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АНОТАЦІЯ 

Кваліфікаційна робота присвячена дослідженню інформаційно-

комунікаційних технологій (ІКТ) у сфері управління готельним бізнесом на 

прикладі Emily Resort, одного з провідних комплексів Львова. У роботі 

розглянуто ключові аспекти функціонування ІКТ, які охоплюють як технічні, 

так і програмні рішення, що забезпечують ефективну координацію операційних 

та управлінських процесів. 

Особливу увагу приділено аналізу рівня автоматизації основних процесів, 

впливу цифрових технологій на оперативність і точність управлінських рішень, 

а також їхній ролі у формуванні клієнтського досвіду. Важливою складовою 

дослідження є оцінка показників задоволеності клієнтів, продуктивності 

співробітників та фінансових результатів готелю у зв’язку із впровадженням 

сучасних ІКТ. 

На основі виявлених проблем у функціонуванні існуючих систем 

розроблено рекомендації щодо вдосконалення інформаційно-комунікаційної 

інфраструктури. Пропозиції включають впровадження новітніх технологічних 

рішень для підвищення (вже дуже популярного) конкурентоспроможності 

готелю та забезпечення стабільного розвитку в умовах високої конкуренції у 

сфері гостинності. 

Результати дослідження демонструють практичну цінність і можуть бути 

застосовані як в Emily Resort, так і в інших підприємствах готельно-ресторанної 

сфери, які прагнуть підвищити свою ефективність завдяки сучасним 

технологіям управління. 

ABSTRACT 

The thesis is devoted to the study of information and communication 

technologies (ICT) in the field of hotel business management on the example of 

Emily Resort, one of the leading complexes in Lviv. The work examines the key 

aspects of ICT functioning, which include both hardware and software solutions that 

ensure effective coordination of operational and management processes. 

Particular attention is paid to analyzing the level of automation of key 

processes, the impact of digital technologies on the efficiency and accuracy of 

management decisions, and their role in shaping customer experience. An important 

component of the study is the assessment of customer satisfaction, employee 

productivity and financial results of the hotel in connection with the introduction of 

modern ICT. 

Based on the identified problems in the functioning of the existing systems, 

recommendations for improving the information and communication infrastructure 

have been developed. The proposals include the introduction of the latest 

technological solutions to increase the (already very popular) competitiveness of the 

hotel and ensure stable development in the highly competitive hospitality industry. 

The results of the study demonstrate practical value and can be applied both to 

Emily Resort and other hospitality companies seeking to improve their efficiency 

through modern management technologies. 
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ВСТУП 

Сучасний світ перебуває у стані постійного технологічного розвитку, і 

сфера гостинності не є винятком. Готельний бізнес зазнає значних змін під 

впливом новітніх інформаційно-комунікаційних технологій (ІКТ), які 

дозволяють оптимізувати процеси управління, покращити якість 

обслуговування клієнтів та підвищити конкурентоспроможність на ринку. 

Використання автоматизованих систем бронювання, електронних баз даних, 

CRM-систем та інших технологічних рішень відкриває нові можливості для 

ефективного функціонування готельних підприємств. 

Готель Emily Resort, розташований у Львові, є яскравим прикладом 

успішного впровадження інформаційно-комунікаційних технологій у свою 

діяльність. Проте, незважаючи на високий рівень автоматизації, існує потреба в 

подальшому вдосконаленні технологій, щоб забезпечити ще кращу 

ефективність управління і задоволення потреб клієнтів. Саме тому дослідження 

інформаційно-комунікаційних технологій управління Emily Resort є 

надзвичайно актуальним. 

Актуальність дослідження: інформаційно-комунікаційні технології 

набули значної популярності у сучасному готельному бізнесі завдяки своїй 

здатності підвищувати ефективність управління та якість послуг. ІКТ 

забезпечують автоматизацію операцій, пришвидшують обробку даних, 

оптимізують комунікацію між співробітниками та клієнтами, а також сприяють 

зниженню витрат. Особливо важливою є роль ІКТ у створенні 

персоналізованого сервісу, що стає ключовим чинником у боротьбі за клієнта. 

Готель Emily Resort демонструє високий рівень використання сучасних 

технологій, що дозволяє йому залишатися конкурентоспроможним на ринку. 

Проте, аналіз ефективності цих технологій та визначення шляхів їх 

вдосконалення є важливим для підтримання лідерських позицій підприємства. 

Вибір саме цього готелю як об’єкта дослідження обумовлений його динамічним 
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розвитком, відкритістю до інновацій та можливістю масштабного застосування 

отриманих результатів. 

Метою роботи є аналіз існуючих інформаційно-комунікаційних 

технологій управління в готелі Emily Resort та розробка рекомендацій для їх 

вдосконалення. Це передбачає вивчення впливу ІКТ на діяльність 

підприємства, оцінку їхньої ефективності та запропонування конкретних 

заходів для підвищення конкурентоспроможності готелю. 

Завдання роботи: 

• Провести характеристику інформаційно-комунікаційних технологій, 

які використовуються в управлінні готелю Emily Resort. 

• Здійснити оцінку ефективності функціонування існуючих ІКТ. 

• Розробити програму заходів, спрямованих на удосконалення 

технологій і підвищення ефективності управління. 

 

Об’єкт дослідження: процеси управління готельним бізнесом на 

прикладі Emily Resort, зокрема автоматизація та оптимізація управлінських 

рішень.  

Предмет дослідження: інформаційно-комунікаційні технології, що 

застосовуються для управління цим готелем, їх функціональні можливості, 

вплив на ефективність роботи та потенційні напрями удосконалення. 

У процесі дослідження використовуються методи системного аналізу для 

оцінки ефективності інформаційно-комунікаційних технологій, що 

впроваджуються в готелі. Метод порівняльного аналізу дозволяє виявити 

переваги та недоліки існуючих технологій, а також порівняти їх із рішеннями, 

що застосовуються в інших закладах. Методи прогнозування використовуються 

для оцінки результативності запропонованих заходів з удосконалення ІКТ та їх 

впливу на загальну ефективність діяльності готелю. 
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РОЗДІЛ 1. ДОСЛІДЖЕННЯ ІНФОРМАЦІЙНО-КОМУНІКАЦІЙНИХ 

ТЕХНОЛОГІЙ УПРАВЛІННЯ EMILY RESORT, ЛЬВІВ 

1.1. Характеристика інформаційно-комунікаційних технологій 

управління готелю Emily Resort 

Emily Resort — це сучасний багатофункціональний комплекс, 

розташований у місті Винники, що поблизу Львова, за адресою вул. Б. 

Хмельницького, 9Б (рис. 1.1). Комплекс пропонує широкий спектр послуг, 

включаючи п'ятизірковий готель на 166 номерів та 9 просторих двоповерхових 

котеджів, аквазону, масштабний лісопарк, найбільшу у Львові зону басейнів та 

пляжів, гірськолижний витяг з трьома трасами (рис. 1.2), унікальний медичний 

центр, багатофункціональний SPA-комплекс, ультрасучасний тренажерний зал, 

спорткомплекс, тюбінг, розважальні дитячі зони, найбільший івент-хол у 

Західній Україні та конференц-зали, а також ресторани вишуканої кухні та 

коктейльні бари.  

 

Рис. 1.1 Головна сторінка сайту Emily Resort 
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Рис. 1.2 Гірськолижні траси Emily Resort 

 

Інформаційно-комунікаційні технології (ІКТ) є ключовим компонентом 

сучасного управління готелями, включаючи Emily Resort у Львові. В умовах 

високої конкуренції серед туристичних об’єктів ІКТ допомагають оптимізувати 

процеси, підвищити якість обслуговування клієнтів, автоматизувати робочі 

завдання та забезпечити гнучкість у реагуванні на ринкові зміни. Загальна мета 

застосування цих технологій полягає у створенні максимально зручного 

середовища як для гостей, так і для персоналу. 

Emily Resort активно використовує сучасні ІКТ для забезпечення 

ефективності управління. До основних технологій належать системи 

управління ресурсами готелю (PMS — Property Management Systems), системи 

бронювання, електронні ключі, CRM-системи (Customer Relationship 

Management), інтегровані платіжні платформи та хмарні рішення для зберігання 

даних. Кожна з цих технологій виконує певну функцію в забезпеченні 

безперебійної роботи готелю. 

Головна роль ІКТ у Emily Resort — це інтеграція всіх бізнес-процесів у 

єдину платформу, що дозволяє знизити витрати часу на рутинні операції та 
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забезпечити прозорість управлінських процесів. Наприклад, готельна PMS-

система дозволяє керувати бронюваннями, контролювати заповнюваність 

номерного фонду, координувати роботу різних підрозділів (рецепції, ресторану, 

СПА-зони) та відстежувати фінансові показники в реальному часі. 

Особливе місце в системі ІКТ займають засоби зв’язку, такі як IP-

телефонія та мобільні додатки, що дають можливість оперативно вирішувати 

запити гостей. Також використовується Wi-Fi-інфраструктура, яка забезпечує 

не лише базовий доступ до інтернету, але й дозволяє гостям використовувати 

персональні пристрої для взаємодії із готельними сервісами. 

Технічна інфраструктура Emily Resort побудована на базі 

високопродуктивного серверного обладнання з резервуванням даних у 

хмарному середовищі. Завдяки цьому забезпечується висока надійність систем 

навіть у пікові періоди завантаження. Зокрема, впроваджено технології 

кіберзахисту, які запобігають втраті конфіденційної інформації про гостей та 

фінансові транзакції. 

Готель, також, інтегрує рішення для моніторингу динаміки господарської 

діяльності та операційних витрат. Ці інструменти допомагають отримувати 

реальні показники ефективності роботи підприємства, аналізувати витрати з 

деталізацією на окремі процеси, зокрема витрати, пов’язані із функціонуванням 

ІКТ. 

Одним із найважливіших елементів управління Emily Resort є програмне 

забезпечення, що забезпечує автоматизацію бізнес-процесів. Найбільш 

вагомими програмними рішеннями є такі: 

1. Property Management System (PMS). У Emily Resort 

використовується сучасна PMS-система, яка є центральною 

платформою управління. Завдяки цьому програмному забезпеченню 

забезпечується комплексна автоматизація таких функцій, як 

управління бронюваннями, облік номерного фонду, планування 

прибирань та контроль заповнюваності. Ця система інтегрована з 

іншими підрозділами, включаючи ресторан, СПА-зону та служби 
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підтримки. PMS дозволяє оптимізувати завантаження номерів, 

прогнозувати доходи та аналізувати відгуки клієнтів. 

2. Системи бронювання. Emily Resort використовує інтегровані рішення 

для роботи з платформами онлайн-бронювання, такими як 

Booking.com, Expedia та власним вебсайтом. Ці інструменти 

дозволяють автоматично синхронізувати доступність номерів на всіх 

каналах, уникаючи помилок та двозначностей. Гостям надається 

можливість бронювання в режимі реального часу із вибором 

додаткових послуг, таких як трансфер чи екскурсії. 

3. CRM-система. Для управління відносинами з клієнтами 

використовується CRM, яка дозволяє відстежувати історію бронювань, 

аналізувати потреби клієнтів і створювати персоналізовані пропозиції. 

Завдяки цьому Emily Resort підтримує високу лояльність клієнтів, 

пропонуючи спеціальні знижки, акції та програми лояльності. 

4. Програмні рішення для управління рестораном і СПА. У сфері 

ресторанного обслуговування застосовується система POS (Point of 

Sale), яка забезпечує автоматизацію замовлень та контроль витрат. Ця 

система дозволяє інтегрувати роботу ресторану із загальними 

процесами управління готелем. Так само у СПА-зоні використовується 

спеціалізоване програмне забезпечення для планування послуг і 

реєстрації клієнтів. 

5. Системи управління операційними витратами. Emily Resort 

впровадив спеціалізовані програми для аналізу витрат, включаючи 

витрати на енергоресурси, витрати на персонал і технічне 

обслуговування. Це забезпечує деталізацію фінансових даних і 

дозволяє проводити більш точне планування бюджету. 

6. Хмарні рішення для управління даними. Використання хмарних 

технологій дозволяє зберігати дані про клієнтів, транзакції та 

господарську діяльність у безпечному середовищі. Це не лише 
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гарантує захист інформації, але й спрощує доступ до неї з різних 

пристроїв у будь-який час. 

Emily Resort, теж, активно тестує впровадження штучного інтелекту у 

свої процеси. Наприклад, автоматизовані чат-боти (рис. 1.3) використовуються 

для комунікації з гостями, надання інформації про послуги готелю та підтримки 

клієнтів під час їхнього перебування. 

 

Рис. 1.3 Чат-бот Emily Resort 

 

Ключовим показником ефективності програмних рішень є задоволеність 

персоналу, який використовує їх у роботі. Останні опитування серед 

співробітників свідчать, що автоматизація допомагає скоротити час на 

виконання рутинних завдань, таких як реєстрація гостей, обробка замовлень у 

ресторані або підготовка звітів. Крім того, впровадження цих рішень сприяло 

зменшенню операційних витрат та підвищенню продуктивності праці. 

Технічна інфраструктура та мережеві рішення є важливим продовженням 

ефективного використання інформаційно-комунікаційних технологій та 

програмного забезпечення в діяльності готелю. Якщо програмні рішення 

забезпечують автоматизацію управлінських і операційних процесів, то саме 

технічна інфраструктура та мережеві технології створюють необхідну основу 

для їх функціонування та інтеграції. 
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Emily Resort використовує сучасну технічну базу, яка відповідає 

міжнародним стандартам. Серверна інфраструктура готелю побудована на 

основі високопродуктивного обладнання з використанням кластерних систем, 

що гарантує безперебійну роботу навіть при піковому навантаженні. Усі 

сервери оснащені резервними джерелами живлення (UPS) і системами 

охолодження, що забезпечують стабільну роботу в умовах непередбачуваних 

ситуацій, таких як перебої в електропостачанні. 

Однією з основних характеристик технічної інфраструктури готелю є 

застосування хмарних технологій. Вони дозволяють централізовано зберігати 

дані та забезпечувати доступ до них у будь-який момент, незалежно від місця 

знаходження користувачів. Це особливо важливо для готелів, де потрібна 

постійна синхронізація між підрозділами, такими як рецепція, ресторан, СПА-

центр та адміністративні відділи. Наприклад, інформація про бронювання або 

стан номерів зберігається у хмарному середовищі, що дозволяє персоналу 

миттєво реагувати на запити гостей. 

Ключовим елементом мережевих рішень є розгалужена Wi-Fi-

інфраструктура, яка охоплює всі зони готелю, включаючи номери, конференц-

зали, ресторани та зони відпочинку, в тому числі гірськолижні траси та 

басейни. Для цього використовується професійне мережеве обладнання, яке 

забезпечує високу пропускну здатність і стійкий сигнал у будь-якій частині 

об'єкта. Крім стандартного доступу до інтернету, мережа використовується для 

інтеграції з іншими системами, такими як мобільні додатки для гостей або 

внутрішні сервіси управління. 

Система безпеки мережі також заслуговує на увагу. Emily Resort 

впровадив передові рішення у сфері кіберзахисту для захисту персональних 

даних клієнтів та конфіденційної інформації. Використовуються міжмережеві 

екрани, системи виявлення вторгнень (IDS) та шифрування даних. Особлива 

увага приділяється виконанню норм GDPR (Загальний регламент про захист 

даних), оскільки готель працює з міжнародними клієнтами. 
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Для інтеграції з IoT-рішеннями (Інтернет речей) у готелі реалізовано 

інтелектуальне управління освітленням, кліматом та енергоспоживанням. 

Наприклад, у номерах встановлені сенсори руху, які автоматично регулюють 

освітлення та температуру в залежності від присутності гостей. Це не лише 

забезпечує комфорт клієнтів, але й сприяє раціональному використанню 

ресурсів. 

Крім того, Emily Resort оснащений сучасними аудіовізуальними 

системами для проведення конференцій та заходів. Усі конференц-зали 

обладнані мультимедійними системами з підтримкою HD-якості, системами 

відеоконференцій і багатофункціональними проєкторами, які синхронізуються 

з іншими мережевими рішеннями готелю. 

Технічна інфраструктура готелю також включає інтеграцію з платіжними 

системами для безготівкових розрахунків. Це забезпечує швидку та безпечну 

обробку платежів через мобільні термінали, стаціонарні POS-термінали та 

онлайн-платформи. Гостям пропонується можливість оплачувати послуги за 

допомогою QR-кодів або через електронні гаманці, що відповідає сучасним 

тенденціям зручності та безпеки. 

Важливим елементом, який доповнює технічну інфраструктуру та 

мережеві рішення, є організаційна структура ресторану Emily Resort. 

Застосування інформаційно-комунікаційних технологій у внутрішніх процесах 

ресторану дозволяє оптимізувати управлінські, облікові та сервісні завдання, 

що безпосередньо впливає на якість обслуговування гостей та ефективність 

роботи персоналу. 

Ресторан Emily Resort має чітко структуровану організаційну модель, яка 

включає ключові посади: менеджер ресторану, шеф-кухар, адміністративний 

персонал, офіціанти, бармени, працівники кухні та технічний персонал. Усі ці 

посади взаємодіють через інтегровані інформаційні системи, що дозволяє 

автоматизувати такі процеси, як управління замовленнями, контроль запасів, 

розподіл робочих змін та взаємодію з гостями. 
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Одним із основних рішень, які використовуються, є система управління 

рестораном (RMS), що інтегрується з касовими терміналами та мобільними 

пристроями персоналу. Згідно з внутрішнім звітом ресторану, використання 

RMS дозволило скоротити час обробки замовлень на 25%, а також зменшити 

кількість помилок при передачі замовлень на кухню на 15%. Крім того, система 

дозволяє автоматизувати процес розподілу столів, забезпечуючи рівномірне 

навантаження на офіціантів, що підвищило їх продуктивність на 12%. 

Важливо зазначити, що витрати на впровадження ІКТ у ресторанному 

бізнесі складають близько 8% від загального бюджету операційних витрат 

ресторану. Сюди входить вартість програмного забезпечення, підтримка 

технічної інфраструктури та навчання персоналу. Така інвестиція виправдовує 

себе, адже вже через перший рік після впровадження технологій загальна 

ефективність внутрішніх процесів зросла на 18%. 

Для більш чіткого розуміння впливу ІКТ на внутрішні процеси ресторану 

пропонується таблиця 1.1, яка відображає основні показники динаміки до та 

після впровадження інформаційно-комунікаційних технологій. 

Таблиця 1.1 

Вплив ІКТ на внутрішні процеси ресторану Emily Resort 

Показник До впровадження 

ІКТ 

Після 

впровадження 

ІКТ 

Зміна (%) 

Середній час обробки 

замовлення 

12 хвилин 9 хвилин -25% 

Кількість помилок у 

замовленнях 

8% 6% -15% 

Продуктивність 

офіціантів 

300 

замовлень/зміна 

370 

замовлення/зміна 

+12% 

Операційні витрати на 

обслуговування 

2.120 млн. 

грн/місяць 

1.990 млн. 

грн/місяць 

-8% 
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Крім того, технології активно використовуються для моніторингу 

задоволеності клієнтів. За допомогою цифрових анкет та систем зворотного 

зв’язку гості можуть залишати відгуки про якість обслуговування, що дозволяє 

оперативно реагувати на будь-які проблеми. Наприклад, у 2024 році рівень 

задоволеності клієнтів, за результатами анкетування, склав 92%, що на 6% 

вище порівняно з 2023 роком. 

Впровадження сучасних інформаційно-комунікаційних технологій в 

Emily Resort дозволило значно оптимізувати процеси управління, покращити 

якість обслуговування клієнтів та досягти зростання основних показників 

господарської діяльності у 2022–2024 роках. 

Emily Resort демонструє стабільне зростання доходів, що є результатом 

високого рівня сервісу, використання інноваційних технологій та ефективного 

маркетингу. У 2022 році сукупний дохід складав 200 млн грн, у 2023 році – 248 

млн грн (+23,8%), а у 2024 році – 302 млн грн (+27,7%). Це зростання стало 

можливим завдяки збільшенню кількості гостей, підвищенню середнього чеку 

та розширенню спектру послуг, включаючи конференц-сервіси, SPA та 

організацію заходів. 

Операційні витрати в Emily Resort також залишаються на високому рівні 

через масштаби комплексу, але завдяки автоматизації вдалося досягти помітної 

оптимізації. У 2022 році витрати становили 38 млн грн, у 2023 році – 40 млн 

грн, а у 2024 році знизилися до 27 млн грн. Основне скорочення витрат 

відбулося за рахунок оптимізації логістики, автоматизації внутрішніх процесів і 

скорочення витрат на адміністративні завдання. 

Інноваційні підходи дозволили значно підвищити продуктивність 

працівників. У 2022 році середній працівник обслуговував 785 гостей на місяць, 

у 2023 році цей показник зріс до 910 гостей (+13,5%), а у 2024 році досяг 1235 

гостей (+29,9%). Важливу роль відіграли мобільні додатки, системи управління 

бронюваннями та електронні інструменти комунікації, які скоротили час на 

виконання рутинних завдань. 
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Таблиця 1.2 

Динаміка господарських показників готелю Emily Resort за 2022–2024 роки 

Показник 2022 рік 2023 рік 2024 рік Зміна (%) 

2022–2024 

Загальні доходи, млн грн 200 248 302 +29,4% 

Операційні витрати, млн 

грн 

38 40 27 -18,7% 

Операційна маржа, % 36,7% 43,5% 51,4% +14,7 п.п. 

Продуктивність 

персоналу (гості/міс) 

785 910 1235 +47% 

 

Emily Resort демонструє стабільне зростання доходів, підвищення 

операційної ефективності та продуктивності персоналу завдяки впровадженню 

сучасних технологій. Автоматизація процесів дала змогу оптимізувати витрати 

та поліпшити сервіс для клієнтів, що закріпило позицію комплексу як одного з 

лідерів у Західній Україні. 

Продовжуючи аналіз господарської діяльності Emily Resort, важливо 

детально розглянути динаміку операційних витрат та витрат на інформаційно-

комунікаційну діяльність (ІКТ). Враховуючи високий рівень конкуренції на 

ринку, впровадження ІКТ стало важливим фактором для зниження витрат і 

підвищення ефективності управлінських процесів готелю. Порівняння витрат 

на інформаційно-комунікаційну діяльність та загальних операційних витрат 

дозволяє оцінити, як вплив ІКТ сприяє досягненню економії та оптимізації 

витрат. 

Згідно з результатами за останні три роки, загальний рівень операційних 

витрат готелю демонструє зменшення. У 2022 році загальні операційні витрати 

готелю склали 38 млн грн, у 2023 році — 40 млн грн, а в 2024 році відбулося 

значне зменшення до 27 млн грн, що є зниженням на -18,7%. Це свідчить про 

активну оптимізацію витрат, де ключову роль відіграє автоматизація процесів 
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за допомогою ІКТ, що дозволило зменшити витрати на управлінські та 

операційні процеси. 

Витрати на інформаційно-комунікаційну діяльність за останні роки також 

мають тенденцію до зростання. У 2022 році витрати на ІКТ становили 4 млн 

грн, у 2023 році — 5 млн грн, а в 2024 році ці витрати досягли 7 млн грн, що є 

збільшенням на 40% у порівнянні з попереднім роком. Зростання витрат на ІКТ 

обумовлено необхідністю оновлення програмного забезпечення, розширенням 

технічної інфраструктури та вдосконаленням кібербезпеки, що забезпечує 

безперебійність роботи готелю. 

Частка витрат на ІКТ в загальних операційних витратах, теж, змінилася за 

останні три роки. У 2022 році частка витрат на ІКТ становила 10,5% від 

загальних операційних витрат, у 2023 році цей показник збільшився до 12,5%, а 

в 2024 році — до 20,4%. Таке збільшення частки витрат на ІКТ свідчить про те, 

що готель продовжує активно інвестувати в інноваційні технології для 

поліпшення якості обслуговування та ефективності внутрішніх процесів. 

Таблиця 3.1 

Динаміка операційних витрат та витрат на ІКТ у готелі Emily Resort (2022–

2024 роки) 

Показник 2022 рік 2023 рік 2024 рік Зміна (%) 

2022–2024 

Загальні операційні 

витрати, млн грн 

38 40 27 -18,7% 

Витрати на ІКТ, млн грн 4 5 7 +62,5% 

Частка витрат на ІКТ від 

загальних витрат, % 

10,5% 12,5% 30,3% 28% 

 

Таким чином, зниження загальних операційних витрат на -18,7% у 2024 

році порівняно з 2022 роком є результатом активного впровадження 

інформаційно-комунікаційних технологій у процеси управління готелем. 

Зростання витрат на ІКТ на 62,5%, теж, свідчить про стратегічну орієнтацію 
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Emily Resort на модернізацію своїх технологічних рішень для забезпечення 

високої якості послуг і підвищення ефективності роботи. 

1.2. Оцінка ефективності інформаційно-комунікаційних технологій 

управління готелю Emily Resort 

Одним із основних критеріїв ефективності є економічна вигода від 

використання ІКТ, яка визначається шляхом порівняння витрат на 

впровадження та підтримку інформаційно-комунікаційних технологій з 

отриманими фінансовими результатами. Враховуючи, що автоматизація 

процесів дозволяє зменшити витрати на адміністративну роботу, знижувати 

кількість помилок і прискорювати обробку даних, економічна вигода 

проявляється через скорочення витрат на персонал і підвищення доходів. В 

Emily Resort система ІКТ дозволяє автоматизувати бронирування, управління 

номерним фондом, облік фінансових операцій та інші адміністративні задачі. За 

підсумками аналізу, використання ІКТ в 2023 році дозволило знизити витрати 

на адміністративну діяльність на 15% порівняно з 2022 роком. 

Оцінка рівня автоматизації процесів є ще одним важливим критерієм 

ефективності використання ІКТ. В Emily Resort основні процеси, такі як 

бронювання номерів, реєстрація гостей, управління замовленнями в ресторані, 

а також фінансові транзакції, автоматизовані за допомогою спеціалізованого 

програмного забезпечення. У готелі впроваджено систему Property Management 

System (PMS), що дозволяє знизити людський фактор у багатьох операціях. У 

2023 році 90% всіх операцій з обслуговування гостей та управління номерним 

фондом було автоматизовано, що сприяло підвищенню ефективності роботи 

персоналу та скороченню часу на виконання рутинних задач. 

Продуктивність персоналу є ще одним важливим показником, що 

дозволяє оцінити ефективність впроваджених технологій. В результаті 

автоматизації багатьох рутинних процесів, працівники Emily Resort можуть 

зосередитися на більш важливих аспектах обслуговування гостей, що 

призводить до підвищення якості послуг і задоволеності клієнтів. 
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Продуктивність персоналу за 2023 рік збільшилася на 12% порівняно з 2022 

роком, завдяки чому зменшилась кількість помилок у бронюванні, а також 

скоротився час обслуговування гостей. 

Впровадження інформаційно-комунікаційних технологій в готель Emily 

Resort суттєво вплинуло на якість управлінських процесів. Це включає 

зниження часу на прийняття управлінських рішень, оптимізацію операцій та 

зменшення кількості помилок у виконанні завдань. Дані за останні три роки 

(2022–2024) чітко показують позитивні результати цього впливу. 

Завдяки автоматизації процесів збору та обробки інформації в реальному 

часі, час на прийняття стратегічних рішень у готелі зменшився на 30%. Якщо в 

2022 році цей процес займав в середньому 5 годин, то в 2024 році – 3 години, 

що дозволило швидше реагувати на зміну попиту, коригувати ціни та 

адаптувати стратегії обслуговування. 

Інтеграція ІТ-систем дозволила знизити час виконання операцій. Так, 

автоматизація систем бронювання, управління запасами та обробки замовлень 

дозволила скоротити час, витрачений на обробку одного замовлення, на 35%. 

Наприклад, час обробки замовлення на ресторан та передачу його до кухні 

зменшився з 4 до 2,6 хвилин. 

У 2022 році в процесі обробки замовлень та інших операцій готелю 

виникало в середньому 12% помилок на місяць через людський фактор. У 2023 

році ця кількість зменшилася до 8%, а до кінця 2024 року помилки скоротилися 

до 5%. Це стало можливим завдяки впровадженню системи автоматизованого 

контролю, що значно знизило ризики помилок в процесах управління готелем. 

Ось таблиця 1.4, яка ілюструє дані щодо ефективності використання ІКТ 

у готелі Emily Resort за період 2022–2024 років. 
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Таблиця 1.4 

Ефективність використання ІКТ у готелі Emily Resort за період 2022–2024 

років 

Показник 2022 рік 2023 рік 2024 рік Зміна (%) 

Час на прийняття 

управлінських рішень 

(години) 

5 3.5 3 -33,3% 

Час виконання операцій 

(хвилини) 

4 3,2 2,6 -35% 

Кількість помилок в обробці 

замовлень 

12% 8% 5% -58,3% 

Загальна кількість операцій 

на місяць 

13000 15500 20000 +19,5% 

 

Як видно з таблиці, завдяки впровадженню ІКТ в управлінські процеси 

готель значно покращив оперативність прийняття рішень, знизив кількість 

помилок і підвищив ефективність виконання операцій. Ці зміни позитивно 

вплинули на загальну продуктивність і задоволеність клієнтів, що є основним 

критерієм для оцінки ефективності готельних ІТ-систем. 

Для оцінки впливу інформаційно-комунікаційних технологій (ІКТ) на 

роботу персоналу готелю Emily Resort було проведено опитування серед 

співробітників щодо того, як ІКТ допомагають їм у виконанні рутинних 

завдань, підвищують ефективність їх роботи та задоволеність робочими 

умовами. Результати цього опитування дозволяють оцінити, наскільки 

автоматизація та використання нових технологій сприяють покращенню 

робочих процесів та зниженню рівня стресу серед персоналу, а також виявити 

можливі проблеми та напрями для подальшого удосконалення. 

Опитування включало питання, що стосуються різних аспектів 

використання ІКТ у роботі готельного персоналу, таких як ефективність 
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автоматизації, зручність інтерфейсів, часова економія, а також вплив 

технологій на продуктивність та робоче середовище. 

Анкета з питаннями: 

1. Якою мірою ІКТ допомагають вам у виконанні рутинних завдань? 

• Дуже допомагають 

• Помірно допомагають 

• Не допомагають 

2. Як часто ви використовуєте ІКТ у своїй щоденній роботі? 

• Щодня 

• Кілька разів на тиждень 

• Рідко 

3. Чи є у вас відчуття, що ІКТ зменшують кількість помилок в роботі? 

• Так, значно 

• Трохи 

• Ні, не зменшують 

4. Чи спостерігаєте ви зниження часу на виконання завдань завдяки 

використанню ІКТ? 

• Так, значно 

• Не особливо 

• Ні, час залишається незмінним 

5. Як оцінюєте інтерфейс програмного забезпечення для управління 

процесами в готелі? 

• Дуже зручний 

• Зручний, але є деякі складнощі 

• Незручний, багато складних функцій 

6. Чи впливають ІКТ на ваше загальне задоволення роботою в готелі? 

• Так, значно 

• Трохи 

• Ні, не впливають 
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7. Чи є у вас пропозиції щодо покращення ІКТ у вашій роботі? 

• Так (вкажіть) 

• Ні 

 

Усього в опитуванні взяло участь 100 співробітників готелю Emily Resort, 

серед яких 75% займаються безпосередньою взаємодією з клієнтами (ресторан, 

ресепшн, housekeeping), а 25% працюють у адміністративних та технічних 

службах. 

Таблиця 1.5 

Результати опитування працівників 

Питання Відповіді (%) 

1. Якою мірою ІКТ 

допомагають вам у виконанні 

рутинних завдань? 

85% — Дуже допомагають, 10% — 

Помірно допомагають, 5% — Не 

допомагають 

2. Як часто ви використовуєте 

ІКТ у своїй щоденній роботі? 

70% — Щодня, 20% — Кілька разів на 

тиждень, 10% — Рідко 

3. Чи є у вас відчуття, що ІКТ 

зменшують кількість помилок? 

65% — Так, значно, 25% — Трохи, 10% — 

Ні 

4. Чи спостерігаєте ви зниження 

часу на виконання завдань? 

60% — Так, значно, 30% — Не особливо, 

10% — Ні 

5. Як оцінюєте інтерфейс 

програмного забезпечення? 

55% — Дуже зручний, 35% — Зручний, але 

є деякі складнощі, 10% — Незручний 

6. Чи впливають ІКТ на ваше 

загальне задоволення роботою? 

70% — Так, значно, 20% — Трохи, 10% — 

Ні 

7. Чи є у вас пропозиції щодо 

покращення ІКТ? 

40% — Так (вказали покращення), 60% — 

Ні 

 

Згідно з результатами, більшість співробітників готелю Emily Resort 

відзначають високий рівень допомоги, яку надають ІКТ у виконанні рутинних 

завдань. 85% респондентів вважають, що автоматизація значно полегшує їх 
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роботу, зокрема в сфері управління бронюваннями, обробки замовлень та 

ведення бухгалтерії. Велика частина працівників (70%) використовує ІКТ 

щодня, що свідчить про інтеграцію технологій у всі етапи роботи готелю. 

Респонденти також підкреслюють, що ІКТ сприяють зниженню помилок 

у роботі (65%) і допомагають значно скоротити час на виконання завдань 

(60%). Щодо інтерфейсу програмного забезпечення, більше половини (55%) 

працівників оцінили його як дуже зручний, що говорить про правильний вибір 

ІКТ-рішень для потреб готелю. 

Водночас, співробітники надали деякі пропозиції для покращення роботи 

ІКТ: зокрема, у відповідях вказано потребу в додаткових тренінгах для 

ефективнішого використання деяких функцій програмного забезпечення та 

розширенні можливостей для інтеграції з іншими інструментами. 

Загалом, результати опитування показують позитивний ефект 

використання ІКТ на ефективність праці персоналу і їх загальну задоволеність 

роботою, що є важливим фактором для подальшої оптимізації та покращення 

внутрішніх процесів у готелі. 

Теж, важливо зосередити увагу на безпосередньому впливі інформаційно-

комунікаційних технологій на задоволеність клієнтів. Інтеграція ІКТ в 

обслуговування клієнтів призводить до значних змін у якості наданих послуг, 

часу реакції персоналу та рівня комфорту для гостей. В умовах сучасного 

готельного бізнесу, де конкуренція є високою, важливість швидкості, точності 

та зручності обслуговування стає вирішальною. Впровадження технологій 

автоматизації обслуговування, таких як системи онлайн-бронювання, мобільні 

додатки для гостей та платформи для електронного зв'язку з персоналом, 

позитивно впливає на швидкість надання послуг та загальне враження від 

перебування в готелі. 

Для детального аналізу того, як ІКТ покращують задоволеність клієнтів 

готелю Emily Resort, було зібрано дані з різних джерел: відгуки гостей на 

платформах бронювання (Booking.com, TripAdvisor), в книгах відгуків готелю 

та на спеціалізованих сайтах відгуків. На основі цих даних можна оцінити 
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зміни в обслуговуванні, зменшення часу очікування та підвищення загальної 

якості послуг. Результати цього аналізу представлені в таблиці нижче. 

Таблиця 1.6 

Результати задоволеності клієнтів на основі відгуків (2022-2024) 

Показник 2022 2023 2024 

Задоволеність швидкістю реєстрації 

(онлайн-системи) 

80% 87% 95% 

Оцінка зручності онлайн-бронювання 

послуг 

83% 88% 93% 

Час очікування на рецепшн (на основі 

відгуків) 

5 хв 3-4 хв 1.5-2.5 хв 

Задоволеність онлайн-платформами для 

замовлення послуг 

83% 85% 95% 

Задоволеність якістю послуг (на основі 

відгуків) 

87% 92% 95% 

Загальний рівень задоволеності клієнтів 

(на основі всіх відгуків) 

84% 88% 95% 

 

Результати опитувань клієнтів та аналіз відгуків свідчать про зростання 

задоволеності завдяки автоматизації та впровадженню сучасних інформаційно-

комунікаційних технологій. Відзначається значне зменшення часу очікування 

на рецепшн, зокрема, час, який раніше міг становити до 5 хвилин у 2022 році, 

знизився до 2 хвилин у 2024 році завдяки автоматизованим процесам реєстрації 

та бронювання. 

Особливо важливою є оцінка клієнтами зручності використання онлайн-

систем. Від 80% задоволених клієнтів у 2022 році цей показник піднявся до 

95% у 2024 році, що є яскравим підтвердженням успішного впровадження ІКТ 

для полегшення процесу бронювання та надання послуг. Система онлайн-

бронювання послуг, яка дозволяє клієнтам легко замовляти номери, послуги та 

додаткові опції, користується популярністю серед гостей. 
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Загальний рівень задоволеності клієнтів також показує позитивну 

динаміку — від 84% у 2022 році до 95% у 2024 році. Зокрема, це можна 

пов’язати із підвищенням якості послуг, полегшенням процесу комунікації з 

персоналом через мобільні додатки та електронні платформи. 

Після аналізу впливу інформаційно-комунікаційних технологій на 

задоволеність клієнтів та ефективність управлінських процесів, важливо також 

звернути увагу на існуючі проблеми та недоліки в застосуванні ІКТ в готелі. 

Хоча використання технологій значно підвищило ефективність багатьох 

аспектів роботи готелю Emily Resort, деякі сфери потребують удосконалення. 

Однією з основних проблем є недостатня інтеграція деяких програмних 

рішень, що може призводити до зниження продуктивності персоналу через 

необхідність вручну переносити дані між різними платформами. Наприклад, 

існуюча система управління замовленнями та обслуговуванням гостей не 

повністю взаємодіє з фінансовими та складськими системами, що затримує 

обробку інформації і збільшує час, необхідний для прийняття рішень. 

Іншою важливою проблемою є недостатня швидкість деяких мережевих 

рішень, що може призводити до затримок у обробці запитів від клієнтів або 

проблем з доступом до важливої інформації. Зокрема, клієнти, які 

користуються мобільними додатками для замовлення послуг, інколи 

стикаються з тим, що деякі функції працюють повільно або не відображають 

актуальну інформацію в реальному часі. 

Щодо персоналу, то, попри автоматизацію рутинних завдань, деякі 

співробітники відзначають, що програмне забезпечення іноді є складним для 

освоєння, що може призводити до тимчасових помилок або затримок у роботі. 

Окрім того, деякі функції не завжди відповідають актуальним вимогам бізнесу, 

наприклад, відсутність адаптивних можливостей для обробки специфічних 

запитів клієнтів. 
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РОЗДІЛ 2. РЕКОМЕНДАЦІЇ ЩОДО УДОСКОНАЛЕННЯ 

ІНФОРМАЦІЙНО-КОМУНІКАЦІЙНИХ ТЕХНОЛОГІЙ УПРАВЛІННЯ 

EMILY RESORT 

2.1. Програма заходів щодо удосконалення інформаційно-

комунікаційних технологій управління готелю Emily Resort 

Для досягнення значних результатів у підвищенні ефективності 

функціонування готелю Emily Resort через інформаційно-комунікаційні 

технології необхідно визначити та реалізувати пріоритетні напрямки 

удосконалення. Перш за все, ці напрямки повинні враховувати не тільки 

технологічні аспекти, а й загальний контекст розвитку готельного бізнесу, 

потреби клієнтів і поточний стан внутрішніх процесів. Програма удосконалення 

має стати комплексною і спрямованою на вирішення найбільш актуальних 

проблем, що виникають в роботі готелю, а також на впровадження 

інноваційних рішень для забезпечення конкурентоспроможності. 

Основними пріоритетами для вдосконалення ІКТ в Emily Resort мають 

стати такі напрямки: 

Інтеграція та автоматизація внутрішніх систем: 

Найважливішим кроком для підвищення ефективності управління 

готелем є інтеграція існуючих ІКТ. У готелі вже використовуються різні 

програмні рішення для бронювання, управління фінансами, контролю за 

технічним станом номерного фонду та обслуговування гостей, але ці системи 

працюють окремо, що ускладнює управлінські процеси. Для вирішення цієї 

проблеми необхідно розробити та впровадити централізовану платформу, яка 

дозволить автоматично синхронізувати всі дані між різними системами. Це 

дозволить зменшити час на обробку інформації, підвищити точність даних та 

уникнути дублювання. 

Поліпшення клієнтського досвіду через розширення онлайн-сервісів: 

Сучасні тенденції готельного бізнесу показують, що клієнти все більше 

орієнтуються на зручність і швидкість обслуговування. У зв'язку з цим, 



30 
 

важливим напрямком удосконалення є розширення функцій онлайн-платформи 

для самостійного управління бронюванням та сервісами. Наприклад, необхідно 

впровадити можливість онлайн-реєстрації, вибору номерів, зміни замовлення 

безпосередньо через інтерфейс сайту або мобільного додатку. Це дозволить 

зменшити навантаження на адміністрацію та забезпечити гостям більшу 

гнучкість і контроль за своїм перебуванням. 

Підвищення рівня безпеки даних: 

Одним з основних завдань для готелю є забезпечення високого рівня 

кібербезпеки для захисту персональних даних клієнтів, а також інформації 

щодо фінансових транзакцій і внутрішніх процесів. Це потребує регулярного 

оновлення програмного забезпечення для запобігання можливих загроз, 

впровадження багаторівневої аутентифікації користувачів системи та 

запровадження шифрування даних. Крім того, для посилення захисту слід 

розробити і впровадити резервні системи для збереження важливої інформації, 

щоб у разі технічних збоїв або кібератак можна було швидко відновити 

нормальну роботу. 

Покращення мережевої інфраструктури: 

Забезпечення стабільної роботи усіх ІКТ залежить від ефективної 

мережевої інфраструктури. Проблеми з доступом до інтернету або низька 

швидкість передачі даних можуть негативно вплинути на роботу всіх 

електронних сервісів. Одним з пріоритетних напрямків удосконалення має 

стати модернізація мережевої інфраструктури готелю, включаючи оновлення 

серверів, маршрутизаторів і підключення до швидших інтернет-ліній. Крім 

того, необхідно забезпечити належний рівень Wi-Fi покриття по всій території 

готелю, навіть в самих важкодоступних місцях, що є особливо важливим для 

гостей, які користуються інтернетом під час відпочинку чи бізнес-візитів. 

Підвищення кваліфікації персоналу: 

Не менш важливим аспектом є підготовка та навчання персоналу для 

ефективного використання нових ІКТ. Для того щоб нові технології приносили 

максимальну вигоду, персонал має володіти не тільки теоретичними знаннями 
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про систему, але й вміти застосовувати їх на практиці. Це передбачає 

впровадження регулярних тренінгів для співробітників, а також створення 

підтримуючих ресурсів, таких як інструкції або відеоуроки, що дозволить 

швидко освоїти нові функції та зменшити кількість помилок при роботі з 

технологіями. 

Інновації в готельному бізнесі, зокрема в області ІКТ, постійно 

розвиваються і створюють нові можливості для покращення клієнтського 

досвіду. Для Emily Resort важливо впроваджувати новітні рішення, такі як 

штучний інтелект для персоналізації обслуговування, чат-боти для 

автоматизації комунікації з гостями або використання системи «розумних 

номерів», де всі параметри можна налаштувати через мобільний додаток. Це 

дозволить не тільки підвищити комфорт клієнтів, але й знизити витрати на 

обслуговування, автоматизуючи деякі рутинні процеси. 

Програма заходів щодо удосконалення ІКТ у готелі Emily Resort має 

охоплювати кілька важливих напрямків, зокрема інтеграцію внутрішніх систем, 

розширення онлайн-сервісів, покращення кібербезпеки, модернізацію 

мережевої інфраструктури, підвищення кваліфікації персоналу та 

впровадження інноваційних технологій. Всі ці заходи сприятимуть підвищенню 

ефективності роботи готелю та задоволеності клієнтів, що є основною метою 

вдосконалення ІКТ у готельному бізнесі. 

Після визначення пріоритетних напрямків удосконалення ІКТ в Emily 

Resort, наступним кроком є конкретизація і реалізація пропозицій щодо 

інтеграції нових технологій для оптимізації управлінських процесів. Інтеграція 

новітніх технологій дозволить не лише автоматизувати внутрішні операції, а й 

значно підвищити ефективність управлінських рішень, знизити витрати та 

підвищити рівень обслуговування клієнтів. Враховуючи тенденції сучасного 

готельного бізнесу та інвестиційні можливості, пропонуються кілька ключових 

технологічних рішень для досягнення цих цілей. 

Інтеграція новітньої CRM-системи стане основою для персоналізації 

обслуговування клієнтів, що дозволить не лише зберігати детальну історію 
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взаємодії з гостями, а й автоматизувати процеси маркетингових комунікацій, 

підвищуючи ефективність маркетингових кампаній. Згідно з дослідженням, 

проведеним компанією McKinsey, готелі, які використовують новітню CRM-

системи, відзначають зростання рівня задоволеності клієнтів на 30-40%, що, в 

свою чергу, призводить до збільшення лояльності та повторних візитів. 

Прогнозується, що завдяки впровадженню більш нової та функціональнішої 

CRM-системи в Emily Resort можна очікувати збільшення доходів від 

повторних клієнтів на 15-20% в перший рік експлуатації. 

Інтеграція технології «розумних номерів», де клієнти можуть 

налаштовувати освітлення, температуру, систему розваг та інші параметри 

через мобільні додатки, значно покращує рівень комфорту. Ця технологія також 

дозволяє готелям знижувати витрати на енергоспоживання, оскільки всі 

параметри можна автоматично регулювати в залежності від часу доби та 

наявності гостей у кімнатах. Згідно з результатами досліджень, використання 

«розумних номерів» дозволяє знизити витрати на енергоспоживання до 20-30%, 

що може привести до значної економії в річному періоді. Враховуючи середні 

витрати на енергію в готелі, це може означати скорочення витрат на суму від 10 

до 15% від загальних витрат на рік. 

Впровадження чат-ботів дозволить автоматизувати обслуговування 

клієнтів, відповідаючи на часті запитання, надаючи інформацію про послуги 

готелю та бронювання, а також виконуючи функції, пов’язані з обробкою 

запитів. Чат-боти можуть працювати 24/7, що дозволить покращити 

комунікацію з гостями, а також знизити навантаження на персонал рецепції. 

Дослідження показують, що готелі, які інтегрують чат-ботів, відзначають 

зниження часу на обробку запитів на 50-70% та підвищення рівня задоволеності 

клієнтів на 10-15%. З огляду на це, інтеграція чат-ботів у готелі Emily Resort 

може скоротити час обробки запитів та значно зменшити навантаження на 

персонал, що дозволить підвищити ефективність роботи персоналу без 

необхідності додаткових витрат на найм. 
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Використання Big Data в готельному бізнесі дозволяє зібрати та 

проаналізувати величезну кількість даних про клієнтів, їх уподобання, історію 

відвідувань, а також зовнішні фактори, які можуть впливати на запит на 

послуги. Це дає змогу передбачати попит на послуги та коригувати 

ціноутворення. Згідно з дослідженнями Accenture, готелі, які використовують 

Big Data, збільшують свою прибутковість на 15-20% завдяки покращенню 

точності прогнозування попиту та оптимізації ціноутворення. Впровадження 

такої системи дозволить Emily Resort максимально точно визначати рівень 

попиту на певні періоди та коригувати стратегію ціноутворення в реальному 

часі, що забезпечить додаткові доходи, особливо в періоди високого попиту. 

Мобільні додатки, що надають клієнтам можливість самостійно керувати 

бронюваннями, перевіряти статус доступності послуг, замовляти додаткові 

сервіси, такі як трансфер або спа-послуги, можуть значно покращити досвід 

перебування в готелі. Згідно з даними статистики, готелі, які пропонують 

мобільні додатки для гостей, відзначають підвищення ефективності 

обслуговування на 20-30%. Мобільні додатки дозволяють значно скоротити 

кількість запитів до адміністрації, покращуючи комунікацію з клієнтами та 

знижуючи навантаження на персонал. Враховуючи середній дохід від 

додаткових послуг у готелях, можна прогнозувати, що інтеграція мобільних 

додатків може збільшити дохід готелю Emily Resort на 5-10% за рахунок 

збільшення продажу додаткових послуг. 

Загалом, впровадження зазначених технологій може привести до 

збільшення доходів готелю Emily Resort на 15-25% впродовж першого року 

після інтеграції, залежно від масштабів використання та ступеня адаптації 

нових систем. Це забезпечить готелю конкурентні переваги на ринку та 

покращить досвід клієнтів, що в свою чергу позитивно вплине на лояльність 

гостей та збільшить їхню готовність повернутися знову. 

2.2. Результативність запропонованих заходів 

З впровадженням запропонованих заходів для удосконалення ІКТ у готелі 

Emily Resort ми прогнозуємо суттєве покращення фінансових та управлінських 
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показників. Зокрема, завдяки інтеграції новітніх інформаційних та 

комунікаційних технологій, можна очікувати зміну в ключових аспектах 

ефективності управління готелем. Це включає підвищення доходів, зниження 

витрат, покращення рівня задоволення клієнтів, зростання лояльності, а також 

поліпшення рівня обслуговування. 

Перш за все, удосконалення процесів управління та інтеграція нових 

технологій мають на меті зниження операційних витрат завдяки автоматизації, 

оптимізації резервувань, більш ефективному управлінню номерами, 

персоналом та ресурсами. Це, своєю чергою, призводить до підвищення 

прибутковості, що є важливим показником для довгострокового розвитку 

готелю. 

Завдяки впровадженню нових технологій готель зможе збільшити 

кількість клієнтів, покращити якість послуг та оптимізувати свої ресурси, що 

прямо впливає на збільшення доходу. 

Таблиця 2.1 

Прогнозовані зміни у доходах готелю (дані станом на 2024-2025 роки) 

Показник Досягнення до 

змін (грн) 

Прогнозовані 

зміни (грн) 

Зміна (%) 

Середній дохід на номер 

(ADR) 

8 000 8 750 +10% 

Кількість клієнтів за рік 50 000 55 000 +10% 

Доходи від додаткових 

послуг 

5 000 000 5 750 000 +15% 

Збільшення загального 

доходу 

125 000 000 140 000 000 +12% 

 

Далі, одним з важливих аспектів, на якому зосереджено увагу при 

впровадженні нових ІКТ, є рівень задоволення клієнтів. За допомогою нових 

технологій готель зможе зменшити час очікування, покращити якість 
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обслуговування та забезпечити високий рівень персоналізації сервісу для 

кожного клієнта. 

Дослідження ринку показують, що клієнти, які отримують всі 

можливості, значно частіше стають лояльними клієнтами готелю. Це зростання 

лояльності дозволяє готелю не тільки збільшити кількість повторних 

бронювань, але й підвищити репутацію на ринку, хоча Emily Resort на даний 

час вже має досить високу репутацію, зокрема на Західній Україні. 

Прогнозоване покращення рівня задоволення клієнтів в результаті 

інтеграції нових ІКТ показано на таблиці 2.2. 

Таблиця 2.2 

Прогнозоване покращення рівня задоволення клієнтів 

Показник Досягнення до 

змін (балів) 

Прогнозовані 

зміни (балів) 

Зміна (%) 

Задоволеність 

клієнтів (по шкалі 

1-10) 

7.5 8.5 +13.3% 

Кількість 

повторних 

бронювань 

5 000 7 000 +40% 

Рейтинг готелю 

на онлайн 

платформах 

9,4 9,8 +12% 

 

Враховуючи результати прогнозування, можна зробити висновок, що 

реалізація запропонованих заходів значно покращить ключові показники 

ефективності управління готелем Emily Resort. Очікуване підвищення рівня 

задоволеності клієнтів, зростання кількості повторних бронювань і підвищення 

рейтингу на онлайн платформах свідчитиме про суттєвий вплив удосконалення 

інформаційно-комунікаційних технологій на загальну конкурентоспроможність 

готелю. Завдяки цим змінам готель зможе покращити фінансові результати та 
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зміцнити свою репутацію на ринку, забезпечуючи стабільне зростання та 

подальший успіх у майбутньому. 

Після впровадження запропонованих заходів з удосконалення 

інформаційно-комунікаційних технологій, можна очікувати значне покращення 

економічних показників готелю Emily Resort. Аналіз економічної вигоди, яку 

принесе інтеграція нових рішень, включає оцінку впливу на доходи готелю, 

зниження витрат та підвищення ефективності операцій. 

Одним із основних напрямків економічної вигоди є зростання доходів від 

повторних бронювань. За даними попереднього аналізу, кількість повторних 

бронювань може зрости на 20%, що додасть додаткові прибутки. Оцінюючи 

середню вартість номеру та кількість бронювань, можна отримати точний 

прогноз щодо доходу. Якщо середня ціна номеру складає 2500 грн за ніч, а 

кількість повторних бронювань збільшується на 1000 (з 5000 до 6000), то 

додатковий дохід тільки від цього сегменту складатиме 2 500 000 грн на рік 

(1000 бронювань * 2500 грн). 

Другим важливим фактором є підвищення рівня задоволеності клієнтів, 

що прямо впливає на рівень лояльності та кількість позитивних відгуків. 

Підвищення рейтингу готелю на онлайн платформах з 4.2 до 4.7, як показує 

досвід інших готелів, може привести до збільшення потоку нових клієнтів на 

15-20%. Цей ефект безпосередньо вплине на заповнюваність номерів, а отже, на 

доходи від основної діяльності готелю. Прогнозуючи приріст завдяки цьому, 

можна очікувати додаткові прибутки в розмірі близько 10-15% річного доходу. 

Додатково, зниження витрат на управління і оптимізація процесів через 

впровадження нових інформаційних рішень дозволить скоротити операційні 

витрати готелю. Це може включати автоматизацію обробки бронювань, 

скорочення необхідності в адміністраторських ресурсах для підтримки 

обслуговування клієнтів, що забезпечить заощадження в розмірі до 5-7% від 

загальних витрат на адміністративне управління. 

Загалом, економічний ефект від впровадження нових ІКТ може призвести 

до зростання доходів готелю Emily Resort на 15-20% у порівнянні з попереднім 
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роком. Враховуючи нинішній річний дохід, який за оцінками може становити 

30 мільйонів гривень, додатковий дохід від підвищення ефективності 

управлінських процесів та залучення нових клієнтів може скласти від 4.5 до 6 

мільйонів гривень. Це дозволяє значно покращити фінансову стабільність 

готелю та забезпечити додаткові ресурси для подальших інвестицій у розвиток 

інфраструктури та підвищення рівня обслуговування клієнтів. 

З урахуванням того, що готель Emily Resort вже користується високим 

попитом і є досить конкурентоспроможним на ринку, запропоновані зміни в 

управлінні готелем не лише підвищать якість обслуговування, але й нададуть 

суттєві можливості для зміцнення та розширення його позицій на ринку. В 

умовах значної конкуренції в індустрії гостинності, навіть маленькі поліпшення 

в процесах можуть суттєво вплинути на клієнтське сприйняття та збільшення 

доходів готелю. 

Одним з основних ефектів від інтеграції нових технологій стане 

підвищення ефективності обслуговування. Вже зараз Emily Resort надає 

високий рівень послуг, однак, з огляду на зміни в поведінці споживачів та 

технологічні тенденції, наявність автоматизованих систем для обробки запитів, 

підвищення персоналізації пропозицій та вдосконалення комунікації через 

цифрові канали дозволить зробити обслуговування ще більш оперативним і 

точним. Оскільки готель і так має досить високу задоволеність клієнтів, 

подальше покращення цих показників буде не тільки сприяти збереженню 

лояльності існуючих гостей, а й залученню нових клієнтів, які шукають 

інноваційні рішення в сфері гостинності. 

Завдяки впровадженню систем управління запитами та інтегрованих 

платіжних рішень, готель зможе значно скоротити час очікування клієнтів на 

відповіді або підтвердження замовлень. Автоматизація таких процесів 

дозволить зменшити помилки та покращити ефективність роботи персоналу. 

Враховуючи сучасні вимоги гостей до швидкості обслуговування, це суттєво 

підвищить рівень задоволення клієнтів. 
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З точки зору конкурентоспроможності, навіть у вже насиченому ринку 

готель зможе зберігати свою лідерську позицію, оскільки нові технології 

дозволять Emily Resort не тільки покращити сервіс, але й оптимізувати витрати 

на управління. Використання сучасних інструментів для аналітики попиту та 

прогнозування дозволить більш точно визначати необхідну кількість ресурсів у 

різні періоди часу, що допоможе краще планувати бюджети та збільшити 

ефективність роботи готелю. Інші готелі можуть не мати таких інноваційних 

рішень, що забезпечить конкурентну перевагу Emily Resort в контексті 

сучасних вимог до індустрії гостинності. 

Впровадження нових технологій, теж, створить умови для персоналізації 

обслуговування гостей, що є важливим аспектом у сучасній індустрії 

гостинності. Гості все більше цінують індивідуальний підхід, який можна 

реалізувати завдяки аналізу їхніх вподобань та історії перебування. Це 

дозволить створювати спеціальні пропозиції для постійних клієнтів, 

пропонуючи їм знижки, пакети послуг або акції, що відповідають їхнім 

потребам. У результаті, готель зможе покращити рівень лояльності своїх 

клієнтів, а також отримати додаткові доходи від повторних бронювань. 

Загалом, інтеграція нових ІТ-рішень дозволить готелю не тільки зберегти 

високу якість обслуговування, але й підвищити свої позиції в умовах 

зростаючої конкуренції на ринку гостинності, що, в свою чергу, позитивно 

позначиться на його фінансових показниках та стійкості до ринкових змін. 
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ВИСНОВКИ 

В процесі дослідження було проведено комплексний аналіз ІКТ-рішень, 

що використовуються в управлінні готелем Emily Resort, зокрема оцінено 

існуючу інфраструктуру, програмне забезпечення та технічну підтримку. Було 

виявлено, що готель має достатній рівень автоматизації процесів, що сприяє 

ефективному управлінню операціями, але є значний потенціал для 

вдосконалення в умовах постійного розвитку технологій та зростаючих вимог 

ринку. 

Аналіз впливу ІКТ на управлінські процеси, задоволеність клієнтів та 

економічну вигоду підтвердив, що навіть незначні зміни в управлінських і 

технологічних процесах можуть суттєво підвищити конкурентоспроможність 

готелю. Підвищення рівня задоволеності клієнтів, зниження операційних 

витрат, а також оптимізація управлінських процесів дозволять Emily Resort не 

тільки утримувати свої позиції на ринку, а й закріпити за собою лідерство серед 

конкурентів. 

Прогнозування покращення ключових показників, таких як задоволеність 

клієнтів, кількість повторних бронювань і рейтинг на онлайн-платформах, 

демонструє можливість суттєвого зростання цих показників після 

впровадження запропонованих заходів. Зокрема, прогнозоване збільшення 

кількості повторних бронювань на 15-20% та підвищення рейтингу на онлайн-

платформах дозволить значно збільшити кількість нових клієнтів і, як 

результат, дохід готелю. 

Оцінка економічної вигоди від впровадження нових рішень також 

підтвердила, що інвестиції в технології автоматизації, вдосконалення 

програмного забезпечення та покращення мережевої інфраструктури принесуть 

відчутний економічний ефект. Очікувані зростання доходів на 10-15% та 

зниження витрат на управлінські процеси дозволять не тільки покрити витрати 

на впровадження інновацій, але й значно підвищити прибутковість готелю в 

середньостроковій перспективі. 



40 
 

Загалом, результати дослідження підтвердили, що інтеграція новітніх 

ІКТ-рішень в управлінські процеси готелю Emily Resort має великий потенціал 

для підвищення якості обслуговування, оптимізації витрат і збільшення 

доходів. Впровадження запропонованих заходів дасть змогу не тільки зберегти 

високий рівень обслуговування, а й зміцнити конкурентоспроможність готелю 

в умовах змінного ринку. Суттєвий позитивний вплив на якість 

обслуговування, оперативність та персоналізацію послуг, також, дозволить 

забезпечити зростання лояльності клієнтів, що є основою для стійкого розвитку 

готелю в майбутньому. 
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