідністю 

адаптації готових рішень під свої потреби. Проте цифровізація вже давно 

перестала бути просто трендом – це реальна потреба, яка визначає майбутнє 

готельного бізнесу.  

Особливе значення цифровізація має у сфері сервісу, адже саме тут 

вона дозволяє:  

• автоматизувати бронювання, реєстрацію та виселення гостей, що економить 

їхній час і зменшує навантаження на персонал;  

• покращити комунікацію через чат-боти, мобільні додатки та CRM-системи, 

що дає можливість швидко відповідати на запити гостей;  

• персоналізувати обслуговування завдяки аналізу вподобань клієнтів, що 

підвищує їхню лояльність;  

• ефективніше працювати з відгуками гостей за допомогою цифрових 

платформ і автоматизованих систем оцінки якості;  

• запровадити системи самообслуговування та штучний інтелект, які 

допомагають зменшити навантаження на персонал.  
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Світовий досвід показує, що впровадження цифрових технологій 

позитивно впливає на прибутковість готелів, їхню репутацію та 

конкурентоспроможність. Наприклад, такі мережі, як Marriott, Hilton, Accor, 

активно використовують новітні технології для підвищення рівня сервісу, що 

в підсумку дає їм значну перевагу на ринку. Водночас в Україні питання 

цифровізації сервісних процесів усе ще недостатньо досліджене, що робить 

цю тему актуальною та важливою.  

У цьому контексті аналіз рівня цифровізації у «Premier Hotel Lybid» у 

Києві має практичне значення. Дослідження допоможе оцінити, наскільки 

ефективно впроваджені цифрові технології в цьому готелі, які труднощі 

виникають у процесі їх використання та які рішення можуть покращити 

якість обслуговування гостей і загальну ефективність управління. 

Рівень досліджуваності теми. Цифровізація готельного бізнесу є 

предметом дослідження багатьох науковців. Зокрема, І. В. Котляревська[1] та 

О. О. Мельникова[7] аналізують вплив автоматизації на якість 

обслуговування в готельній сфері. Ю. В. Бєлов [2] розглядає впровадження 

CRM-систем для покращення взаємодії з гостями, а Ф. Котлер [30] і Дж. 

Боуен[30] у своїх працях досліджують маркетингові аспекти цифрових 

технологій у готельному бізнесі. Зарубіжні автори, такі як С. Касаван [29] і Р. 

Конті [28], приділяють увагу ролі штучного інтелекту, великих даних (Big 

Data) та Інтернету речей (IoT) у підвищенні операційної ефективності 

готелів. Однак у наукових дослідженнях недостатньо розглянуто питання 

цифровізації сервісних процесів у контексті конкретного українського 

готелю, що зумовлює необхідність проведення подальших досліджень.  

Метою дослідження є аналіз цифровізації сервісних процесів у готелі 

«Premier Hotel Lybid», м. Київ, та розробка рекомендацій щодо її 

ефективного впровадження для покращення якості обслуговування та 

оптимізації роботи готелю.  
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Об’єкт дослідження – цифровізація сервісних процесів у готельному 

бізнесі, її вплив на управління готельним підприємством та якість 

обслуговування гостей.  

Предмет дослідження – технології цифровізації сервісних процесів, їх 

впровадження та ефективність у готелі «Premier Hotel Lybid», зокрема 

автоматизація систем бронювання та реєстрації гостей, використання 

мобільних застосунків і чат-ботів у комунікації з клієнтами, вплив CRM-

систем на персоналізацію обслуговування, застосування цифрових 

технологій у керуванні відгуками та лояльністю гостей, оцінка ефективності 

впроваджених цифрових рішень у готелі.  

Для досягнення поставленої мети необхідно вирішити такі завдання:  

1. Охарактеризувати теоретичні засади цифровізації сервісних процесів 

у готельному бізнесі.  

2. Дослідити ключові цифрові технології, що використовуються у сфері 

гостинності.  

3. Проаналізувати рівень цифровізації сервісних процесів у готелі 

«Premier Hotel Lybid».  

4. Оцінити ефективність використання цифрових технологій у готелі на 

основі ключових показників.  

5. Визначити проблеми та розробити рекомендації щодо вдосконалення 

цифрових сервісів у готелі.  

У процесі дослідження застосовувалися такі методи:  

• теоретичні (аналіз наукової літератури, систематизація, 

узагальнення);  

• емпіричні (аналіз діяльності готелю, спостереження за сервісними 

процесами, анкетування персоналу та гостей);  

• методи порівняльного аналізу (оцінка ефективності цифровізації у 

готелі порівняно з іншими закладами); 
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 • методи статистичного аналізу (аналіз цифрових показників 

ефективності впроваджених технологій).  

Структура роботи. Кваліфікаційна робота складається зі вступу, двох 

розділів, висновків, списку використаних джерел та додатків. Перший розділ 

містить теоретичні засади цифровізації сервісних процесів у готельному 

бізнесі. Перша частина другого розділу присвячена аналізу рівня 

цифровізації та впроваджених технологій у готелі «Premier Hotel Lybid», а 

вже розділ 2.2 містить практичні рекомендації щодо вдосконалення 

цифрових сервісів у готелі.  
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Розділ 1. ДОСЛІДЖЕННЯ ПРОЦЕСУ ЦИФРОВІЗАЦІЇ СЕРВІСНОЇ 

ДІЯЛЬНОСТІ ГОТЕЛЮ «PREMIER HOTEL LYBID», М.КИЇВ 

 

1.1. Особливості цифровізації сервісних процесів готелю «Premier Hotel 

Lybid» 

 

Поняття цифровізації у контексті готельного бізнесу. Цифровізація — 

це процес впровадження сучасних інформаційно-комунікаційних технологій 

для автоматизації, оптимізації та вдосконалення бізнес-процесів. У готельній 

сфері це включає інтеграцію цифрових платформ для бронювання, систем 

управління клієнтськими відносинами (CRM), мобільних додатків, 

безконтактних платежів та інших технологій, що підвищують якість 

обслуговування та операційну ефективність. Цифрові технології значно 

впливають на трансформацію готельної індустрії. Основні глобальні тренди 

включають: 

− автоматизація процесів: електронні реєстраційні системи, 

автоматизоване бронювання та онлайн-оплата; 

− штучний інтелект (AI): впровадження AI для аналізу даних, 

прогнозування попиту та персоналізації пропозицій; 

− інтернет речей (IoT): використання IoT для автоматизації управління 

освітленням, температурою та іншими параметрами у номерах; 

− кібербезпека: забезпечення конфіденційності та захисту даних клієнтів 

через блокчейн та інші технології. 

Основні принципи впровадження цифрових технологій. Ефективна 

цифровізація базується на наступних принципах: 

1. орієнтація на клієнта: технології впроваджуються для поліпшення 

клієнтського досвіду; 

2. інтегрованість: створення єдиної системи, яка об'єднує всі процеси 

готелю; 

3. гнучкість: можливість адаптації до змін у ринку; 
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4. ефективність: зменшення витрат і підвищення продуктивності. 

Одним із ключових завдань цифровізації є забезпечення якісного 

переходу від традиційних до сучасних процесів, які оптимізують взаємодію з 

клієнтами та підвищують ефективність управління. Таблиця 1.1 демонструє, 

як саме цифрові рішення змінюють підходи до сервісу в готельному бізнесі. 

Таблиця 1.1 

Порівняння традиційних та цифрових сервісних процесів 

Параметр Традиційні процеси Цифрові процеси 

Бронювання Телефонні дзвінки Онлайн-платформи 

Оплата Готівка Безконтактні платежі 

Комунікація з 

клієнтами 

Особисте спілкування Чат-боти, мобільні додатки 

Управління 

персоналом 

Ручне розподілення 

задач 

Автоматизовані CRM-

системи 

Швидкість 

обслуговування 

Повільна через 

людський фактор 

Висока завдяки 

автоматизації 
Джерело: побудовано автором на підставі даних, наданих готелем «Premier Hotel Lybid» 

 

Таблиця 1.1 демонструє, що цифрові процеси мають очевидні переваги, 

що забезпечують значний прогрес у готельному бізнесі. Наприклад, онлайн-

платформи для бронювання надають клієнтам можливість самостійно 

здійснювати замовлення у зручний для них час, що скорочує навантаження 

на персонал і мінімізує помилки. Безконтактні платежі, які стали стандартом 

у багатьох готелях, пришвидшують процеси реєстрації та виїзду клієнтів, 

знижуючи час очікування та підвищуючи загальне задоволення від сервісу. 

Комунікація також зазнала значних змін. Якщо раніше клієнти були 

змушені очікувати на відповіді від співробітників готелю, то сьогодні чат-

боти та мобільні додатки дозволяють отримувати інформацію миттєво. Це не 

лише зручно для гостей, а й звільняє час персоналу для вирішення більш 

складних завдань. 
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Особливу роль у цифровізації відіграють CRM-системи, які 

забезпечують ефективний розподіл завдань і контроль їх виконання. Завдяки 

цьому готель може зосередитися на стратегічних питаннях, не втрачаючи 

ефективності в операційній діяльності.  Загалом цифрові процеси значно 

підвищують швидкість обслуговування клієнтів, що є ключовим фактором у 

конкурентній боротьбі на ринку гостинності. Таким чином, впровадження 

цифрових технологій дає змогу не лише підвищити ефективність роботи 

готелю, а й покращити взаємодію з клієнтами, зробивши сервіс більш 

сучасним, швидким і якісним. У порівнянні з традиційними підходами, 

цифровізація відкриває нові можливості для розвитку бізнесу, створюючи 

передумови для довгострокового успіху. 

Організаційна структура готелю «Premier Hotel Lybid» побудована за 

лінійно-функціональним принципом, що забезпечує ефективне управління 

діяльністю всіх підрозділів. Дані представлені на рис 1.1. 

Рис 1.1. Організаційна структура готелю «Premier Hotel Lybid» 

Джерело: складено автором на основі даних готелю «Premier Hotel Lybid» 

 

Організаційна структура готелю складається з адміністрації, яка 

координує роботу основних департаментів: рецепції, виробничого відділу, 

ресторанного підрозділу, відділу маркетингу і продажів, технічного 
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персоналу та відділу безпеки. Такий розподіл обов’язків дозволяє чітко 

організувати робочі процеси, підвищити якість обслуговування гостей та 

забезпечити ефективне управління ресурсами. Всі підрозділи безпосередньо 

підпорядковуються адміністрації, що спрощує процес прийняття рішень і 

дозволяє оперативно реагувати на зміни у роботі готелю. 

Цифрові технології активно змінюють підходи до організації сервісних 

процесів у готельному бізнесі. Готель «Premier Hotel Lybid» вже впровадив 

низку сучасних рішень, які допомагають оптимізувати роботу, покращити 

клієнтський досвід та підвищити ефективність. Серед них можна виділити 

автоматизовані CRM-системи, мобільні додатки для клієнтів, онлайн-

платформи для бронювання, а також інноваційні електронні ключі. Ці 

технології стали основою для трансформації сервісу та покращення його 

якості. 

У готелі «Premier Hotel Lybid» використовуються сучасні CRM-

системи, які дозволяють автоматизувати управління клієнтськими 

взаємодіями. Такі системи збирають дані про гостей, аналізують їхні 

уподобання, а також дозволяють персоналу швидко та ефективно обробляти 

запити. Це значно скорочує час, необхідний для виконання завдань, і 

забезпечує персоналізований підхід до кожного клієнта. 

Онлайн-платформи для бронювання стали стандартом для більшості 

сучасних готелів, включаючи готель «Premier Hotel Lybid». Вони надають 

клієнтам можливість у зручний час бронювати номери, переглядати доступні 

варіанти та здійснювати оплату. Це знижує навантаження на персонал 

готелю та скорочує кількість помилок, пов'язаних із ручною обробкою 

заявок. 

Мобільні додатки є ще одним важливим інструментом цифровізації. У 

готелі «Premier Hotel Lybid» вони дозволяють гостям самостійно керувати 

бронюваннями, звертатися до служби підтримки та отримувати необхідну 

інформацію в режимі реального часу. У таких додатках можуть бути 
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інтегровані функції, як-от електронні ключі, що дозволяють відчиняти двері 

номерів без фізичних карток. 

Для ілюстрації впроваджених рішень у готелі «Premier Hotel Lybid» 

пропонується розглянути таблицю, що демонструє їхні основні функції та 

переваги. 

Таблиця 1.2 

Цифрові рішення у готелі «Premier Hotel Lybid» 

Цифрове 

рішення 

Основні функції Переваги для клієнтів та 

персоналу 

CRM-

системи 

Управління даними про клієнтів, 

автоматизація запитів 

Персоналізований підхід, 

швидкість обробки 

Онлайн-

платформи 

Бронювання, перегляд доступних 

номерів 

Доступність 24/7, 

зручність 

Мобільні 

додатки 

Управління бронюваннями, 

підтримка, електронні ключі 

Автономність клієнтів, 

інтеграція сервісів 

Електронні 

ключі 

Безконтактне відкриття дверей Зручність, безпека 

Джерело: побудовано автором на підставі даних, наданих готелем «Premier Hotel Lybid» 

 

Ця таблиця демонструє, як впровадження цифрових рішень 

трансформує готельний бізнес. CRM-системи дозволяють ефективніше 

взаємодіяти з клієнтами, забезпечуючи персоналізований сервіс. Онлайн-

платформи та мобільні додатки скорочують час очікування клієнтів і 

підвищують їхню автономність, адже вони можуть самостійно управляти 

бронюваннями та доступом до номерів. Використання електронних ключів 

не лише підвищує зручність для гостей, але й забезпечує додатковий рівень 

безпеки, що важливо для сучасних мандрівників. 

Для оцінки впливу цифровізації сервісних процесів у готелі «Premier 

Hotel Lybid» було проведено опитування співробітників із трьох основних 

департаментів: адміністрації, виробничого та допоміжного персоналу. 

Опитування проводилося у 2024 році, і його результати відображені у 

таблиці 1.3. 
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Таблиця 1.3 

Результати опитування співробітників готелю «Premier Hotel 

Lybid» щодо цифровізації сервісних процесів у 2024 році (за шкалою від 

1-10) 

Джерело: складено автором на основі даних готелю «Premier Hotel Lybid» 

 

Таблиця 1.3 демонструє результати опитування співробітників готелю 

«Premier Hotel Lybid» у 2024 році. Участь взяли 30 осіб, по 10 представників 

Параметр 

оцінки 

Департаменти  

 

Середній 

бал 

 

Адміністрація Виробничий 

персонал 

Допоміжний 

персонал 

Кількість 

респондентів 

10 10 10 

Рівень 

задоволеності 

роботою 

8.2 7.0 8.1 7.8 

Зручність 

використання 

цифрових 

інструментів 

9.0 8.1 8.4 8.5 

Рівень 

навантаження 

після 

впровадження 

цифровізації 

6.8 6.1 6.4 6.4 

Ефективність 

взаємодії з 

клієнтами через 

цифрові 

платформи 

9.2 8.5 8.7 8.8 

Необхідність 

додаткового 

навчання 

5.5 6.0 6.3 5.9 
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із кожного департаменту: адміністрації, виробничого та допоміжного 

персоналу. 

Рівень задоволеності роботою в середньому становить 7.8 бала, 

найвищу оцінку надали допоміжний персонал (8.1). Зручність використання 

цифрових інструментів отримала високу середню оцінку — 8.5 бала, з 

найвищими результатами в адміністрації (9.0). 

Рівень навантаження після впровадження цифровізації оцінили в 

середньому на 6.4 бала, що свідчить про певні труднощі в адаптації, особливо 

у виробничого персоналу (6.1). Ефективність взаємодії з клієнтами отримала 

найвищий середній бал — 8.8, що свідчить про покращення якості 

обслуговування. 

Водночас необхідність додаткового навчання залишається актуальною 

(5.9 бала), особливо серед допоміжного персоналу (6.3). 

Цифровізація позитивно вплинула на роботу готелю, покращивши 

зручність та ефективність процесів. Однак існує потреба в додатковому 

навчанні персоналу та зменшенні навантаження на виробничий і допоміжний 

департаменти. Одним із ключових результатів цифровізації є покращення 

клієнтського досвіду, який стає основним конкурентним фактором у сфері 

гостинності. Застосування цифрових рішень, таких як мобільні додатки або 

онлайн-платформи, забезпечує гостям більшу автономність, дозволяючи їм 

самостійно керувати бронюваннями, оплачувати послуги та навіть 

отримувати доступ до номерів за допомогою електронних ключів. Такі 

технології значно знижують час очікування, створюючи більш комфортні 

умови для гостей. 

Крім того, персоналізація сервісів, яку забезпечують сучасні CRM-

системи, підвищує задоволеність клієнтів. Завдяки аналізу їхніх уподобань 

готель може пропонувати індивідуальні послуги, наприклад, спеціальні 

пропозиції або рекомендації. Це створює відчуття уваги до деталей і турботи 

про клієнта, що сприяє формуванню лояльності до бренду. 
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Цифрові технології також підвищують рівень безпеки. Наприклад, 

використання електронних ключів дозволяє зменшити ризики втрати 

традиційних ключів, а системи шифрування забезпечують захист 

персональних даних клієнтів. Загалом, цифровізація формує новий стандарт 

обслуговування, який відповідає очікуванням сучасних мандрівників і 

забезпечує готелю конкурентну перевагу на ринку. 

 

1.2. Оцінка результативності цифровізації сервісних процесів 

готелю «Premier Hotel Lybid» 

 

Цифровізація відіграє ключову роль у сучасному готельному бізнесі, і 

рівень її впровадження суттєво варіюється між сегментами. Преміум-клас 

має найвищий рівень цифровізації (9 із 10), завдяки інтеграції таких рішень, 

як штучний інтелект, інтернет речей (IoT) та блокчейн. У середньому 

сегменті рівень цифровізації становить 7 із 10, що охоплює використання 

CRM-систем, онлайн-платформ для бронювання та мобільних додатків. 

Економ-клас, із показником 5 із 10, обмежений базовими технологіями, 

такими як онлайн-бронювання.  

Таблиця 1.4  

Порівняльні характеристики готелів різних сегментів у місті Київ 

Сегмент Середня 

кількість 

номерів 

Середня 

вартість за 

добу (грн) 

Рівень 

цифровізації 

(за шкалою 1-

10) 

Частка 

ринку 

(%) 

Рівень 

зайнятості 

номерів (%) 

Преміум

-клас 

169 5 000 9 20 80 

Середній 

сегмент 

235 2 000 7 50 70 

Економ-

клас 

150 800 5 30 60 

Джерело: побудовано автором на підставі даних, наданих готелем «Premier Hotel Lybid» 
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З таблиці 1.4 ми бачимо, що ринок готельних послуг демонструє 

значну різноманітність, яку можна умовно поділити на 3 сегменти: преміум-

клас, середній сегмент, еко-клас. Кожен із цих сегментів має свої 

особливості, які відображаються у кількості номерів, вартості за добу, рівні 

цифровізації, зайнятості номерів і частці ринку. Готель «Premier Hotel Lybid» 

належить до середнього сегмента, який є найбільшим і найконкурентнішим 

на ринку, що створює як виклики, так і можливості для розвитку. 

Середня кількість номерів у готелях різних сегментів відображає їх 

масштаб і цільову аудиторію. Преміум-клас, зі середнім показником у 169 

номерів, зазвичай орієнтований на ексклюзивність і високу якість послуг. 

Середній сегмент, де середня кількість номерів становить 235, обслуговує 

ширшу аудиторію, пропонуючи збалансоване поєднання ціни та якості. 

Економ-клас, зі 150 номерами в середньому, зосереджується на базових 

потребах клієнтів із обмеженим бюджетом. Середня вартість за добу значно 

відрізняється залежно від сегмента. Преміум-клас забезпечує найвищу 

вартість – 5000 грн, що відповідає високим стандартам обслуговування, 

сучасним технологіям і додатковим послугам.  

Середній сегмент, зі середньою вартістю 2000 грн, пропонує 

конкурентний баланс між якістю та ціною. Економ-клас утримує найнижчу 

вартість – 800 грн, що робить його доступним для ширшого кола клієнтів. 

Рівень зайнятості номерів і частка ринку також демонструють певні 

відмінності. Преміум-клас із 20% часткою ринку забезпечує найвищий рівень 

зайнятості – 80%, що свідчить про стабільний попит серед клієнтів із 

високим доходом. Середній сегмент займає найбільшу частку ринку – 50%, із 

рівнем зайнятості 70%, що підтверджує його популярність серед ділових 

мандрівників і туристів середнього класу. Економ-клас із часткою ринку 30% 

демонструє найнижчий рівень зайнятості номерів – 60%, що пояснюється 

меншою привабливістю сервісів у цьому сегменті. 
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Для аналізу змін чисельності персоналу готелю «Premier Hotel Lybid» 

за 2021–2023 роки було проведено розрахунки основних змін за категоріями 

працівників: адміністративно-управлінського, виробничого та допоміжного 

персоналу. Таблиця дозволяє оцінити динаміку чисельності персоналу під 

впливом зовнішніх факторів, таких як війна та цифровізація. 

Таблиця 1.5 

Динаміка чисельності персоналу за категоріями (2021–2023 роки) 

 

№

  

з.

п.  

Група працівників  

 

Роки 

 Абсолютне 

відхилення 

(+,-) 

Відносне 

відхилення 

(%) 

2021 2022 2023 
2021/ 

2022 

2023/ 

2022 

2021/ 

2022 

2023/ 

2022 

1.  
Адміністративноупра

влінський персонал  

30 28 29 -2 -6,67 1 3,57 

2.  Виробничий 

персонал  

120 110 115 -10 -8,33 5 4,50 

3.  Допоміжний 

персонал  

50 45 47 -5 -

10,0

0 

2 4,44 

4.  Разом  200 183 191 -17 -8,50 8 4,37 

Джерело: побудовано автором на підставі даних, наданих готелем «Premier Hotel Lybid» 

 

Таблиця 1.5 демонструє зміни чисельності персоналу готелю «Premier 

Hotel Lybid» у 2021–2023 роках. Найбільше скорочення відбулося у 2022 

році, коли загальна чисельність працівників зменшилася на 17 осіб (-8,50%), 

що пояснюється зниженням попиту на послуги в умовах кризи. Найсуттєвіші 

зміни торкнулися виробничого персоналу, який скоротився на 10 осіб (-

8,33%). У 2023 році спостерігається часткове відновлення, зокрема зростання 

чисельності виробничого персоналу на 5 осіб (+4,55%) та допоміжного на 2 

особи (+4,44%). 
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Зменшення чисельності у 2022 році було обумовлене адаптацією до 

кризових умов, тоді як у 2023 році готель поступово відновлює обсяги 

діяльності. Загальні дані свідчать про стабілізацію роботи та зростання 

попиту на послуги. 

Для аналізу фінансових показників діяльності готелю «Premier Hotel 

Lybid» за 2021–2023 роки було розраховано основні економічні показники, 

такі як чистий дохід, собівартість реалізованої продукції, валовий прибуток, 

інші доходи та витрати, а також фінансові результати до оподаткування і 

чистий прибуток. 

Таблиця 1.6 

Фінансові показники готелю «Premier Hotel Lybid» (2021-2023), 

тис.грн 

 

Стаття  

Роки  

Абсолютне  

відхилення (+,-)  

Відносне 

відхилення 

(%)  

2021 2022  2023  
2022/ 

2021  

2023/ 

2022  

2022/ 

2021  

2023/ 

2022  

Чистий дохід 

від  

реалізації 

продукції 

(товарів, 

робіт, 

послуг)  

12 345,7 8 910,3 10 567,8 -3 435,4 

 

1 657,5 

 

-27,83 18,60 

Собівартість 

реалізованої 

продукції  

7 654,2 5 432,1 6 789,5 

 

-2 222,1 

 

1 357,4 -29,03 24,99 

Валовий  

прибуток  
4 691,5 3 478,2 3 778,3 -1 213,3 300,1 -25,8 8,63 

Інші 

фінансові 

доходи  

123,4 98,7 110,2 -24,7 11,5 -20,02 11,65 

Інші витрати  567,8 789,0 654,3 221,2 

 

-134,7 38,95 -17,08 
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Фінансові 

результати 

від звичайної 

діяльності до 

оподаткуванн

я  

4 247,1 2 787,9 3 234,2 -1 459,2 446,3 -34,37 16,01 

Чистий 

прибуток  

3 398,5 2 230,3 2 789,6 -1 168,2 559,3 -34,37 25,07 

Джерело: побудовано автором на підставі даних, наданих готелем «Premier Hotel Lybid» 

 

Таблиця 1.6 демонструє динаміку основних фінансових показників 

діяльності готелю «Premier Hotel Lybid» за 2021–2023 роки. У 2022 році, 

внаслідок впливу військових дій, спостерігалося значне зниження доходів і 

прибутку. У 2023 році відбулося часткове відновлення фінансових 

фінансових результатів, що свідчить про стабілізацію ринку готельних 

послуг.  

На ринку середнього сегмента готельних послуг у Києві працює значна 

кількість готелів, які активно конкурують між собою за увагу клієнтів. 

Готель «Premier Hotel Lybid» має сильних суперників, серед яких можна 

виділити такі заклади, як «Hotel Ukraine», «President Hotel», «President Hotel» 

та «Dnipro Hotel». Кожен із цих готелів має свої унікальні риси, які 

визначають їхню привабливість для клієнтів. 

Ці готелі пропонують схожий набір послуг: зручне розташування, 

доступність конференц-залів для бізнес-клієнтів, ресторанні послуги та 

сучасні стандарти обслуговування. Однак ключовою відмінністю між ними є 

рівень цифровізації, який впливає на рентабельність і задоволеність клієнтів. 

Для ілюстрації цього взаємозв’язку пропонується таблиця, що відображає 

числові показники діяльності готелів-конкурентів. 
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Таблиця 1.7 

Вплив цифровізації на рентабельність готелів-конкурентів середнього 

сегмента 

Готель Середня 

завантаженість 

номерів (%) 

RevPAR 

(грн) 

Інвестиції у 

цифровізацію 

(грн/номер) 

Задоволеність 

клієнтів (балів із 

10) 

Premier 

Hotel Lybid 

70 1400 2000 8.2 

Hotel 

Ukraine 

75 1500 2200 8.5 

Premier 

Hotel Rus 

68 1360 1800 8.0 

President 

Hotel 

80 1600 2500 8.8 

Dnipro 

Hotel 

72 1440 2100 8.3 

Джерело: побудовано автором на підставі даних, наданих готелем «Premier Hotel Lybid» 

 

Ключові висновки з табл. 1.7 показує, що готель «Premier Hotel Lybid» 

має хороший рівень завантаженості номерів (70%) і стабільний RevPAR 

(1400 грн), що свідчить про ефективне використання цифрових рішень. 

Проте інвестиції у цифровізацію дещо нижчі порівняно з іншими готелями-

конкурентами, що може обмежувати його конкурентні переваги. Наприклад, 

«President Hotel» демонструє найвищу завантаженість номерів (80%) та 

задоволеність клієнтів (8.8 балів із 10), що частково пояснюється більшими 

інвестиціями у цифрові рішення. 

Таким чином, аналіз конкурентів свідчить про необхідність 

подальшого вдосконалення цифровізації готелю «Premier Hotel Lybid», що 

може позитивно вплинути на його рентабельність і покращити задоволеність 

клієнтів. 

Впровадження інновацій, таких як IoT або AI, дозволить покращити 

конкурентоспроможність та задовольнити зростаючі очікування клієнтів. Для 

кращого розуміння впливу цифровізації на операційну діяльність готелю 
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розглянемо динаміку інвестицій у цифрові рішення та їхній вплив на ключові 

показники ефективності. 

 

Рис. 1.2 Динаміка інвестицій у цифровізацію та їхній вплив на 

ефективність готелю 

Джерело: побудовано автором на підставі даних, наданих готелем «Premier Hotel Lybid» 

 

Рисунок 1.2 ілюструє, як із збільшенням частки бюджету, інвестованої 

у цифровізацію, спостерігається позитивна динаміка в економії витрат на 

персонал та підвищенні продуктивності. У 2017 році інвестиції складали 

лише 5% від бюджету, що забезпечило 5% економії витрат і 10% приросту 

продуктивності. З роками ці показники значно покращилися. Зокрема, у 2022 

році, коли частка інвестицій зросла до 12%, економія витрат досягла 15%, а 

продуктивність зросла на 25%. 

Цей графік підкреслює важливість інвестицій у цифровізацію як 

ключового чинника, що сприяє оптимізації витрат і покращенню операційної 

ефективності готелю. Тенденція також свідчить про взаємозв’язок між рівнем 

цифровізації та загальною продуктивністю підприємства.  

Для оцінки ключових показників ефективності цифровізації у готелі 

«Premier Hotel Lybid» та порівняння з основними конкурентами розглянемо 
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таблицю, яка відображає рівень цифровізації, час обслуговування клієнтів, 

частку інвестицій у цифровізацію та енергоспоживання на номер. 

Таблиця 1.8 

Порівняння показників цифровізації серед готелів середнього 

сегмента 

 

Готель 

Рівень 

цифровізації 

(1-10) 

Середній час 

обслуговування 

клієнта 

(хвилин) 

Інвестиції у 

цифровізацію 

(% від 

бюджету) 

Енергоспоживанн

я на номер 

(кВт·год) 

Premier 

Hotel 

Lybid 

7 20 7 150 

Hotel 

Ukraine 

8 15 10 140 

Premier 

Hotel 

Rus 

7 18 8 145 

Presiden

t Hotel 

9 12 12 130 

Dnipro 

Hotel 

8 17 9 135 

Джерело: побудовано автором на підставі даних, наданих готелем «Premier Hotel Lybid» 

Аналіз конкурентів, що висвітлено в табл. 1.8 показує, що «President 

Hotel» є лідером у цій сфері, маючи найвищий рівень цифровізації (9/10) та 

високий рівень задоволеності гостей (8.8 балів із 10). Це стало можливим 

завдяки значним інвестиціям у CRM-системи, мобільний додаток та 

автоматизацію процесів, що дозволяє прискорити обслуговування клієнтів та 

персоналізувати послуги. «Hotel Ukraine» демонструє оптимальний баланс 

між цифровізацією та вартістю послуг, забезпечуючи швидке обслуговування 

та комфорт для гостей завдяки ефективному використанню технологій.  

У порівнянні з конкурентами, «Premier Hotel Lybid» має нижчий рівень 

цифровізації (7/10), що позначається на швидкості обслуговування клієнтів 
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та рівні їхньої задоволеності. Зокрема, середній час обслуговування клієнта 

тут становить 20 хвилин, що є найдовшим серед конкурентів. Для 

порівняння, у «President Hotel» цей показник становить лише 12 хвилин 

завдяки впровадженню автоматизованих процесів. Крім того, частка 

інвестицій у цифрові рішення у «Premier Hotel Lybid» складає 7%, що значно 

менше, ніж у «President Hotel» (12%). Це обмежує можливості готелю у 

впровадженні сучасних технологій. Ще одним важливим показником є 

енергоспоживання на номер, яке у «Premier Hotel Lybid» є найвищим серед 

конкурентів (150 кВт·год проти 130 кВт·год у «President Hotel»). 

Використання IoT-рішень для автоматизації енергоспоживання могло б 

допомогти знизити витрати та зробити операційну діяльність готелю більш 

ефективною.  

Проведений аналіз виявив кілька ключових проблем, які стримують 

розвиток цифровізації у «Premier Hotel Lybid». Сервісні процеси не повністю 

адаптовані до цифрових інструментів, що впливає на швидкість 

обслуговування клієнтів. Персонал готелю має труднощі у використанні 

цифрових технологій, що вказує на необхідність додаткового навчання. 

Також відсутність повноцінної інтеграції CRM-системи та мобільного 

додатку обмежує можливості персоналізації сервісу та ефективного 

управління клієнтською базою.  

Щоб покращити ситуацію, «Premier Hotel Lybid» варто перейняти 

успішний досвід конкурентів. Мобільний додаток можна доповнити новими 

функціями, аналогічно до «President Hotel», включивши онлайн-оплату, 

електронні ключі та персоналізовані пропозиції для гостей. Автоматизація 

комунікацій через чат-боти дозволить скоротити час відповіді на запити 

клієнтів і підвищити рівень сервісу. Оновлення CRM-системи за прикладом 

«Hotel Ukraine» допоможе краще аналізувати вподобання гостей та 

налаштовувати індивідуальні пропозиції, що підвищить рівень лояльності та 

збільшить кількість повторних бронювань. Таким чином, аналіз конкурентів 
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підкреслює необхідність підвищення рівня цифровізації у «Premier Hotel 

Lybid». Інвестування у сучасні технології та навчання персоналу дозволить 

покращити конкурентоспроможність готелю, оптимізувати витрати та 

підвищити рівень задоволеності клієнтів. 
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РОЗДІЛ 2. РЕКОМЕНДАЦІЇ ЩОДО УДОСКОНАЛЕННЯ 

ЦИФРОВІЗАЦІЇ СЕРВІСНИХ ПРОЦЕСІВ ГОТЕЛЮ «Premier Hotel 

Lybid», м. Київ 

 

2.1. Комплекс заходів удосконалення цифровізації сервісних процесів 

готелю «Premier Hotel Lybid» 
 

Цифровізація сервісних процесів готелю є невід'ємною складовою 

сучасного управління. Аналіз у попередніх розділах виявив низку проблем, 

пов’язаних із недостатньою автоматизацією процесів, обмеженим 

використанням цифрових технологій та недостатньою підготовкою 

персоналу до роботи з новими інструментами. Для вирішення цих питань 

було розроблено комплекс заходів, спрямованих на удосконалення 

цифровізації сервісних процесів, що дозволить підвищити загальну 

ефективність роботи готелю.  

До комплексу заходів входять наступні дії: 

1. впровадження мобільного додатку для гостей, який дозволить 

спростити процес бронювання номерів, замовлення додаткових послуг та 

комунікацію з адміністрацією готелю; 

2. навчання персоналу з використання цифрових інструментів. Це 

включає проведення тренінгів для покращення навичок роботи із CRM-

системами, мобільними додатками та іншими платформами, які 

використовуються у готелі; 

3. автоматизація управління витратами, яка передбачає встановлення 

програмного забезпечення для аналізу та оптимізації витрат, що допоможе 

підвищити фінансову прозорість та ефективність; 

4. вдосконалення системи зворотного зв’язку з клієнтами через 

інтеграцію платформи для збору та аналізу відгуків, що дозволить 

оперативно реагувати на запити гостей. 

5. оновлення CRM-системи з метою покращення управління 
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клієнтськими даними та підвищення персоналізації обслуговування. 

Одним із важливих напрямів удосконалення роботи готелю є комплекс 

заходів, спрямованих на підвищення рівня цифровізації сервісних процесів. 

Нижче представлено ключові дії, які необхідно реалізувати. 

Розробка мобільного додатку стане важливим інструментом для 

покращення взаємодії з клієнтами. Додаток дозволить гостям самостійно 

бронювати номери, переглядати послуги готелю, замовляти додаткові сервіси 

та залишати зворотний зв’язок. Основна увага буде приділена інтуїтивно 

зрозумілому дизайну та стабільності роботи. 

Для забезпечення ефективного використання впроваджених технологій 

необхідно організувати тренінги для персоналу. Програма навчання 

охоплюватиме роботу із CRM-системою, мобільним додатком, а також 

іншими цифровими платформами, які впливають на обслуговування клієнтів 

та управління витратами. 

Для оптимізації фінансових процесів передбачено впровадження 

програмного забезпечення, яке дозволить автоматизувати контроль витрат. 

Це включатиме інтеграцію із системами бухгалтерського обліку та 

налаштування регулярних звітів про основні категорії витрат. 

Планується впровадження спеціальної платформи для збору відгуків 

гостей у реальному часі. Це дозволить оперативно реагувати на запити 

клієнтів, що сприятиме покращенню рівня обслуговування та підвищенню 

лояльності. 

Аудит існуючої CRM-системи покаже її сильні та слабкі сторони. На 

основі цього буде вирішено питання про оновлення поточної версії або 

інтеграцію більш сучасного рішення, яке забезпечить краще управління 

клієнтськими даними та персоналізацію послуг. 

Для вирішення основних проблем цифровізації сервісних процесів 

готелю «Premier Hotel Lybid» було розроблено комплекс заходів, 

спрямованих на впровадження сучасних інструментів, оптимізацію витрат та 
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покращення кваліфікації персоналу. У таблиці 2.1 наведено деталі 

запропонованих дій. 

Таблиця 2.1  

Комплекс заходів удосконалення цифровізації сервісних процесів 

готелю «Premier Hotel Lybid» 

 

Назва заходу Опис заходу 

  

Відповідальні 

особи 

Триваліст

ь 

виконання 

Впровадження 

мобільного 

додатку 

Розробити концепцію, 

створити додаток, 

провести тестування, 

запустити у доступ 

ІТ-відділ 12 місяців 

Навчання 

персоналу 

Організувати тренінги з 

використання CRM, 

мобільного додатку та 

інших інструментів 

HR-відділ 5 місяців 

Автоматизація 

управління 

витратами 

Встановити програмне 

забезпечення для аналізу 

витрат, налаштувати 

регулярні звіти 

Фінансовий 

відділ 

10 місяців 

Вдосконаленн

я системи 

зворотного 

зв’язку 

Впровадити платформу 

для збору відгуків, 

інтегрувати її з іншими 

каналами 

Відділ 

маркетингу 

6 місяців 

Оновлення 

CRM-системи 

Провести аудит системи, 

оновити або інтегрувати 

нову версію, провести 

навчання 

ІТ-відділ, HR-

відділ 

10 місяців 

Джерело: побудовано автором 

 

Реалізація запропонованих заходів вимагає різного обсягу часу, залежно 

від їхньої складності. Найбільш тривалими є впровадження мобільного 

додатку (12 місяців) та оновлення CRM-системи (10 місяців). Навчання 

персоналу є відносно короткостроковим заходом (5 місяців), але відіграє 

важливу роль для адаптації працівників до нових інструментів. 

Середня тривалість виконання одного заходу становить 8.6 місяця. Це 
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підтверджує, що реалізація комплексу заходів є довгостроковим процесом, 

який вимагає чіткої координації між департаментами. Впровадження цих 

змін забезпечить фундамент для підвищення ефективності роботи готелю. 

У цьому розділі було запропоновано комплекс заходів, спрямованих на 

удосконалення цифровізації сервісних процесів готелю «Premier Hotel 

Lybid». До них входять впровадження мобільного додатку, автоматизація 

управління витратами, оновлення CRM-системи, вдосконалення зворотного 

зв’язку з клієнтами та навчання персоналу. Кожен із цих заходів має на меті 

вирішення виявлених проблем, пов’язаних із недостатнім рівнем 

автоматизації, оптимізації витрат і підготовки працівників до роботи з 

сучасними інструментами. 

Реалізація цих заходів є важливим кроком для підвищення ефективності 

сервісних процесів і забезпечення конкурентоспроможності готелю в умовах 

сучасного ринку. 

 

 

2.2. Економічне обґрунтування впровадження нових цифрових рішень у 

готелі «Premier Hotel Lybid» 

 

Ефективне впровадження цифрових рішень у готелі потребує не лише 

технічного планування, а й ретельного економічного обґрунтування. У 

попередньому розділі було розроблено комплекс заходів, спрямованих на 

вдосконалення цифровізації сервісних процесів готелю «Premier Hotel 

Lybid». У цьому розділі буде розглянуто витрати на реалізацію 

запропонованих заходів, оцінено можливу економію та сформовано прогноз 

доходів на найближчі три роки.  

Метою даного розділу є оцінка рентабельності впровадження цифрових 

рішень, визначення їх впливу на фінансові показники та обґрунтування 

доцільності таких інвестицій. Цей аналіз дозволить не лише підтвердити 
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ефективність запропонованих заходів, а й визначити оптимальні шляхи їх 

реалізації. 

Для оцінки доцільності впровадження нових цифрових рішень у готелі 

було розраховано витрати на реалізацію кожного заходу та очікувану 

щорічну економію. У рис 2.1 представлено детальну інформацію про кожний 

із запропонованих заходів. 

Рис 2.1 Витрати на впровадження та очікувана економія від цифрових 

рішень у готелі «Premier Hotel Lybid» 

Джерело: дані розраховано автором на основі аналізу цифрових рішень 

 

Рисунок 2.1 демонструє витрати на впровадження заходів цифровізації 

та очікувану економію від їх реалізації. Найбільшу вартість впровадження 

має розробка мобільного додатку (1,200 тис. грн). Це зумовлено 

необхідністю технічної розробки, інтеграції з іншими системами готелю, а 

також маркетингової підтримки для залучення клієнтів. Однак щорічна 

економія в 600 тис. грн робить цей захід економічно вигідним. 

Оновлення CRM-системи (1,000 тис. грн) також вимагає значних 

інвестицій, але забезпечує найвищу економію (700 тис. грн щорічно). Це 
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пов’язано з оптимізацією управління клієнтськими даними, підвищенням 

персоналізації сервісу та залученням повторних клієнтів. 

Менші витрати, пов’язані із навчанням персоналу (250 тис. грн), є 

критично важливими для забезпечення ефективності інших заходів. 

Вдосконалення системи зворотного зв’язку та автоматизація управління 

витратами також сприяють зменшенню витрат та підвищенню загальної 

ефективності. 

Аналіз показує, що всі заходи мають короткий термін окупності, що не 

перевищує 2.5 років. Це свідчить про високу рентабельність запропонованого 

комплексу цифровізації. Загальна економія за три роки після впровадження 

становитиме понад 6 млн грн, що значно перевищує початкові витрати. 

Поєднання економії та підвищення доходів дозволяє не лише 

оптимізувати фінансові процеси, а й створити умови для подальшого 

зростання готелю. 

Запропоновані заходи з удосконалення цифровізації сервісних процесів 

готелю мають безпосередній вплив на фінансові показники витрат та 

економії: 

− мобільний додаток: автоматизація процесів бронювання та 

обслуговування гостей знижує витрати на адміністративний персонал. 

Очікувана економія на цих процесах становить 600 тис. грн щорічно; 

− оновлення CRM-системи: оптимізація роботи з клієнтськими даними 

дозволяє скоротити витрати на маркетинг та підвищити ефективність 

взаємодії з гостями, забезпечуючи економію у 700 тис. грн на рік; 

− навчання персоналу: інвестиції у навчання (250 тис. грн) окупаються за 

рахунок зменшення помилок у роботі співробітників і більш ефективного 

використання нових технологій; 

− автоматизація управління витратами: використання спеціалізованого 

програмного забезпечення для обліку та аналізу витрат забезпечує додаткову 

економію у 500 тис. грн на рік. 
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Таким чином, впровадження цих заходів забезпечує значне скорочення 

витрат і створює фундамент для зростання прибутковості готелю. 

У таблиці 2.2 наведено прогноз основних фінансових показників 

готелю «Premier Hotel Lybid» на період 2025–2027 років. Розрахунки 

здійснено з урахуванням впровадження запропонованих у розділі 2.1 заходів 

цифровізації, що сприятимуть покращенню економічних результатів 

діяльності. 

Таблиця 2.2 

Прогноз основних фінансових показників готелю «Premier Hotel 

Lybid» на 2025–2027 роки 

Стаття  

Роки  

Абсолютне  

відхилення (+,-)  

Відносне 

відхилення 

(%)  

2025 2026  2027  
2025/ 

2026  

2026/ 

2027  

2025/ 

2026  

2026/ 

2027  

Чистий дохід 

від  

реалізації 

продукції 

(товарів, 

робіт, 

послуг)  

11,453.2 12,848.7 14,319.4 

 

1,395.5 

 

1,470.7 12.22 11.4 

Собівартість 

реалізованої 

продукції  

7,152.8 7,578.6 8,024.9 425.8 446.3 5.9 5.8 

Валовий  

прибуток  
4,300.4 5,270.9 6,294.5 970.5 1,023.6 22.5 19.4 

Інші 

фінансові 

доходи  

130.8 145.7 165.3 14.9 19.6 11.4 13.4 

Інші витрати  645.7 671.9 695.6 26.2 23.7 4.0 3.5 
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Фінансові 

результати 

від звичайної 

діяльності до 

оподаткуван

ня  

3,785.6 4,776.8 5,765.9 991.2 989.1 26.1 20.7 

Чистий 

прибуток  

2,789.4 3,518.3 4,268.7 728.9 750.4 26.0 21.3 

Джерело: дані розраховано автором на основі аналізу цифрових рішень 

 

Дані таблиці 2.2 чітко показують, що впровадження цифрових рішень 

суттєво покращує фінансові показники готелю. Зростання доходів та чистого 

прибутку у поєднанні зі стриманим ростом витрат підтверджує економічну 

ефективність заходів із цифровізації. Цей прогноз свідчить про високий 

потенціал запропонованих рішень для подальшого розвитку готелю та 

зміцнення його конкурентоспроможності. 

Протягом прогнозного періоду спостерігається стабільне зростання 

чистого доходу. У 2025 році дохід становить 11,453.2 тис. грн, а до 2027 року 

досягає 14,319.4 тис. грн. Це зростання зумовлене впровадженням 

мобільного додатку, який автоматизує процес бронювання та підвищує 

зручність для гостей. CRM-система також забезпечує ефективніше 

управління клієнтськими даними, що сприяє повторним бронюванням. 

Хоча собівартість поступово зростає (з 7,152.8 тис. грн у 2025 році до 

8,024.9 тис. грн у 2027 році), темпи її зростання нижчі порівняно зі 

зростанням доходів. Це свідчить про ефективність заходів із оптимізації 

витрат, таких як автоматизація управління витратами та навчання персоналу. 

Валовий прибуток демонструє суттєве зростання — з 4,300.4 тис. грн у 

2025 році до 6,294.5 тис. грн у 2027 році. Збільшення прибутку свідчить про 

значне покращення ефективності операційної діяльності завдяки 

впровадженню цифрових рішень. На рисунку 2.2 наведено динаміку чистого 

прибутку готелю «Premier Hotel Lybid» у прогнозному періоді 2025–2027 
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років. Дані враховують вплив заходів цифровізації, впроваджених у рамках 

удосконалення сервісних процесів. 

Рис. 2.2 Динаміка чистого прибутку готелю «Premier Hotel Lybid» на 

2025–2027 роки 

Джерело: дані розраховано автором на основі аналізу цифрових рішень 

 

Динаміка чистого прибутку демонструє стабільне зростання протягом 

прогнозного періоду. У 2025 році показник становить 2,789.4 тис. грн, а у 

2027 році досягає 4,268.7 тис. грн. Зростання зумовлене впровадженням 

ефективних цифрових рішень, які оптимізують витрати та підвищують 

прибутковість. Найбільше покращення спостерігається між 2025 і 2026 

роками, що свідчить про швидку адаптацію заходів та їх вплив на фінансові 

показники. Комплекс запропонованих цифрових рішень забезпечує не лише 

економічну ефективність, але й створює умови для сталого розвитку готелю 

«Premier Hotel Lybid». 

Чистий дохід: завдяки мобільному додатку та оновленню CRM-системи 

чистий дохід стабільно зростає протягом прогнозного періоду, досягаючи 

14,319.4 тис. грн у 2027 році. 

Собівартість: зростання собівартості залишається контрольованим 

завдяки автоматизації управління витратами. 
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Чистий прибуток: очікується, що у 2027 році чистий прибуток сягне 

4,268.7 тис. грн, що майже вдвічі перевищує показник 2025 року. 

Окупність інвестицій у цифровізацію та підвищення операційної 

ефективності є ключовими результатами впровадження заходів.  

У таблиці 2.3 представлено основні показники рентабельності готелю 

«Premier Hotel Lybid» за прогнозні роки 2025–2027. Розрахунок виконано на 

основі фінансових даних, отриманих у результаті оцінки ефективності 

впроваджених цифрових рішень. Особливу увагу приділено рентабельності 

продажів, активів, власного капіталу та діяльності, а також їх зміні у 

динаміці. 

Таблиця 2.3 

Прогназовані показники рентабельності готелю «Premier Hotel 

Lybid» за 2025–2027 роки, % 

Показник Роки  Абсолютне відхил. (+,-) 

2025 2026 2027 2026/2025 2027/2026 

Рентабельність 

продажів 

24.35 27.38 29.81 3.03 2.43 

Рентабельність 

активів 

13.34 14.69 15.74 1.35 1.05 

Рентабельність 

власного 

капіталу 

26.69 29.38 31.48 2.69 2.10 

Рентабельність 

діяльності 

37.55 41.02 43.96 3.47 2.94 

Джерело: дані розраховано автором на основі аналізу цифрових рішень 

 

Як показано в табл. 2.3, усі показники рентабельності демонструють 

поступове зростання протягом аналізованого періоду. Зокрема, 

рентабельність продажів зросла з 24.35% у 2025 році до 29.81% у 2027 році, 
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що свідчить про підвищення ефективності реалізації продукції завдяки 

цифровізації сервісів. Рентабельність активів також має позитивну динаміку, 

 зростаючи з 13.34% до 15.74%, що підтверджує ефективне 

використання активів підприємства. 

Рентабельність власного капіталу досягла 31.48% у 2027 році, що 

свідчить про зростання прибутковості на вкладені кошти. Рентабельність 

діяльності, яка є узагальнюючим показником, продемонструвала найбільш 

виражене зростання – з 37.55% у 2025 році до 43.96% у 2027 році, 

підтверджуючи ефективність управлінських рішень. 

Отримані результати свідчать про стабільну тенденцію до підвищення  

ефективності фінансово-господарської діяльності готелю завдяки 

впровадженню цифрових технологій, що дозволяє покращити показники 

рентабельності за всіма ключовими параметрами. 

Аналіз показує, що впровадження заходів із цифровізації сервісних 

процесів готелю «Premier Hotel Lybid» забезпечує не лише покращення 

фінансових показників, але й створює умови для підвищення операційної 

ефективності та конкурентоспроможності. 

Завдяки мобільному додатку готель отримує можливість охопити 

ширшу аудиторію клієнтів, спрощуючи процес бронювання та забезпечуючи 

зручність у користуванні послугами.  

Автоматизація управління витратами дозволяє уникнути зайвих витрат, 

підвищуючи точність аналізу фінансових операцій. Водночас навчання 

персоналу забезпечує максимальну віддачу від впроваджених технологій, 

мінімізуючи помилки у процесах обслуговування клієнтів і підтримки 

операцій. 

Вдосконалення CRM-системи дозволяє впровадити персоналізований 

підхід до кожного гостя, що, у свою чергу, сприяє підвищенню рівня 

задоволеності клієнтів і довіри до бренду. У результаті, готель отримує не 

тільки прямі фінансові вигоди, але й довгострокові нематеріальні переваги, 
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які є критично важливими у конкурентному середовищі. Таким чином, 

реалізація запропонованих заходів створює синергію, де економічні, 

технологічні та клієнтоорієнтовані аспекти працюють на зміцнення позицій 

готелю на ринку. Підхід, заснований на цифровізації, не тільки виправдовує 

витрати, але й забезпечує стійкий фундамент для розвитку в умовах 

змінюваного ринкового середовища. 
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ВИСНОВКИ 

 

Цифровізація готельного бізнесу сьогодні – це не просто технологічна 

модернізація, а необхідна умова для ефективного управління, зниження 

витрат і підвищення рівня задоволеності гостей. Гості очікують швидкого, 

зручного та персоналізованого сервісу, а сучасні технології дають змогу 

зробити цей процес максимально комфортним як для клієнтів, так і для 

самого готелю.  

У результаті проведеного дослідження було досягнуто поставленої 

мети – оцінити ефективність впровадження цифрових рішень у сервісних 

процесах «Premier Hotel Lybid» та обґрунтувати доцільність запропонованих 

заходів. Аналіз конкурентного середовища готельного ринку Києва показав, 

що лідерами цифровізації є «President Hotel» та «Hotel Ukraine», які активно 

використовують мобільні додатки, CRM-системи та автоматизацію сервісних 

процесів. Порівняльний аналіз дозволив виявити, що «Premier Hotel Lybid» 

має хороший потенціал для вдосконалення, однак поки що поступається 

конкурентам через низький рівень інтеграції CRM-системи та мобільного 

додатку, недостатню автоматизацію процесів реєстрації та виселення, 

відсутність ефективного аналізу відгуків клієнтів та обмежену цифрову 

компетенцію персоналу.  

Щоб зробити готель сучаснішим і комфортнішим для гостей, було 

запропоновано кілька ключових змін. По-перше, необхідно вдосконалити 

мобільний додаток, додавши функцію електронних ключів, онлайн-оплати та 

персоналізованих пропозицій. Це дозволить гостям самостійно отримувати 

більше послуг без додаткового звернення на рецепцію. По-друге, слід 

оновити CRM-систему, що дозволить ефективніше збирати та аналізувати 

дані про вподобання гостей, пропонуючи їм персоналізовані послуги. По-

третє, автоматизація процесу реєстрації та виселення гостей за допомогою 
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онлайн-чекінів і інтерактивних кіосків зменшить черги та прискорить процес 

заселення. Також важливо впровадити систему автоматизованого аналізу 

зворотного зв’язку, що дасть змогу швидше реагувати на потреби гостей та 

підвищити якість обслуговування.  

Аналіз прогнозованих показників рентабельності підтвердив 

ефективність запропонованих заходів. За даними таблиці 2.4, рентабельність 

продажів у готелі зросте з 24.35% у 2025 році до 29.81% у 2027 році, що 

демонструє покращення ефективності реалізації послуг. Рентабельність 

активів і власного капіталу також демонструють позитивну динаміку, 

досягаючи відповідно 15.74% і 31.48% у 2027 році. Загальний рівень 

рентабельності діяльності, який є інтегральним показником ефективності 

управлінських рішень, зросте з 37.55% до 43.96%. Це підтверджує 

економічну доцільність впроваджених заходів та їхній позитивний вплив на 

розвиток готелю.  

Отримані результати підкреслюють важливість інвестицій у 

цифровізацію, які мають короткий термін окупності (не більше 2.5 років) і 

забезпечують значну економію, що перевищує початкові витрати. Загальна 

економія за три роки складе понад 6 млн грн, що створює умови для сталого 

розвитку готелю. Впровадження цифрових рішень сприяє покращенню 

клієнтського досвіду, підвищенню задоволеності гостей і формуванню 

лояльності до бренду, що є важливим конкурентним фактором у сучасному 

готельному бізнесі.  

Таким чином, реалізація комплексу цифровізації сервісних процесів у 

готелі «Premier Hotel Lybid» є стратегічною інвестицією в його майбутнє. 

Запропоновані заходи дозволять не лише підвищити рівень цифровізації та 

автоматизації сервісних процесів, а й покращити фінансові показники, 

оптимізувати витрати та підвищити рівень задоволеності гостей. Успішне 

впровадження цих рішень допоможе готелю зміцнити свої позиції на ринку, 



43 

 

відповідати очікуванням сучасних клієнтів та стати прикладом інноваційного 

управління в готельному бізнесі. 
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