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Стаття присвячена проблемі підвищення конкурентоспроможності підприємств готельного бізнесу шляхом 
впровадження концепції управління бізнес-процесами на основі CRM-системи – управління відносинами з 
клієнтами. Наведена онтологія теорій конкуренції, яка показує, що інформованість та задоволення клієнтів 
– важливий інструмент у конкурентній боротьбі. Досліджуються основні проблеми українських готелів, вияв-
лено основні недоліки сфери гостинності. Сформовано сучасне визначення принципів управління на основі 
CRM. Розглянуто напрями підвищення конкурентоспроможності українських підприємств сфери гостинності: 
1) удосконалення організації бізнес-процесів у готелі у відповідності до ключових елементів CRM; 2) впро-
вадження CRM в маркетингову інформаційну систему готелю; 3) розробка системи мотивації персоналу, як 
важливий інструмент в одержані конкурентних переваг. 

Ключові слова: конкурентоспроможність, готель, маркетингова інформаційна система, CRM-система, 
програмний додаток, нейронна мережа, система мотивації персоналу.

Статья посвящена проблеме повышения конкурентоспособности предприятий гостиничного бизнеса путем 
внедрения концепции управления бизнес-процессами на основе CRM-системы – управление отношениями с 
клиентами. Представленная онтология теорий конкуренции, показывает, что удовлетворение клиентов – важ-
ный инструмент в конкурентной борьбе. Исследуются основные проблемы украинских гостиниц, выявлены ос-
новные проблемы в сфере гостеприимства. Сформировано современное определение принципов управления 
на основе CRM. Рассмотрены направления повышения конкурентоспособности украинских предприятий сфе-
ры гостеприимства: 1) совершенствование организации бизнес-процессов в гостинице в соответствии с ключе-
выми элементами CRM; 2) внедрение CRM в маркетинговую информационную систему отеля; 3) разработка 
системы мотивации персонала, как важный инструмент в получении конкурентных преимуществ.

Ключевые слова: конкурентоспособность, отель, маркетинговая информационная система, CRM-
система, программное приложение, нейронная сеть, система мотивации персонала.

The article is devoted to the problem of increasing the competitiveness of hotel enterprises by implement-
ing the concept of business process management based on CRM-system (customer relationship management).  
The presented ontology of competition theories shows that customer satisfaction is an important tool in competi-
tion. The main problems of Ukrainian hotels are studied, the main problems in the field of hospitality are revealed. 
A modern definition of management principles based on CRM has been formed. The directions of increasing the 
competitiveness of Ukrainian enterprises in the field of hospitality are considered: 1) improving the organization of 
business processes in the hotel in accordance with the key elements of CRM; 2) introduction of CRM in the market-
ing information system of the hotel; 3) development of a system of staff motivation as an important tool in obtaining 
competitive advantages. The system approach, methods of comparative, statistical, managerial analysis, and also 
results of researches of problems of the Ukrainian business of hospitality as a whole were used in the decision of 
concrete problems. The system approach, methods of comparative, statistical, managerial analysis, and also results 
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of researches of problems of the Ukrainian business of hospitality as a whole were used in the decision of concrete 
problems. The practical significance of the obtained results is to develop a marketing information system based on 
a CRM system using a neural network and an appropriate system of staff motivation to form a business strategy 
for customer relationship management as a factor in increasing the competitiveness of the hotel. As research has 
shown, the main advantages of implementing a CRM system in the hotel are: 1) the organization of all business 
processes is directed and focused on the client; improving the MIS of the hotel raises the level of awareness of users 
of hotel services; customer feedback is provided; preferences and tastes are researched in order to develop better 
services; the level of customer satisfaction increases; the best experience in both domestic and international market 
of hotel services is studied; service quality is monitored; emotional loyalty of consumers is controlled. A feature of 
CRM implementation is the need to motivate staff. In the conditions of competition of hospitality enterprises, the 
success and results of financial and economic activities depend on the quality of services provided, which, in turn, 
depend on the activities of staff to meet customer needs. Thus, the CRM system is an effective tool to increase the 
competitiveness of Ukrainian hospitality enterprises.

Keywords: competitiveness, hotel, marketing information system, CRM-system, software application, neural 
network, staff motivation system.

Постановка проблеми. Актуальність 
теми полягає в тому, що в сучасних умовах 
посилення конкуренції та глобалізації бізнесу 
готельні підприємства використовують різні 
підходи та інструменти, спрямовані на залу-
чення споживачів і підвищення привабливості 
та іміджу, як самого готельного підприємства, 
так і його продуктів.

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. У своєму розвитку теорія конкуренції про-
йшла певний шлях. Проведені дослідження 
[див. 1; 2] показали, що розвиток теорії йде 
у напряму «інформованості учасників ринко-
вих відносин», потім «характеристиці конку-
рентної поведінки суб'єктів ринкових відно-
син», робиться акцент на «збільшені числа 
варіантів поведінкової активності», все це 
формує, наприклад за Портером [3], «рин-
кову владу покупців», а враховуючи інновації 
та ІТ-технології призводить до необхідності 
створення «нового типу організації». Також 
основною конкурентною перевагою будь-
якої компанії, наприклад за Т.У. Шульцем та 
Г.С. Беккером, є висококваліфікований персо-
нал, від якого залежать багато інших потен-
ційних конкурентних переваг [2]. 

Отже, зрозуміло, що одним із найважли-
віших напрямків формування стратегічних 
конкурентних переваг в готельному бізнесі є 
надання послуг більш високої якості порів-
няно з конкуруючими аналогами. Якість 
послуг готельного закладу, в сучасних умо-
вах – найважливіша умова його ефектив-
ності, рентабельності та конкурентоспро-
можності. На міжнародному рівні вимоги до 
якості обслуговування визначають стандар-
тами ICO 9000, згідно яких для забезпечення 
якості необхідно: відповідна матеріальна 
база готельного підприємства; кваліфіко-
ваний персонал, який високопродуктивно 
виконує професійні обов'язки; раціонально 

обґрунтована організаційно-функціональна 
структура і чітке управління підприємством 
загалом і управління якістю обслуговування 
зокрема [4]. В Україні якість надання послуг 
регламентується відповідними Правилами 
обов’язкової сертифікації готельних послуг [5].  
З іншого боку інформатизація суспільства 
вимагає створювати ефективні маркетингові 
інформаційні системи, як головний інструмент 
в конкурентній боротьбі. Так, О.М. Фроленко 
під маркетинговою інформаційною системою 
розуміє «комплексну організаційно-управлін-
ську структуру, яка включає в себе: персонал, 
технічні засоби, методи і прийоми збору, ана-
лізу та прогнозування маркетингових даних 
з метою прийняття оптимізованих управлін-
ських рішень» [6]. К.А. Компанець вважає, 
що маркетингові інформаційні системи ство-
рюються з урахуванням конкретних потреб 
підприємств і тому у кожного підприємства – 
власна система [7].

В числі науковців, коло інтересів яких 
пов'язане із CRM, можна назвати зару-
біжних авторів-класиків CRM – Т. Давен-
порта, П. Гринберга, Ф. Ньюела, П. Молино, 
Е. Пейна, Д. Діше та ін. Свої розробки пропо-
нують А. Кудінов, С. Трофімов, П. Черкашин, 
М.В. Макарова та інші [8].

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Україна має певний 
туристичний потенціал. Вона займає одне з 
провідних місць в Європі за рівнем забезпе-
ченості цінними природними та культурними 
ресурсами. Але стан туристичної інфраструк-
тури поки що не відповідає туристично-ресурс-
ному потенціалу країни і вимагає поліпшення 
і приведення до міжнародних стандартів, 
інакше, навіть за умови покращення інвести-
ційного клімату і активізації туристичної діяль-
ності, вітчизняна готельна індустрія буде витіс-
нена значно сильнішими конкурентами [9].
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Варто відмітити, що процеси формування 
ефективних систем інформаційного забезпе-
чення на українських підприємствах розви-
ваються повільно в порівнянні з країнами з 
розвинутою економікою. На сучасному етапі 
набуває змін ставлення до споживачів, розши-
рюється кількість каналів взаємодії, по-іншому 
сприймається та аналізується інформація 
про смаки, вподобання, рівень задоволення 
споживачів продукцією підприємства, тощо. 
Зазначимо, що в сфері сервісу враження клі-
єнта про компанію, рівень його задоволення 
співпрацею, відіграє навіть більшу роль, ніж 
в інших сферах господарювання. Отже, впро-
вадження CRM-підходу – управління відно-
синами з клієнтами (Customer relationship 
мanagement) та здійснення цього процесу 
на основі програмного та інформаційного 
забезпечення ще недостатньо досліджуються 
вітчизняними маркетологами, тому актуаль-
ним, в найближчому майбутньому, буде засто-
сувння CRM-систем у практичній діяльності 
українських підприємств, а саме підприємств 
готельного бізнесу.

Формулювання цілей статті (поста-
новка завдання). Мета статті – розробка 
рекомендацій удосконалення маркетинго-
вої інформаційної системи готелю на основі 
CRM-системи, як інструмент бізнес-стратегії 
управління зв’язками з клієнтами. Для досяг-
нення мети необхідно виконати наступні 
завдання: 1) удосконалити організацію біз-
нес-процесів у готелі у відповідності до клю-
чових елементів CRM; 2) впровадити CRM в 
маркетингову інформаційну систему готелю; 
3) розробити систему мотивації персоналу, як 
важливий інструмент в одержані конкурент-
них переваг. 

Виклад основного матеріалу дослід-
ження. Сучасний стан світового ринку готель-
них послуг характеризується використанням 
інформаційних електронних системи управ-
ління і резервування місць. Спеціальні системи 
розроблені для готельного сервісу забезпечу-
ють виконання систем управління і контролю 
номерним фондом, використання технічних 
засобів, ведення рахунків, безпеки тощо. Вико-
ристання технічних засобів в автоматизації та 
інформаційному забезпеченні готельної сфери 
зумовило використання кваліфікованої праці, 
серед персоналу збільшилась кількість опера-
торів з інформаційного управління, програміс-
тів, портьє-операторів [4].

На жаль, події останніх років призвели до 
того, що Україна опинилася у топ-10 небез-
печних для туристів країн. У зв’язку із цим 

актуальним є питання аналізу і визначення 
тенденцій розвитку готельного господарства 
як важливого складника туристичної індустрії 
України. Прогнози щодо кількості колектив-
них засобів розміщування в Україні показали, 
що в 2020–2021 рр. їх кількість буде зменшу-
ватися за збереження негативної тенденції 
зміни явища в майбутньому. Досвід підпри-
ємств Дніпропетровської області з надання 
послуг гостинності має низку недолків: дефі-
цит якості обслуговування і сервісу; територі-
альна непропорційність; брак кваліфікованих 
кадрів, що є однією з причин неефективної 
організації роботи та низького рівня обслу-
говування; нормативно-правове та організа-
ційно-економічне забезпечення не відповідає 
сучасним потребам, вимогам споживачів та 
тенденціям розвитку туристичної галузі; від-
сутність якісної реклами та інформації про 
готельні та туристичні послуги; недостат-
ній розвиток міжнародного співробітництва; 
не сформований туристичний імідж регіону; 
недосконалість статистики з питань туризму 
та готельної індустрії. 

Згідно з визначенням, яке, є найбільш 
вдалим CRM – це стратегія, що ґрунтується 
на застосуванні сучасних управлінських та 
інформаційних технологій при формуванні 
взаємовідносин з клієнтами та орієнтована на 
збереження/нарощення конкурентоспромож-
ності підприємства через збереження/наро-
щення фактичної кількості клієнтів у зв'язку 
із рівнем задоволення ними співпрацею [10]. 
Ключові елементи CRM-системи представ-
лені на рис. 1. 

Одним з найсучасніших напрямів розши-
рення можливостей CRM-системи є впрова-
дження нейронних мереж. В ході проведе-
ного дослідження, виявлено, що інструменти 
на основі розробки нейрододатків, можуть 
бути вбудовані в якості підсистеми в будь-які 
як завгодно складні інформаційні системи, 
зокрема в CRM-системи, задля створення 
заснованих на нейромережевної обробці 
даних готових рішень в різних сферах діяль-
ності підприємства [13]. Враховуючи вище 
викладене, та спираючись на [14–15], розро-
блена модель вдосконаленої МІС готелю, яка 
представлена на рис. 2. 

Удосконалена МІС підприємства вклю-
чає такі складові: операційну CRM, головне 
завдання – підвищити лояльність клієнта в 
процесі безпосереднього контакту з ним. Вона 
потребує доповнення аналітичною CRM; ана-
літичну CRM, мета якої – аналіз накопиченої 
інформації про клієнтів і продажі для форму-
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Формування цінностей у споживача /клієнта

Ідентифікація, диференціація та персоналізація клієнтів

Клієнт, як унікальна особа

Створення якісної послуги / товару

Отримання конкурентної переваги

Збільшення прибутку

Ключові елементи CRM-системи

маркетингові заходи продаж сервіс персонал

зворотній зв'язок

Рис. 1. Ключові елементи CRM-системи
Джерело: складено авторами на основі [8; 10–12]

Контроль за впровадженням та досягненням стратегічної цілі – 
задоволеності клієнта

Реалізація обраної стратегії підприємства

Інформація, яка підготовлена для формування
бізнес-стратегії управління відносинами з клієнтами 

Інформація про вітчизняний
ринок та клієнтів

Інформація про іноземних 
клієнтів та зовнішні ринки

Підсистема прогнозування та моделювання
Програмно-технічне забезпечення. Використання 

інтелектуальних програмних додатків 
Так

Достатня 
кількість та 

якість 
інформації

Операційна CRM-система

Аналітична CRM-система. Банк методик. 
Процес збору та обробки маркетингової 

інформації

фронт офіс бек офіс мобільний офіс

Колабораційна CRM-система.
Зворотній зв'язок з клієнтами

Підсистема інформаційного спостереження та 
дослідженняНі

МАРКЕТИНГОВА ІНФОРМАЦІЙНА СИСТЕМА

Г О Т Е Л Ь

Маркетингове середовище та клієнти

Рис. 2. Удосконалена МІС готелю з впровадженням CRM-системи  
управління відносинами з клієнтами

Джерело: розроблено авторами на основі [14–15]
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вання більш ефективної стратегії; колабора-
ційну CRM або CRM взаємодії, яка налагоджує 
комунікації з клієнтами для збору зворотного 
зв'язку, за результатами додаються нові сервісні 
послуги; також включає програмні додатки та 
модулі для інтелектуальної обробки інформа-
ції, підсистему прогнозування та моделювання 
стану та розвитку як внутрішнього середовища 
так й зовнішнього маркетингового середовища 
підприємства готельного бізнесу, що робить 
систему гнучкою та мобільною.

Крім підсистеми інформаційного спо-
стереження, ефективність функціонування 
МІС забезпечується також якісним проце-
сом аналізу та прогнозуванням досліджува-
них інформаційних даних. Для розширення 
можливостей CRM-системи, запропоновано 
удосконалити її підсистемою аналізу та про-
гнозування на основі штучного інтелекту з 
використанням нейронних мереж. Моніторинг 
якості обслуговування готельних послуг – це 
складне завдання. Саме нейронні мережі є 
сучасним інструментом для надання допо-
моги менеджерам у відборі рішень у таких 
неструктурованих і слабко структурованих 
задачах, у тому числі й тих, що мають багато 
критеріїв, до яких саме й відноситься контр-
оль задоволеності клієнта.

Спираючись на визначення елементів CRM-
системи, які представлені на рис. 1, персонал 
готелю займає одне з головніших місць в управ-
лінні зв’язками з клієнтами. Але, здебільшого, 
якість надання послуг все ж таки залежить від 
діяльності робітників готелю. Основне призна-
чення системи мотивації персоналу полягає в 
тому, щоб об’єднати інтереси й потреби праців-
ників зі стратегічними завданнями організації. 
Тому вагомим для реалізації СRM-стратегії є 
досвід і навички менеджерів, принципи орга-
нізації та ведення бізнесу, якими керуються у 
готелі, моральні цінності й амбіції керівників, а 
також загальноприйняті цінності та культура, 
особиста ініціатива, колективна праця. Саме 
тому необхідно постійно мотивувати персонал 
готелю. В Україні найбільш дієвими є економічні 
заохочення й винагороди, також важливим є 
морально-психологічний клімат в колективі. 

Згідно з міжнародними стандартами, виді-
ляють такі вимоги до якості обслуговування 
в готельному господарстві: швидкість обслу-
говування; точність виконання замовлення; 
передбачення бажань гостя; дружність і ввіч-
ливість; уважність; зовнішній вигляд; конфі-
денційність інформації; знання роботи [16]. 
Доповнюючи цей перелік, слід зазначити, що 
необхідні навички роботи з комп’ютером та 

знання, на рівні користувача, сучасного про-
грамного та інформаційного забезпечення. 

Сучасні методи оцінки персоналу можна 
поділити на дві групи: методи індивідуального 
оцінювання й методи групового оцінювання. 
Методи групового оцінювання персоналу дають 
змогу порівняти ефективність роботи працівни-
ків у колективі й зіставити їх. До методів інди-
відуального оцінювання належать анкетування, 
описове оцінювання, шкала графічного рей-
тингу, тестування [16]. Авторами розроблена 
система мотивації персоналу готелю із засто-
суванням методу індивідуального оцінювання 
працівника, яка представлена у табл. 1.

Згідно з оцінкою визначатиметься система 
винагород – це спосіб обчислення премії. 
Система винагород передбачає нарахування 
й виплату преміальних коштів додатково до 
щомісячної заробітної плати за умови наби-
рання певної кількості оціночних балів. Роз-
мір премії залежить від суми набраних балів, 
виражених у відсотках. Така система мотивації 
пов'язує особистий внесок працівників і їхню 
відповідальність до праці, із заробітком, так 
як виконання тієї чи іншої роботи включає їх у 
певний діапазон співвідношень в оплаті праці. 
З іншого боку, дана система мотивації дозво-
ляє поставити заробіток працівників залежно 
і від підсумків фінансово-господарської діяль-
ності всього підприємства. Така мотивація 
стає найбільш дієвою, тому що базується на 
справедливій системі оцінки персоналу.

Висновки. Як показало дослідження, 
головними перевагами впровадження СRM-
системи в діяльність готелю є: організація всіх 
бізнес-процеів спрямовується та фокусується 
на клієнті; удосконалення МІС готелю підви-
щує рівень поінформованості користувачів 
готельних послуг; забезпечується зворотній 
зв'язок з клієнтами; досліджуються уподобання 
та смаки, задля розробки більш якісних послуг; 
підвищується рівень задоволення клієнтів; 
вивчається кращій досвід як на вітчизняному 
так й міжнародному ринку готельних послуг; 
здійснюється моніторинг якості обслугову-
вання; контролюється емоційна лояльність 
споживачів. Особливістю впровадження CRM 
є необхідність мотивації персоналу. В умовах 
конкурентної боротьби підприємств гостин-
ності успіх і результати фінансово-економічної 
діяльності залежать від якості наданих послуг, 
які, у свою чергу, залежать від діяльності пер-
соналу щодо задоволення потреб клієнтів. 
Отже, СRM-система є дієвим інструментом 
підвищення конкурентоспроможності україн-
ських підприємств сфери гостинності.
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Таблиця 1
Системи мотивації персоналу готелю 

Етапи Опис Результат
1. Ранжування видів 
робіт за складністю  
і важливістю

Ранги виконання робіт
Здійснено ранжування робіт 
за складністю і важливістю їх 
виконання згідно з ОСУ.

2. Створення  
ієрархії розрядів  
за складністю  
і важливістю

Розряди за ступенем складності 
та важливості виконання робіт

Визначені розряди, які ураховують 
значимість та важливість 
виконуваних функцій згідно ОСУ.

3. Розробка  
матриці балів

Матриця балів оцінки 
управлінських та виробничих 
працівників. Розроблена  
на основі бального методу оцінки 
роботи працівників готелю

Виявлено, значущість найбільш 
і найменш значимих критичних 
факторів. Метод дозволив 
сформувати матрицю, яка показує 
кількість балів, що відповідають 
кожному субфактору і кожному 
рівню важливості.

4. Побудова 
факторно-критичної 
моделі оцінки 
складності виконання 
робіт

Факторно-критична модель 
оцінки складності управлінських 
робіт та для виробничих 
працівників, яка включає Фактор 
складності робіт, Вагомість 
фактора, критерії фактора, 
значимість фактора.

Значення кожного субфактора 
визначається у відсотках від 
максимального балу по кожному 
із факторів. в залежності від 
спеціалізації

5. Побудова сітки 
співвідношень 
в оплаті праці 
працівників різних 
кваліфікаційних груп 
(розрядів)

Сітка співвідношень в оплаті 
праці працівників різних 
кваліфікаційних груп, яка 
утворюється шляхом множення 
вагомості чинника на його 
значущість, та визначає 
коефіцієнт складності робіт. 

Діапазон сітки розрахований таким 
чином, щоб працівники прагнули 
підвищити свою продуктивність і 
якість праці, свій професіоналізм.

6. Визначення 
підвищуючих 
і знижуючих 
коефіцієнтів

Таблиця коефіцієнтів, які 
залежать від обсягу надання 
послуг, зменшення витрат, прояву 
ініціативи виконання роботи, 
високого професіоналізму  
та творчого ставлення до роботи.

Для стимулювання працівників 
до підвищення продуктивності 
та якості надання послуг 
застосовуються підвищуючи або 
знижуючи коефіцієнти. 
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