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АНОТАЦІЯ 

Алєнтєй А. В. Управління конкурентоспроможністю 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 проаналізовано та узагальнено практичні, 

методологічні та теоретичні засади управління конкурентоспроможністю 

готельного бізнесу. Проведено оцінку ефективності управлінських рішень у сфері 

підвищення конкурентоспроможності готелю. Студенткою розроблено комплекс 

заходів щодо удосконалення управління конкурентоспроможністю готельного 

бізнесу на прикладі готелю «Hilton Kyiv» та здійснено економічне обґрунтування 

запропонованих заходів. 

Ключові слова: конкурентоспроможність, готельний бізнес, управління, 

менеджмент туристичного бізнесу, стратегія підвищення 

конкурентоспроможності. 

 

Alientiei A. V. Management of Hotel Business Competitiveness. – Manuscript. 

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 analyzed and summarized the practical, methodological, 

and theoretical foundations of managing the competitiveness of the hotel business. The 

effectiveness of management decisions aimed at enhancing hotel competitiveness was 

assessed. The student developed a set of measures to improve the management of hotel 

business competitiveness, using the example of Hilton Kyiv; hotel, and provided an 

economic justification for the proposed measures. 

Keywords: competitiveness, hotel business, management, tourism business 

management, competitiveness enhancement strategy. 
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ВСТУП 

У сучасних умовах глобалізації та зростаючої конкуренції на світовому 

туристичному ринку, забезпечення конкурентоспроможності готелів є одним із 

ключових факторів їх довгострокового успіху. Готельний бізнес безпосередньо 

залежить від рівня обслуговування, якості послуг, цінової політики, а також 

здатності адаптуватися до змінних ринкових умов. Успішні готелі формують 

стійкий імідж, розширюють свою клієнтську базу та підтримують високий рівень 

прибутковості. Тому дослідження конкурентоспроможності готелів стає 

надзвичайно актуальним. 

За останні 10 років ринок готельної індустрії показав значні позитивні 

зміни. Проте водночас потрібно відмітити нестабільність економічної ситуації, 

зниження туристичної активності через війну та необхідність забезпечення 

безпеки клієнтів створюють нові виклики для готельного бізнесу. 

Таким чином, дослідження конкурентоспроможності готелів в Україні є 

важливим для розробки ефективних стратегій виживання та розвитку.  

Готель Hilton Київ є одним із провідних 5-ти зіркових бізнес готелів на 

українському ринку гостинності. Завдяки міжнародному бренду та високим 

стандартам обслуговування він залишається одним із найпопулярніших готелів 

столиці, обслуговуючи як бізнес-туристів, так і дипломатичних гостей.  

Однак через вплив війни, економічних криз та підвищення вимог клієнтів 

Hilton Київ змушений постійно удосконалювати свою діяльність, адаптувати 

послуги до сучасних умов і підтримувати свій імідж на міжнародному рівні. 

Дослідження конкурентоспроможності цього готелю дозволяє виявити його сильні 

сторони, визначити загрози з боку конкурентів та розробити рекомендації для 

збереження лідерських позицій. 
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Управління конкурентоспроможністю готелю є одним із ключових завдань 

менеджменту, адже саме стратегічний підхід до управління дозволяє готелям 

залишатися конкурентоспроможними на ринку. Це включає розробку ефективних 

маркетингових стратегій, впровадження інновацій, розвиток людського капіталу, 

підвищення рівня сервісу та оптимізацію витрат. У сучасних умовах, коли 

технології швидко змінюються, а потреби клієнтів стають дедалі складнішими, 

управління конкурентоспроможністю стає необхідною складовою успіху 

будь-якого готелю. 

Мета роботи – дослідження методичних засад та розроблення практичних 

рекомендацій щодо удосконалення конкурентоспроможності готелю «Hilton 

Kyiv», м. Київ. 

Завдання дослідження: 

▪​ проанплізувати організаційно-економічну характеристику готелю 

▪​ оцінити фактори конкурентоспроможності готелю 

▪​ розробити методичні засади оцінювання конкурентного середовища 

▪​  запропонувати напрями удосконалення управління 

конкурентоспроможністю 

Об’єкт дослідження – процес удосконалення конкурентоспроможності 

готелю «Hilton Kyiv», м. Київ. 

Предмет дослідження – методичні та практичні засади удосконалення 

конкурентоспроможності готелю «Hilton Kyiv», м. Київ. 
 

 



10 
 

РОЗДІЛ 1. ПРИКЛАДНІ АСПЕКТИ УПРАВЛІННЯ 

КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНІСТЮ ГОТЕЛЮ «HILTON KYIV», М. 

КИЇВ 

1.1.  Організаційно-економічна характеристика готелю «Hilton Kyiv», 

м. Київ  

Готель «Hilton Kyiv» належить до міжнародної мережі готелів і курортів 

Hilton Hotels & Resorts, що належить корпорації Hilton Worldwide. 

Станом на 30 грудня 2019 року 584 готелі Hilton Hotels & Resorts із 216 379 

номерами в 94 країнах і територіях розташовані на шести континентах. Сюди 

входить 61 нерухомість, яка знаходиться у власності або в оренді з 219 264 

номерами, 272 об’єкти, які знаходяться в управлінні, мають 119 612 номерів, і 251 

об’єкт із 77 451 кімнатами, що знаходяться під франшизою. У 2020 році журнал 

Fortune поставив компанію Hilton Hotels & Resorts на перше місце у списку 100 

найкращих компаній для роботи у 2020 році за результатами опитування 

співробітників. [20] 

Готель належить ТОВ "Міжнародно-Діловий Центр", яке на 50% належить 

ТОВ "Альянс Технологій" і ТОВ "Трайверт Інвестмент Компані". Ще 50% "МДЦ" 

належить ТОВ "Консалтингова компанія "Партнер" і ТОВ "Концептпроект". [3] 

Готель Hilton Kyiv пропонує 257 комфортабельних номерів різних категорій, 

які відповідають найвищим стандартам гостинності. Кожен номер облаштований 

для забезпечення максимального комфорту гостей, незалежно від мети їхнього 

перебування — відпочинку чи ділової подорожі. 

Серед номерів готелю представлені такі категорії: Twin Guest Room, King 

Guest Room, King Deluxe Room, King Executive Corner Room з панорамним видом, 

King One Bedroom Suite з доступом до лаунж-зони, King Terrace Suite з видом на 

сад, Presidential Suite з панорамним видом, 

King Executive Room з доступом до лаунж-зони, King Executive Premium, 

Twin Executive Room з доступом до лаунж-зони, а також King Accessible Guest 

Room для гостей з обмеженими фізичними можливостями (табл 1.1) 
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Усі номери готелю Hilton Kyiv оснащені сучасними зручностями, такими як 

телевізори з плоским екраном, кондиціонери, міні-бари та ванні кімнати з 

окремими душовими кабінами та ваннами, забезпечуючи гостям максимальний 

рівень комфорту та сервісу. [16] 

Таблиця 1.1 

Порівняльна характеристика номерів готелю 

Тип номера Площа Місткість Особливості Додаткові зручності 

Twin Guest Room Н/д 2 особи Панорамні вікна, 

робочий стіл 

LCD TV, праска, фен, 

міні-бар 

King Executive 

Corner Room 

42 кв.м. 2 особи Кутова кімната, 

панорамний вид 

Робочий стіл, великий 

TV 

King One 

Bedroom Suite 

65 кв.м. 3 особи Окрема вітальня, 

підвищені 

зручності 

Доступ до лаунж-зони, 

кавоварка 

King Terrace Suite 65 кв.м. 3 особи Власна тераса, вид 

на місто 

Вітальня, балкон, обідній 

стіл 

King Guest Room Н/д 2 особи Панорамні вікна, 

робочий стіл 

Rain shower, LCD TV, 

міні-бар 

King Deluxe Room 42 кв.м. 2 особи Вітальня зона, 

просторий дизайн 

Диван, міні-бар, 

37-дюймовий TV 

Presidential Suite 238 кв.м. 3 особи Панорамна 

вітальня, камін 

Обідній стіл, 

кофемашина, лаунж 

King Executive 

Room 

Н/д 2 особи Високий поверх, 

доступ до лаунжу 

Робочий стіл, фен, 

праска 

King Executive 

Premium 

Н/д 2 особи Простора кімната, 

преміум-зручності 

Диван, великий TV, 

міні-бар 
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Продовження таблиці 1.1 

Порівняльна характеристика номерів готелю 

Тип номера Площа Місткість Особливості Додаткові зручності 

Twin Executive 

Room 

Н/д 2 особи Високий поверх, 

twin-ліжка 

Доступ до лаунжу, 

робочий стіл 

King Accessible 

Guest Room 

32 кв.м. 2 особи Доступність, 

спеціальні 

пристрої 

Низький туалет, поручні, 

TV 

 

Готель Hilton Kyiv пропонує широкий спектр зручностей для комфортного 

перебування гостей. На відкритому повітрі є затишна тераса для відпочинку. 

Розміщення з хатніми тваринами дозволено за додаткову плату. Активні гості 

можуть орендувати велосипеди для прогулянок містом. Для зручності є 

безкоштовний бездротовий інтернет на всій території готелю, а також безкоштовна 

приватна автостоянка з паркуванням у гаражі, зарядними станціями для 

електромобілів та місцями для людей з обмеженими можливостями. 

До послуг гостей цілодобова стійка реєстрації, камера зберігання багажу, 

обмін валют, банкомат, а також експрес-реєстрація заїзду та виїзду. Гості можуть 

скористатися послугами хімчистки, пральні та прасування одягу за додаткову 

плату. Для бізнесу передбачено конференц-зали, бізнес-центр та 

факс/ксерокопіювання. 

Готель має сучасний оздоровчий спа-центр із критим басейном, сауною, 

паровою лазнею, гідромасажною ванною, хамамом та масажними послугами. 

Гості можуть відвідати фітнес-зал, тренування з особистим тренером та заняття 

фітнесом. У номерах забезпечено кондиціонер, звукоізоляцію, обслуговування 

номерів та спеціальні зручності для осіб з обмеженими фізичними можливостями. 

Для відпочинку й харчування доступні ресторан, бар, снек-бар та спеціальні 

дієтичні меню за запитом. [17] 
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Готель Hilton Kyiv демонструє стабільність і адаптивність у кадровій 

політиці навіть у складних умовах економічної та політичної нестабільності. 

Команда готелю складається з молодих фахівців, здебільшого віком від 25 до 45 

років, що забезпечує динамічну атмосферу та готовність до змін. Незважаючи на 

труднощі, такі як пандемія чи війну, готель не тільки зберіг свою команду, але й 

активно працював над розвитком персоналу через різноманітні внутрішні тренінги 

та курси (табл 1.2). 

Таблиця 1.2 

Динаміка кадрових змін у готелі Hilton Kyiv (2020-2023) 

Рік Кількість 

працівників 

Жінки Чоловіки Абсолютне 

відхилення 

(+,-) 

Відносне 

відхилення (%) 

2020 183 95 88 — — 

2021 200 93 107 +17 +9.3% 

2022 142 76 66 -58 -29% 

2023 160 85 75 +18 +12.68% 

 

Одним з основних акцентів готелю є підтримка мотивації працівників через 

систему премій та індивідуальних досягнень. Це сприяє підвищенню 

ефективності роботи і заохочує співробітників до високих результатів навіть в 

умовах економічної та соціальної невизначеності. Зокрема, премії та внутрішні 

нагороди стали важливими інструментами мотивації, що дозволяє персоналу 

залишатися залученим та продуктивним. 

Безпека працівників є ще одним пріоритетом Hilton Kyiv. В умовах 

глобальних викликів готель забезпечує регулярні інструктажі та тренінги з техніки 

безпеки, гігієни праці та протипожежної безпеки. Це включає також спеціальні 

заходи, адаптовані до особливих умов, таких як забезпечення безпеки на робочих 
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місцях під час війни або інших надзвичайних ситуацій. Поряд із безпекою, готель 

підтримує соціальні гарантії для своїх працівників, що створює відчуття 

стабільності та підтримки серед колективу. 

Загалом, готель Hilton Kyiv змогла зберегти професіоналізм і високу 

кваліфікацію своїх співробітників, навіть у найскладніші часи. Це стало 

можливим завдяки виваженій кадровій політиці, орієнтованій на розвиток 

персоналу, створення безпечного і стабільного робочого середовища, а також 

ефективній мотиваційній системі. [5] 

Готель «Hilton Kyiv» пережив суттєві зміни у фінансовій діяльності через 

зовнішні економічні та політичні виклики. У період до початку повномасштабного 

вторгнення Росії в Україну фінансова ситуація була відносно стабільною, з 

достатнім рівнем доходу та прибутку. Однак, через війська дії, готель зіткнувся зі 

значним зниженням доходів і прибутковості, що призвело до операційних збитків і 

курсових втрат, пов’язаних з нестабільністю валютного ринку та інших зовнішніх 

факторів (табл 1.3). 

Таблиця 1.3 

Динаміка фінансових показників у готелі Hilton Kyiv (2021-2023) 

Рік Дохід 

(тис. 

грн) 

Абсолютн

а зміна 

доходу 

(тис. грн) 

Відносн

а зміна 

доходу 

(%) 

Валовий 

прибуток 

(тис. грн) 

Абсолютн

а зміна 

валового 

прибутку 

(тис. грн) 

Відносн

а зміна 

валовог

о 

прибутк

у (%) 

Чистий 

прибуток

/збиток 

(тис. грн) 

Абсолютн

а зміна 

чистого 

прибутку 

(тис. грн) 

Відносн

а зміна 

чистого 

прибутк

у (%) 

2021 378,6

84 

- - 229,63

3 

- - 1,979,7

56 

- - 

2022 181,7

67 

-196,91

7 

-52% 66,081 -163,55

2 

-71% -500,4

71 

-2,480,2

27 

-125% 

2023 554,1

66 

+372,39

9 

+205

% 

- - - -74,79

2 

+425,67

9 

+85% 
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Протягом наступних років готель зазнав серйозного спаду в результатах 

через тимчасову зупинку роботи, низький рівень завантаження, небезпеку 

обстрілів та нестабільне енергопостачання. Це призвело до значних збитків. 

Однак, з часом готель зміг адаптуватися до нових реалій, що дозволило зменшити 

збитки і частково відновити фінансові показники. Внаслідок оптимізації витрат та 

кроків щодо стабілізації роботи, ситуація почала покращуватись. 

Попри те, що деякі фінансові показники покращилися, ризики, зумовлені 

війною, залишаються, і для забезпечення подальшої стабільності готель має 

продовжувати працювати над ефективною оптимізацією витрат та забезпеченням 

фінансової стійкості. 
 

1.2. Оцінка факторів конкурентоспроможності готелю «Hilton Kyiv»,м. 

Київ 

Із огляду на вищезгадані дослідження підсумує найголовніше. Як висновок, 

лідерами стають готелі, що працюють під управлінням національних операторів, 

таких як Ribas Hotels, Optima Hotels та Premier Hotels and Resorts. Так, Optima 

Hotels утримує позицію лідера з мережею у 64 готелі, Ribas Hotels має 21 заклад, а 

Premier Hotels and Resorts — 11 готелів. 

З цього можна стверджувати, що під час вибору типу розміщення певна 

цільова аудиторія надає перевагу готелям. Відповідно, у цьому сегменті важливим 

стає покращення конкурентоспроможності Hilton Київ серед готелів 

національного та міжнародного рівнів. 

Окремо слід зазначити, що навіть у 2023 році туристична галузь 

продемонструвала відновлення, зокрема за рахунок зростання податкових 

надходжень у 13 регіонах України (Вінницька, Львівська, Закарпатська тощо), які 

перевищили показники довоєнного 2021 року. Найвищу завантаженість готелів 

(60-70%) показали Львівська, Івано-Франківська та Закарпатська області. Ці 

регіони залишаються привабливими завдяки відносній безпеці та популярності 

серед внутрішніх туристів. [3] 
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Водночас через поточну ситуацію з безпекою Hilton об'єктивно не може 

конкурувати з готелями, розташованими у відносно безпечних регіонах. У зв’язку 

з цим основним акцентом для Hilton Київ має стати гарантоване забезпечення 

безпеки своїм гостям. Це може включати впровадження надійних заходів безпеки, 

комунікацію щодо їхньої ефективності та створення атмосфери спокою і 

впевненості для відвідувачів. Такі дії сприятимуть формуванню довіри до готелю 

та зміцненню його конкурентних позицій у складних умовах. Також під час війни 

готель зазнав постарждань, тому необхідною рекомендацією є модернізація 

будівлю готелю. 

Надалі запропоновані заходи для покращення будуть запропоновані з огляду 

на діяльність готелю Hilton та низки конкурентів, які розташовані в одному і тому 

самому районі або сусідньому, а саме наступні готелі: 

●​ Premier Palace Hotel Kyiv 

●​ Fairmont Grand Hotel Kyiv 

●​ InterContinental - Kyiv 

Загальна оцінка готелів на сайті Booking.com [17-20] 

●​ Hilton Kyiv: 9,2 (113 відгуків) 

●​ Premier Palace: 9,0 (372 відгуки) 

●​ Fairmont: 9,3 (249 відгуків) 

●​ InterContinental: 9,1 (138 відгуків) 

Hilton Kyiv має конкурентну оцінку, яка знаходиться на рівні з основними 

конкурентами, але поступається Fairmont у загальному балу. 

Проаналізуємо показники готелів по кожним категоріям, аби визначити 

найслабші сторони об'єкта аналізу і сформувати рекомендації (табл 2.1, 2.2, 2.3, 

2.4). 

 

 

 

 

 

https://www.booking.com/searchresults.uk.html?aid=356980&label=gog235jc-1DCAMYyAEo6QE47AJIKVgDaOkBiAEBmAEpuAEHyAEN2AED6AEB-AECiAIBqAIDuALc2bC7BsACAdICJDE1OTI2MGMyLWRlNzMtNDc0NC05MTc4LTBmYWYxNDE5MDFiYtgCBOACAQ&highlighted_hotels=372801&dest_type=city&dest_id=-1044367&nflt=sth%3D58
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Таблиця 2.1 

Готель Hilton Kyiv [17] 

Категорія Оцінка 

Персонал 9,3 

Зручності 9,1 

Чистота 9,3 

Комфорт 9,4 

Співвідношення ціна/якість 8,3 

Розташування 9,4 

Безкоштовний Wi-Fi 9,5 

 

Таблиця 2.2 

Готель Premier Palace [18] 

Категорія Оцінка 

Персонал 9,2 

Зручності 9,0 

Чистота 9,2 

Комфорт 9,3 

Співвідношення ціна/якість 8,5 

Розташування 9,6 

Безкоштовний Wi-Fi 9,5 
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Таблиця 2.3 

Готель Fairmont Grand Hotel Kyiv [19] 

Категорія Оцінка 

Персонал 9,5 

Зручності 9,5 

Чистота 9,6 

Комфорт 9,6 

Співвідношення ціна/якість 8,9 

Розташування - 

Безкоштовний Wi-Fi - 

 

 

Таблиця 2.4 

Готель InterContinental Kyiv [20] 

Категорія Оцінка 

Персонал 9,2 

Зручності 9,2 

Чистота 9,3 

Комфорт 9,6 

Співвідношення ціна/якість 8,2 

Розташування 9,7 

Безкоштовний Wi-Fi 9,2 
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Hilton Kyiv має ряд сильних сторін, які дозволяють готелю залишатися 

конкурентоспроможним на ринку. Чистота та комфорт отримують високі оцінки 

— 9,3 та 9,4 відповідно, що відповідає рівню основних конкурентів. 

Безкоштовний Wi-Fi також оцінено на 9,5, що ставить Hilton Kyiv на один рівень 

із Fairmont та Premier Palace. Розташування готелю отримує оцінку 9,4, що трохи 

нижче за Premier Palace (9,6) та InterContinental (9,7), але все ж є значним плюсом 

для гостей. [17-20] 

Проте є аспекти, які потребують покращення. Співвідношення ціна/якість 

отримало оцінку 8,3, що є найнижчим показником серед конкурентів (Premier 

Palace — 8,5; Fairmont — 8,9). Це може свідчити про те, що гості відчувають 

невідповідність між цінами та отриманими послугами. Для вирішення цієї 

проблеми Hilton Kyiv може запропонувати більше додаткових послуг у 

стандартних пакетах або створити спеціальні пропозиції, наприклад, сезонні 

знижки чи бонуси для постійних гостей. Важливо показувати гостям, що кожна 

гривня, витрачена на послуги готелю, приносить додаткову цінність. Проте варто 

також приділити увагу емоціям та ставленню до гостей, оскільки вищі категорії 

готелів, такі як Hilton, повинні створювати незабутні враження для своїх клієнтів. 

Гості 5-зіркових готелів часто готові переплачувати не лише за послуги, але 

й за емоційний досвід. Важливо не лише задовольнити їх базові потреби, а й 

забезпечити високий рівень комунікації та персоналізованого обслуговування. 

Враження від перебування у готелі включають не лише фізичний комфорт, а й 

емоційну складову: від першого контакту з персоналом до моментів взаємодії під 

час всього перебування. Тому Hilton Kyiv може зосередитись на навчанні 

персоналу щодо забезпечення найвищого рівня сервісу, щоб кожен гість почувався 

як важлива і бажана особа. Це може включати індивідуальний підхід до потреб 

кожного гостя, додаткову увагу до дрібниць і готовність персоналу робити більше, 

ніж очікують гості. 

Також важливо підвищити емоційну складову досвіду через організацію 

подій та спеціальних заходів, які можуть створити атмосферу винятковості для 
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гостей. Наприклад, персоналізовані тури по місту для VIP-гостей або унікальні 

пропозиції для святкових моментів можуть залишити незабутні враження та 

сприяти лояльності клієнтів. Міжнародна репутація Hilton має великий потенціал 

для підтримки цих ініціатив, а досвід компанії у створенні інноваційних рішень у 

готельній індустрії дозволяє ефективно впроваджувати такі підходи. У результаті, 

підвищення емоційного досвіду гостей може значно покращити сприйняття 

співвідношення ціни та якості, що дозволить зберегти конкурентоспроможність 

готелю на ринку. [15] 

Ще однією слабкою стороною є зручності, які отримали оцінку 9,1, що 

трохи нижче за Fairmont (9,5) та InterContinental (9,2).[17-20] Це може вказувати на 

необхідність модернізації окремих елементів інфраструктури. Наприклад, готель 

може інвестувати в оновлення номерного фонду, покращення зони SPA чи 

фітнес-центру або додавання інноваційних рішень, таких як "розумні" номери з 

технологією управління через смартфон. Це дозволить Hilton Kyiv не лише 

підвищити комфорт гостей, але й відповідати сучасним стандартам готельної 

індустрії. 

Окрім покращення слабких сторін, важливо також утримувати найвищий 

рівень там, де Hilton Kyiv уже є сильним, щоб залишатися серед лідерів. Чистота, 

комфорт і якісний Wi-Fi — це основи, які гості очікують від готелю такого рівня, 

тому варто продовжувати приділяти їм максимальну увагу, проводити регулярний 

моніторинг зворотного зв’язку від гостей та впроваджувати найкращі практики 

для вдосконалення цих показників. Баланс між утриманням лідерських позицій у 

ключових аспектах та активною роботою над слабкими сторонами дозволить 

Hilton Kyiv зміцнити свою конкурентоспроможність і стати кращим у своєму 

сегменті. 
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РОЗДІЛ 2. НАПРЯМИ УДОСКОНАЛЕННЯ УПРАВЛІННЯ 

КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНІСТЮ ГОТЕЛЮ «HILTON KYIV», М. 

КИЇВ 

2.1. Методичні засади оцінювання конкурентного середовища 

Для аналізу конкурентного середовища готелю Hilton Kyiv, зокрема в 

умовах війни в Україні, доцільно застосувати SWOT-аналіз. Цей метод дозволяє 

оцінити сильні та слабкі сторони готелю, а також можливості та загрози, що 

виникають у поточних умовах (табл 2.5). 

Метод SWOT для оцінки конкурентного середовища готелю Hilton Kyiv: 

1.​ Сильні сторони (Strengths): 

○​ Міжнародний бренд Hilton: Це дозволяє готелю займати лідерські 

позиції на ринку та приваблювати туристів та бізнес-гість з різних країн. 

○​ Розташування: Готель розташований у серці Києва, що дає перевагу 

перед конкурентами в контексті доступу до туристичних та бізнес-центрі 

міста. 

○​ Високий рівень обслуговування: Дотримання високих стандартів сервісу 

надає конкурентну перевагу та допомагає формувати лояльність серед 

гостей. 

2.​ Слабкі сторони (Weaknesses): 

○​ Політична та економічна нестабільність в Україні: Війна та економічна 

ситуація знижують кількість туристів і можуть впливати на роботу 

готелю. 

○​ Високі операційні витрати: В умовах війни збільшення вартості 

енергоресурсів та інших матеріалів створює додаткові витрати для 

готелю. 

3.​ Можливості (Opportunities): 

○​ Залучення нових сегментів ринку через інновації та сталий розвиток: 

Використання інноваційних технологій, таких як персоналізація послуг 

за допомогою ШІ, дозволяє відрізнятися від інших готелів на ринку. 
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○​ Гуманітарна підтримка та партнерства: Враховуючи соціальні ініціативи, 

готель може залучати нових клієнтів через підтримку місцевих 

організацій та надання притулку біженцям. 

4.​ Загрози (Threats): 

○​ Конкуренція з місцевими та міжнародними брендами: У Києві є 

численні конкуренти, як з міжнародних брендів, так і місцеві готелі, що 

можуть запропонувати дешевші ціни, або використовувати гнучкіші 

стратегії. 

○​ Економічні обмеження та невизначеність в Україні: Війна та політична 

нестабільність можуть призвести до зниження попиту на готельні 

послуги, що створює загрозу для конкурентоспроможності готелю. 

Таблиця 2.5 

Метод SWOT аналізу готелю Hilton Kyiv  

SWOT Опис 

Сильні сторони 

(Strengths) 

- Міжнародний бренд Hilton 

- Престижне розташування в Києві 

- Високий рівень обслуговування 

Слабкі сторони 

(Weaknesses) 

- Політична та економічна нестабільність в Україні 

- Високі операційні витрати 

Можливості 

(Opportunities) 

- Залучення нових клієнтів через інновації та сталий 

розвиток 

- Партнерства з гуманітарними організаціями 

Загрози (Threats) - Конкуренція з іншими готелями 

- Невизначеність через війну та економічні 

обмеження 
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Враховуючи цей SWOT-аналіз, готель Hilton Kyiv може вжити кілька 

стратегічних кроків для підтримки своєї конкурентоспроможності, зокрема в 

умовах війни та економічної невизначеності.  

У сучасному світі, що швидко змінюється, важливо постійно впроваджувати 

інновації, щоб залишатися на крок попереду конкурентів і виділятися серед них. 

Готелі, особливо такі міжнародні бренди як Hilton, мають можливість 

використовувати новітні технології та інноваційні підходи, щоб запропонувати 

своїм гостям щось унікальне, що буде відповідати сучасним вимогам та 

очікуванням. З огляду на тренди, які були актуальні в готельному бізнесі у 2024 

році, Hilton Kyiv може вжити кілька стратегічних кроків для підтримки своєї 

конкурентоспроможності та підвищення рівня задоволення гостей. 

По-перше, інтеграція новітніх технологій є важливим напрямом для 

будь-якого готелю, що прагне бути лідером на ринку. Одна з основних тенденцій у 

галузі готельного бізнесу — персоналізація за допомогою штучного інтелекту. 

Сучасні готелі використовують ШІ для аналізу даних про гостей і створення 

персоналізованих пропозицій. Це може бути налаштування кімнат за 

індивідуальними вимогами, створення персональних маршрутів для гостей або 

надання спеціальних пропозицій, які відповідають їхнім інтересам. Такі технології 

значно підвищують лояльність гостей, оскільки вони відчувають, що їхніх 

потреби дійсно враховуються, а досвід перебування стає більш комфортним і 

незабутнім. [6] 

Ще однією важливою технологічною інновацією є безконтактні рішення. 

Зараз все більше готелів впроваджують мобільні реєстрації, цифрові ключі для 

кімнат та голосові команди для управління кімнатами. Ці технології дозволяють 

зменшити фізичний контакт, що відповідає новим вимогам гостей, які шукають 

зручність і безпеку. Вони також підвищують ефективність роботи персоналу, 

оскільки автоматизують багато процесів, дозволяючи зосередитися на 

висококласному обслуговуванні гостей. Із огляду на цю рекомендацію та 

проведений аналіз диджитал присутності готелю, рекомендується удосконалити 
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додаток готелю і залучити профільних спеціалістів для покращення фронт і бек 

енду додатку. [10] 

По-друге, сучасність вимагає від готелів активної участі в сталому розвитку. 

Останніми роками екологічні ініціативи стають важливими для мандрівників, які 

все більше звертають увагу на вплив своїх подорожей на навколишнє середовище. 

Для залучення екологічно свідомих гостей, Hilton Kyiv може запровадити 

енергоефективні технології, зменшити використання одноразового пластику та 

збільшити закупівлю місцевих органічних продуктів. Ці заходи не тільки 

приваблюють гостей, але й знижують операційні витрати, оскільки економія на 

енергоресурсах та матеріалах є важливим аспектом для зниження загальних 

витрат готелю.[9] 

Отримання зелених сертифікатів, таких як LEED чи Green Seal, також може 

значно підвищити репутацію Hilton Kyiv, демонструючи його зобов’язання до 

сталого розвитку. Такі сертифікати підтверджують зусилля готелю в галузі 

екології та відповідальності за навколишнє середовище, що приваблює все більшу 

кількість мандрівників, орієнтованих на сталий розвиток. Це також позитивно 

впливає на імідж бренду та дозволяє створити довгострокову конкурентну 

перевагу. [6] 

Інновації в готельному бізнесі не лише підвищують рівень задоволення 

гостей, але й дозволяють зберігати конкурентоспроможність в умовах постійних 

змін на ринку. Важливо не лише відповідати трендам, але й постійно їх 

перевершувати, пропонуючи нові рішення для гостей, що в свою чергу призводить 

до їхньої більшої лояльності та готовності платити за високий рівень сервісу. 

 

2.2. Напрями удосконалення управління конкурентоспроможністю 

Ефективність рекомендацій для підвищення конкурентоспроможності 

готелю Hilton Київ базується на аналізі досвіду інших підприємств, не тільки у 

сфері гостинності, а також результатах досліджень, які підтверджують позитивний 

вплив подібних ініціатив на розвиток бізнесу. Отже, з огляду на рекомендації для 

покращення конкурентоспроможності розглянемо ефективність таких напрямків: 
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підвищення емоційного досвіду гостей, інновації та технології, модернізація 

інфраструктури та зручностей екологічна відповідальність та підтримка високих 

стандартів у ключових аспектах. 

1. Підвищення емоційного досвіду гостей 

Емоційний досвід гостей є ключовим фактором для підвищення лояльності 

та повернення клієнтів до готелю. Персоналізовані послуги, уважний сервіс і 

унікальні враження сприяють створенню емоційного зв'язку між брендом і гостем. 

Дослідження SiteMinder підкреслює, що «коли готельєри розуміють своїх гостей, 

частота повторних візитів зростає на 13%». Це свідчить про те, що ефективне 

використання даних про клієнтів для персоналізації послуг та врахування їхніх 

уподобань має безпосередній вплив на фінансові показники та репутацію готелю 

(SiteMinder, 2023).  [8] 

Крім того, емоційний зв'язок з гостем не обмежується лише якістю 

обслуговування. Важливими є деталі, такі як особисті привітання, подарунки для 

постійних клієнтів чи створення затишної атмосфери. Готелі, які приділяють увагу 

емоційному досвіду гостей, демонструють вищий рівень задоволеності клієнтів і 

стабільний потік відгуків із позитивним забарвленням. 

2. Інновації та технології 

Впровадження сучасних технологій дозволяє готелям підвищувати 

ефективність операційних процесів і покращувати рівень обслуговування гостей. 

Використання мобільних додатків для реєстрації, розумних систем управління 

номерами та штучного інтелекту для обробки запитів гостей створює унікальний 

та зручний досвід. Згідно з дослідженням, опублікованим у International Journal 

for Multidimensional Research Perspectives, «технологічна інтеграція та покращення 

операційної ефективності готелів» позитивно корелюють між собою. Такі 

інструменти, як цифрова реєстрація та мобільний доступ до номерів, дозволяють 

оптимізувати робочі процеси, мінімізувати час на обслуговування клієнтів і 

забезпечити більш індивідуальний підхід до гостей (International Journal for 

Multidimensional Research Perspectives, 2023). [15] 
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У сучасному світі гості очікують швидкого та зручного сервісу, і технології 

стають важливим фактором для досягнення цих очікувань. Готелі, які активно 

впроваджують технологічні рішення, не лише задовольняють поточні потреби 

своїх клієнтів, але й випереджають конкурентів на ринку. 

3. Модернізація інфраструктури та зручностей 

Оновлення зручностей із впровадженням «розумних» функцій у номерах та 

екологічних рішень може суттєво підвищити задоволеність гостей. Встановлення 

планшетів у номерах, наприклад, дозволяє гостям легко керувати освітленням, 

температурою, замовляти додаткові послуги та отримувати доступ до інформації. 

Це створює більш персоналізований і зручний досвід перебування. Такі 

технологічні рішення не лише спрощують комунікацію між гостями та 

персоналом, але й підвищують ефективність обслуговування, мінімізуючи 

можливі непорозуміння та затримки. 

Дослідження демонструють, що готелі, які активно впроваджують 

інноваційні рішення у свої зручності, значно підвищують рівень задоволеності 

клієнтів та отримують позитивні відгуки. Гості, які мають можливість 

користуватися сучасними технологіями під час перебування, сприймають сервіс як 

більш висококласний і орієнтований на їхні індивідуальні потреби. 

У сучасному готельному бізнесі модернізація зручностей є не просто 

трендом, а необхідністю для підтримки конкурентоспроможності. Вона не лише 

покращує враження гостей, але й сприяє оптимізації операційних процесів, що 

дозволяє ефективніше керувати ресурсами готелю. 

4. Екологічна відповідальність 

Впровадження принципів екологічної відповідальності сьогодні є не лише 

етичним обов'язком, а й важливим фактором, що впливає на 

конкурентоспроможність готелів. Дослідження, опубліковане в журналі Corporate 

Social Responsibility and Environmental Management, вказує: «Гнучкість та 

інновації є основою для ефективного екологічного управління, що, у свою чергу, 

призводить до конкурентних переваг».[11] 
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Сучасні гості все більше цінують готелі, які демонструють відповідальне 

ставлення до довкілля. Це може включати енергоефективні рішення, зменшення 

пластикових відходів, використання екологічно чистих матеріалів та ініціативи зі 

збереження водних ресурсів. У дослідженні, опублікованому в журналі 

Sustainability, зазначається: «Захист навколишнього середовища та стійкість 

стають дедалі важливішими факторами у готельному бізнесі та його 

конкурентоспроможності». [12] 

Готелі, які активно реалізують екологічні ініціативи, демонструють вищі 

показники задоволеності клієнтів і отримують позитивні відгуки, що, в свою 

чергу, підвищує їхню репутацію на ринку. 

5. Підтримка високих стандартів у ключових аспектах 

Регулярний моніторинг відгуків 

Ефективна система збору та аналізу відгуків гостей є основою для 

постійного покращення якості послуг. Згідно з дослідженням Opiniator: «Надання 

по-справжньому виняткового досвіду для гостей вже не є розкішшю, це 

необхідність».[13] 

Систематичний збір відгуків дозволяє готелю оперативно реагувати на 

зауваження гостей, усувати недоліки та підвищувати загальну якість 

обслуговування. Це сприяє підвищенню лояльності клієнтів і створює позитивний 

імідж бренду. 

Покращення існуючих сильних сторін (чистота, комфорт, Wi-Fi) 

Чистота та комфорт залишаються одними із основних показників, які 

впливають на задоволеність гостей. Дослідження, опубліковане на ResearchGate, 

показало: «90% гостей, які високо оцінили чистоту, якість обслуговування та 

співвідношення ціни й якості, з більшою ймовірністю рекомендуватимуть готель 

і повернуться до нього знову». [14] 

Також, у журналі International Journal of Contemporary Hospitality 

Management підкреслюється: «Атрибути готелю, включно з якістю номерів, 

доступом до Інтернету та інфраструктурою, мають найбільший вплив на 

ефективність роботи готелю». [15] 
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Готелі, які інвестують у підтримку та вдосконалення цих ключових 

показників, демонструють стабільно високий рівень задоволеності гостей і мають 

вищі шанси на утримання клієнтів у довгостроковій перспективі. 

Висновок щодо результативності запропонованих заходів для підвищення 

конкурентоспроможності готелю Hilton Київ підтверджує ефективність таких 

ініціатив, що базуються на аналізі найкращих практик інших бізнесів та 

результатах численних досліджень. Виконання заходів, спрямованих на 

підвищення емоційного досвіду гостей, модернізацію інфраструктури, 

впровадження інноваційних технологій, екологічну відповідальність та постійну 

підтримку високих стандартів обслуговування, може значно покращити позиції 

готелю на ринку. 

Підвищення рівня персоналізації послуг та інвестиції в новітні технології 

забезпечують більш зручний та приємний досвід для клієнтів, що сприяє 

лояльності та залученню нових гостей. Екологічна відповідальність та моніторинг 

відгуків сприяють створенню позитивного іміджу бренду і стабільному зростанню 

задоволеності клієнтів. 

Загалом, впровадження таких заходів не лише відповідає на поточні вимоги 

гостей, але й дозволяє готелю Hilton Київ утримувати конкурентні переваги в 

умовах постійних змін на ринку готельних послуг. Результати проведених 

досліджень підтверджують, що ці інновації та стратегії можуть забезпечити 

значне підвищення ефективності роботи готелю, що, в свою чергу, сприятиме його 

стабільному розвитку та здатності адаптуватися до сучасних вимог клієнтів. 
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ВИСНОВКИ 

Дослідження готелю «Hilton Kyiv» показало, що цей готель є важливим 

елементом індустрії гостинності в Києві, поєднуючи високий рівень 

обслуговування та розкішні умови для гостей. Готель пропонує різноманітні 

номери, що відповідають високим стандартам комфорту, з численними 

додатковими зручностями, які задовольняють потреби різних категорій гостей. 

Зокрема, можливості для паркування, доступ до сучасних бізнес-центрів і 

спа-послуг створюють умови для як бізнес-подорожей, так і відпочинку. 

Готель розташований у зручному місці в центрі Києва, що робить його 

привабливим для туристів та ділових людей. Його адаптивність до умов 

економічної і політичної нестабільності підтверджується підтримкою високої 

мотивації працівників через систему премій і внутрішніх тренінгів. Крім того, 

готель активно працює над збереженням професіоналізму свого персоналу навіть 

під час важких періодів, таких як пандемія і війна. 

Однак, зважаючи на зовнішні економічні та політичні виклики, готель зазнав 

змін у своїй фінансовій діяльності. Зниження доходів через війну в Україні 

відображає складну ситуацію на ринку гостинності, яка потребує стратегічних 

змін та інновацій для підтримки конкурентоспроможності. 

У результаті проведеного аналізу та вивчення конкурентного середовища 

для готелю Hilton Kyiv, можна зробити кілька ключових висновків та 

рекомендацій щодо покращення його конкурентоспроможності. 

По-перше, для збереження конкурентоспроможності Hilton Kyiv необхідно 

звернути особливу увагу на емоційну складову обслуговування. Гості 

висококласних готелів часто шукають не лише комфорт, а й незабутні враження, 

тому важливо організовувати події та індивідуальний підхід до кожного 

відвідувача. Навчання персоналу для створення атмосфери тепла та уваги, а також 

розробка персоналізованих пропозицій, таких як унікальні тури або заходи до 

свят, дозволить Hilton Kyiv залучити нових клієнтів і підвищити рівень лояльності 

серед постійних гостей. 
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Другий важливий напрямок — це модернізація інфраструктури. Відгуки 

вказують на деякі слабкі сторони у категорії "Зручності", що може свідчити про 

необхідність оновлення номерного фонду та інших ключових елементів 

інфраструктури. Інвестиції в "розумні" номери, інноваційні рішення у SPA та 

фітнес-центрі, а також модернізація інших зон дозволять Hilton Kyiv залишатися 

на рівні з конкурентами та задовольняти сучасні вимоги гостей. 

Нарешті, для подальшого розвитку готелю важливо впроваджувати новітні 

технології, такі як персоналізація за допомогою штучного інтелекту та 

безконтактні рішення. Вони не лише покращать досвід гостей, а й дозволять 

оптимізувати операційні процеси. Запровадження енергозберігаючих технологій і 

екологічно чистих ініціатив також стане важливим кроком для залучення 

екологічно свідомих туристів, що є актуальним трендом у готельному бізнесі. 

Враховуючи ці рекомендації, Hilton Kyiv зможе зміцнити свою позицію на 

ринку та продовжити успішно конкурувати з іншими висококласними готелями в 

Україні, задовольняючи потреби сучасних мандрівників і підвищуючи рівень 

задоволення гостей.  
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https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%91%D0%B0%D0%B3%D0%B0%D1%82%D0%BE%D1%84%D1%83%D0%BD%D0%BA%D1%86%D1%96%D0%BE%D0%BD%D0%B0%D0%BB%D1%8C%D0%BD%D0%B8%D0%B9_%D0%BA%D0%BE%D0%BC%D0%BF%D0%BB%D0%B5%D0%BA%D1%81_%C2%ABH-Tower%C2%BB
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%91%D0%B0%D0%B3%D0%B0%D1%82%D0%BE%D1%84%D1%83%D0%BD%D0%BA%D1%86%D1%96%D0%BE%D0%BD%D0%B0%D0%BB%D1%8C%D0%BD%D0%B8%D0%B9_%D0%BA%D0%BE%D0%BC%D0%BF%D0%BB%D0%B5%D0%BA%D1%81_%C2%ABH-Tower%C2%BB
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Додаток Д 
Номери готелю Hilton Kyiv, детальний опис 

 
Twin Guest Room — це світлий номер з панорамними вікнами від підлоги до 

стелі, робочим столом та стандартним WiFi. У номері передбачено зону 

відпочинку та телевізор, що дозволяє насолоджуватися фільмами. 

King Guest Room пропонує аналогічні умови з одним великим ліжком, 

просторим робочим столом і зоною відпочинку. У номері є ванна кімната з 

дощовим душем і всіма необхідними зручностями. 

King Deluxe Room — це розширений номер площею 42 кв. м, з м'якою 

зоною відпочинку, робочим столом і стандартним WiFi. Панорамні вікна 

забезпечують чудовий вид. 

King Executive Corner Room відзначається розкішними інтер’єрами та 

панорамними видами на місто. Гості можуть користуватися простором площею 

42 кв. м, що включає зону відпочинку та великий робочий стіл. 
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King One Bedroom Suite пропонує окрему вітальню, спальню, а також 

доступ до ексклюзивної лаунж-зони. Номер обладнаний сучасними 

зручностями, такими як кавоварка, телевізор з великим екраном та міні-бар. 

King Terrace Suite площею 65 кв. м має велику терасу з чудовими 

краєвидами, вітальню, їдальню та простору ванну кімнату. 

Presidential Suite є еталоном розкоші площею 238 кв. м. У ньому є 

панорамна лаунж-зона з видом на ботанічний сад, камін, обідній стіл та 

вишукані меблі. 

King Executive Room розташований на верхніх поверхах, має доступ до 

лаунж-зони та всі необхідні зручності для комфортного відпочинку або роботи. 

King Executive Premium відзначається простором, сучасними меблями та 

преміальними послугами. 

Twin Executive Room з двома окремими ліжками та доступом до 

лаунж-зони є ідеальним вибором для ділових гостей або туристів. 

King Accessible Guest Room спеціально облаштований для гостей з 

обмеженими можливостями, має зручні вхідні двері, поручні та інші елементи 

для комфортного перебування. 
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