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Метою наукової статті є систематизація досліджень щодо сутності організаційних важелів в індустрії гос-
тинності на прикладі діяльності готельних підприємств України для підвищення якості готельних послуг в 
сучасних умовах господарювання. Розглянуто проблематику управління якістю готельних послуг з метою її 
покращання під час дії воєнного стану в Україні та у повоєнний період. Здійснено розгорнутий аналіз основних 
показників і важелів підвищення якості готельних підприємств. Акцентовано на важливості раціонального 
використання ресурсів готельного підприємства, активізації розробки й впровадження інноваційних рішень 
готельно-ресторанного бізнесу. Враховуючи потребу в значному обсязі необхідних даних для аналізу та кон-
кретизації усіх показників організаційних аспектів щодо підвищення якості готельних послуг, акцентовано ува-
гу на пріоритетних напрямках для подальшого спектру необхідних досліджень.

Ключові слова: готельне господарство, готельний бізнес, індустрія гостинності, організаційно-економіч-
ний механізм, система якості, управління якістю.

The level of quality of hotel services is always related to organizational aspects in the activities of hotel and 
restaurant business establishments and necessitates constant comprehensive study, analytical prediction of the 
consequences of various factors of influence, forms and means of production and services, staff qualifications 
and management levers, marketing and management tools, etc. Organizational aspects of improving the quality 
of hotel services in the current economic environment are a set of problematic issues and the necessary project 
solutions to be implemented in the business environment, the implementation of systemic innovations, taking into 
account the needs and changing trends both in terms of the priorities for the development of the hospitality industry 
and the consumer market with the full range of its features, and in accordance with the needs of the time, the 
conditions of crisis and uncertainty. The purpose of the scientific article is to systematize research on the essence 
of organizational levers in the hospitality industry on the example of the activities of Ukrainian hotel enterprises to 
improve the quality of hotel services in modern economic conditions. Among the identified tasks, a significant place 
is occupied by consideration of the issues of quality management and conditions for its improvement during martial 
law in Ukraine and in the post-war period. The article presents a detailed list of the main aspects characterizing 
the organizational framework for improving the quality of hotel services. The characteristic features of economic 
conditions are determined, taking into account the influence of external and internal factors on the level of quality in 
the hotel business. The concepts of crisis management in the hotel business are considered in terms of the quality 
of application of modern management and marketing tools. The importance of rational use of resources of a hotel 
enterprise and intensification of development and implementation of innovative solutions in the hotel and restaurant 
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business is emphasized. To optimize the organizational levers of management and improve the quality in the 
hotel business, it is proposed to pay special attention to the importance of using the technology of automation and 
personalization of services. Given the significant amount of data required for the analysis of generalized and specific 
indicators of organizational aspects to improve the quality of hotel services in the current economic environment, this 
study focuses on priority areas for further research.

Keywords: hotel industry, hotel business, hospitality industry, organizational and economic mechanism, quality 
system, quality management.

Постановка проблеми та її актуальність. 
Індустрія гостинності вважається одним із прі-
оритетних сегментів економіки країн світу та 
зокрема й України, адже має суттєвий вплив 
на розвиток туристичної галузі, сприяє ство-
ренню робочих місць та надходженню фінан-
сових ресурсів в економіку, соціальний спектр 
громадянського суспільства, а також впливає 
на конкурентоздатність та міжнародний ста-
тус нашої країни. У зв’язку з тим, що готельні 
послуги мають низку специфічних рис в орга-
нізаційному аспекті та зокрема характери-
зуються своєю динамічністю, характерним 
впливом на їх попит залежно від мінливості 
трендів і потреб споживача, організаційні 
аспекти щодо підвищення якості готельних 
послуг в сучасних умовах господарювання 
потребують постійного аналізу з точки зору 
різного спектру впливу – економічного, соці-
ального, екологічного на міжнародному, наці-
ональному, регіональному, галузевому та 
індивідуалізованому (персоніфікованому) 
рівні, що зумовлює значний обсяг досліджень 
на стику різних галузей.

Організаційні аспекти мають розгляда-
тися як з матеріальної, так і з нематеріальної 
складової. Це зокрема стосується фінансів, 
інвестиційного портфелю, інноваційних впро-
ваджень, інфраструктурного забезпечення. 
Фактично всі ці та низка інших аспектів орга-
нізації та функціонування готельного підпри-
ємства безпосередньо або опосередковано 
можуть впливати на рівень якості готельних 
послуг та його конкурентоздатність, що й спо-
нукає до більш детального розгляду органі-
заційних аспектів щодо підвищення якості 
готельних послуг в сучасних умовах господа-
рювання.

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. Фактично в переліку наукових публікацій, 
які безпосередньо або опосередковано сто-
суються зазначених питань, можливо поба-
чити як економічні, географічні, інженерні, 
математичні, екологічні, філософські, так і 
культурологічні, психологічні напрямки дослі-
джень. Так, наприклад, в статті С. І. Громяк 
щодо системи управління якістю як чинника 
формування національного багатства, вузько 

спеціалізовано розглянуто національне багат-
ство як об’єкт управління. Автором дослі-
джено рівні якості продукту та уклади системи 
контролю якості, закладено фундамент для 
порівняльних оцінок національного багатства 
відповідно до системи контролю якості та  
брендів [6]. 

Характерні ознаки та особливості анти-
кризового менеджменту в готельно-ресторан-
ному бізнесі, відповідні концептуальні засади 
розгянуті в наукових публікаціях Г. М. Ляви-
нець [9], В. О. Непочатенко та Д. В. Нагернюк 
[12]. І. О. Седікової та О. М. Москвічової [16]; 
аспекти антикризового управління готельним 
підприємством в умовах війни досліджені в 
наукових працях В. П. Самодай, С. М. Рибаль-
ченко та Є. М. Орищенко [15], Т. Л. Мітяєвої та 
П. А. Горішевського [11]. 

Варто виділити тематику наукових публіка-
цій, яка як правило, є об’єктом досліджень, у 
тому числі щодо теоретичних аспектів органі-
зації управління та розвитку потенціалу стій-
кості підприємства С. В. Іщенко, В. Б. Шкаран 
і В. П. Ткач [8], сутності та відмінностей орга-
нізаційно-економічного механізму управління 
підприємством Р. В. Бабіцького [1], ділового 
адміністрування процесів організації діяль-
ності підприємств в умовах діджиталізації 
В. А. Дроздової, Д. Ф. Таранової та Г. І. Кари 
[7], Організаційно-економічні та фінансові 
аспекти в діяльності підприємств сфери гос-
тинності України, особливості структуриза-
ції економічного потенціалу підприємства 
готельного господарства та їх взаємообумов-
лений вплив на якість готельних послуг пред-
ставлено в наукових публікаціях І. О. Вівсюк 
[2], Т. О. Шматковської та Н. А. Мостовенко 
[19]. Теорію адаптивного управління в кон-
тексті впливу на якість в діяльності підпри-
ємства систематизовано в праці В. Ю. Халі-
ної та Ю. В. Колбасинського [18]. Питання 
управління якістю обслуговування в готель-
ному закладі, а також методи оцінки якості 
готельних послуг висвітлені в публікаціях 
О. А. Ніколайчук, Р. І. Ауліної та Я. С. Миснік 
[17], Р. П. Султанової та Ш. Н. Бахішової [13]. 

Вагоме значення в сучасних умовах гос-
подарювання в готельному бізнесі приділя-
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ється інноваційним практикам управління, які 
можуть впливати на якість готельних послуг. 
Деякі питання в цьому аспекті досліджені 
в працях Н. С. Носань [14], Т. В. Лисюк [10]. 
На нових форматах провадження готель-
ного бізнесу в Україні акцентовано в публі-
кації С. С. Галасюк [3]. Організаційні аспекти 
управління, їх концептуальні моделі, природу 
змін організації розглянуто в наукових працях 
І. М. Дебелої [20], Г. Й. Лучко та О. В. Дугіна 
[21], І. Г. Пандяк, Г. В. Кушнірук і П. С. Теліш 
[22]. Проблеми сертифікації та управління 
якістю у HORECA концептуально досліджені 
в науковій праці О. І. Графської [4]. 

Враховуючи значний обсяг необхідних для 
аналізу даних щодо узагальнених й конкре-
тизованих показників організаційних аспектів 
щодо підвищення якості готельних послуг в 
сучасних умовах господарювання в рамках 
цього дослідження варто акцентувати увагу 
на пріоритетних напрямках для подальшого 
спектру необхідних досліджень.

Метою наукової статті є систематизація 
досліджень щодо сутності організаційних 
важелів в індустрії гостинності на прикладі 
діяльності готельних підприємств України 
щодо підвищення якості готельних послуг 
в сучасних умовах господарювання. Серед 
визначених завдань вагоме місце посідає 
розгляд проблематики управління якістю та 
умов для її покращання під час дії воєнного 
стану в Україні та у повоєнний період.

Викладення основного матеріалу дослі-
дження. В Україні станом на середину 2024 р. 
функціонували 2017 готелів, серед яких нара-
ховувалося 1,1% міжнародних готелів, 5,1% 
національних мережевих, 80,3% готелів різ-
них форматів, 9,6% мотелів, 3,9% хостелів. 
У 2022 р. в Україні відбулося зниження кіль-
кості готелів на 16,7% порівняно з 2021 р., у 
2023 р. продовжилось їх скорочення на 4,5% 
[12]. Практика доводить, що ринок готель-
них послуг в Україні відчуває вплив низки 
деструктивних факторів, які можуть суттєво 
заважати розвитку та стабільності в цьому 
секторі економіки [12]. Наразі український 
готельний ринок у вартісному вираженні пра-
цює на рівні 2–3%, аде ситуація має тенден-
цію до стабілізації та має відмінності залежно 
від регіону [16]. Відповідно до статистичних 
даних, оприлюднених ДАРТ України, готелі та 
інші засоби тимчасового розміщення є осно-
вною складовою туристичної галузі та нара-
ховують 63,20%, що свідчить про вагоме зна-
чення цього сегменту в індустрії гостинності 
та туризму в цілому для економіки країни [11].

Для управління якістю в Україні створено 
національлну систему, яка складається не 
лише з сукупності конкретних структурних під-
розділів суб’єктів господарювання, але й з сис-
теми міжнародних стандартів якості. Також, 
враховуючи матеріальну та нематеріальну 
складові цієї системи, варто зазначити й такі 
складові як методології оцінки, загальну куль-
туру проведення експертиз, технічні засоби 
та інструментарій для оцінки якості, роль дер-
жавних спеціалізованих установ із відповід-
ними повноваженнями щодо регулювання дій 
та процесів стосовно якості товарів і послуг, а 
також законодавчу складову для регулювання 
питань стандартизації та захисту прав спожи-
вачів, систему сертифікації, судову практику 
та інші [6, с. 52].

Зважаючи на достатньо вагомий перелік 
дотичних до цієї тематики аспектів, цілком 
можливо стверджувати про комплексність 
цієї системи та багатовимірність важелів для 
регулювання процесами, спрямованими на 
покращення якості в бізнес-середовищі навіть 
для конкретно визначеного суб’єкта господа-
рювання. Так, наприклад, окрім врахування 
факторів впливу на рівень якості послуг в 
готельному господарстві, одним із найбільш 
важливих регуляторів впливу є фактор дина-
міки змін в секторальному просторі із його 
значенням для кожної з підсистем контролю 
якості.

Однією з характерних ознак стабільності 
в організації та наданні готельниз послуг в 
сучасних умовах господарювання можна вва-
жати здатність постійно підтримувати рівень 
такого показника як продуктивність, адапту-
ватися до непередбачуваних змін, забезпечу-
вати сталі умови в організації праці, інтегру-
вати нові ідеї та технології [9].

Сучасні умови господарювання в Укра-
їні характеризуються кризовими явищами, 
зумовленими як зовнішніми, так і внутрішніми 
факторами впливу [9]. Для готельного підпри-
ємства наряду з іншими, важливе значення 
в процесі стабілізації ситуації та покращення 
якості готельних послуг в мінливому серед-
овищі та в періоди невизначеності відігра-
ють репутаційні кризи, скандали тощо. Серед 
негативних чинників доцільно зазначити нега-
тивну рекламу та критику з боку громадського 
сектору. Фактично для виправлення ситуації, 
пов’язаної з достовірністю фактів фіксації 
порушень в наданні готельних послуг варто 
не точково усувати недоліки в роботі закладу 
в цілому та його персоналу, але аналізувати 
та контролювати всі процеси в системі органі-
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зації та надання послуг. Для стабілізації ситу-
ації, пов’язаною з кризовим станом, перед 
керівною ланкою в управлінні готелем постає 
задача оперативно адаптувати функціональні 
операції до умов, що виникли. Так, напри-
клад, під час економічного спаду в діяльності 
готелів застосовується так звана гібрідна гос-
тинність, тобто поєднуються в моделі функ-
ціонування готельних послуг як традиційна 
пропозиція помешкання для проживання, так і 
різновиди коворкінгів або оздоровчих центрів 
тощо [9].

Серед відомих адаптаційних видів обслу-
говування клієнтів під час пандемії COVID-
19, зокрема й в готельно-ресторанних закла-
дах, активно застосовувалася  пропозиція 
послуг доставки та виносу. Також мали місце 
й пропозиції пакетів для проживання для міс-
цевих мешканців, а також збільшення тер-
міну перебування для осіб, які перебувають  
на карантині.

Таким чином саме ті готелі, де змогли адап-
туватися до викликів часу, набули ознак кон-
курентоздатності та завдяки проактивному та 
добре структурованому підходу, ефективному 
управлінню спромоглися зменшити негатив-
ний вплив кризових явищ й не тільки дотри-
муватися всіх вимог щодо якості своїх послуг, 
але й в деяких аспектах покращити показники 
якості в окремих сегментах (різноманіття, уні-
фікація, клієнтоспрямованість тощо) [9].

Гостинність належить до одного з базових 
понять в економіці ринку послуг із потребою 
враховувати виклики часу зі швидкими змі-
нами науково-технічних розробок, й уніфіка-
цією споживчого попиту з одночасним враху-
ванням персоналізації задоволення потреб 
[15]. Для України ті країни, які знаходилися в 
кризових умовах і подолали їх наслідки або 
набули певний досвід у відповідних умовах і 
зазнали втрат також і через бойові дії, мають 
стати прикладом, а їх досвід може знадоби-
тися під час розробки антикризових програм 
і проєктів вдновлення. Для визначення захо-
дів в напрямку покращення якості готельних 
послуг це також доречно. 

Покращення якості готельних послуг в 
період кризи можливе лише за умови засто-
сування низки заходів антикризового управ-
ління, основою яких має бути критеріальний 
підхід, що базується на необхідності узго-
дження та актуалізації взаємозацікавленості 
як підприємства, так і всіх інших учасників 
ринку послуг й стейкхолдерів. Щодо впливу 
зовнішніх факторів на визначення органі-
заційних аспектів для покращення якості 

готельних послуг під час дії воєнного стану 
в Україні та в повоєнний період, варто наго-
лосити на потребі удосконалення законодав-
чої бази, податкової системи, відновлення 
та осучаснення відповідної інфраструктури, 
удосконалення системи планування, фінан-
сування та менеджменту, вчасного вияв-
лення та діагностики негативних тенденцій 
в готельному бізнесі. Фактично готелям, які 
продовжували надавати свої послуги під час 
дії воєнного стану в Україні, довелося засто-
совувати певні заходи з метою стабілізації 
ситуації та належним чином забезпечувати 
їх якість, не знижувати рівень сервісу та без-
пеки. Це стосувалося не тільки тих готелів, які 
призупинили свою діяльність через обстріли 
ворога, але й тих, які прийняли в перші місяці 
війни значно більшу кількість відвідувачів, ніж 
їх планова місткість. Так, наприклад, значне 
зростання прибуттів порівняно з 2021 р. відбу-
лося в січні-квітні 2022 р. у Львівській області 
(268%). Друге та третє місце за кількістю при-
буттів у цей піреод посіли відповідно готелі 
Закарпаття та м. Києва. Значні показники 
були зафіксовані й в Хмельницькій та Івано-
Франківській областях. Зниження рівня заван-
таження готелів відбулося з травня 2022 р., 
зокрема й в західному регіоні [16]. Фактично 
на якість готельних послуг під час максималь-
ного заселення впливають такі показники, як 
забезпечення норм часового періоду для про-
ведення процедури заселення та виселення. 
Це пов’язане здебільшого зі значним наван-
таженням на персонал готелю в денну зміну. 
Також певні обмеження виникають і під час 
комендантської години та повітряних тривог, 
адже це впливає на роботу ресторанів, барів, 
перукарень, СПА-салонів та інших додат-
кових і супутніх послуг готелю. Одночасно 
рівень якості готельних послуг, де дотриму-
ються принципу та стандартів безпеки як для 
гостей, так і для свого персоналу та закладу 
в цілому, вимагає вчасне інформування про 
небезпеку, а також покращення зручностей 
та навіть надання певних сервісних послуг і в 
укритті. За цих умов антикризове управління 
має розглядатися з точки зору функціональ-
ності та інституціональності [16]. Серед анти-
кризових процедур треба враховувати, перш 
за все, методи організаційно-економічного, а 
також аналітичного та управлінського спряму-
вання. Таким чином, за базову основу з метою 
оцінки ефективності антикризового управ-
ління готелем, забезпечення якості готельних 
послуг і їх можливого покращення рекомен-
дується застосовувати критеріальний підхід, 
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тобто враховувати зручність, актуальність, 
узгодженість інтересів як підприємства, так і 
стейкхолдерів та учасників ринку.

Отже, доцільно акцентувати увагу на осно-
вних чинниках впливу на стійкість не лише 
окремого готельного закладу, але готельно-
ресторанної індустрії України, серед яких, 
в першу чергу, безпека працівників і гостей, 
відновлення репутації, державна підтримка, 
економічна нестабільність та зниження купі-
вельної спроможності, енергетичне забезпе-
чення, зменшення туристичного потоку, зміна 
у потребах клієнтів, зміни у правовому серед-
овищі, обмеження руху та постачання про-
дуктів, пошкодження готельно-ресторанної 
інфраструктури [11]. В умовах війни в Укра-
їні набувають популярності такі принципи 
корпоративної соціальної відповідальності, 
як розвиток персоналу, підтримка Збройних 
Сил України, пропозиція знижок для військо-
вих, організація заходів для ВПО, створення 
належного комфорту для людей з інвалід-
ністю. Для гостей готельних закладів все 
більшої популярності набувають пропозиції 
послуг психологічного супроводу, що зумов-
лює організацію відповідних тренінгів, індиві-
дуальних консультацій психологів, для чого в 
готелі організовується відповідно обладнаний 
простір, укладаються угоди про співпрацю 
з кваліфікованими психологами або навіть 
запрошуються на постійну роботу особи з від-
повідною кваліфікацією. 

Отже, в сучасних умовах господарювання 
для покращення якості готельних послуг і 
задоволенню потреб клієнтів доцільно засто-
совувати адаптивні організаційні заходи в 
напрямку удосконалення технологічних, сер-
вісних і господарських процесів [12]. Щодо 
формування ефективної системи управління 
будь-якою економічною системою, в тому 
числі і готельним підприємством, варто зва-
жати на складність і багатовекторність питань 
його вирішення [8, с. 10]. Відповідно й орга-
нізаційні засади для сприяння покращенню 
якості готельних послуг можливо ототожнити 
з відповідним базисом управлінської адаптив-
ної функції в діяльності кожного готельного 
закладу окремо та в сукупності складових 
забезпечення його функціонування. Наразі 
рекомендовано розглядати сучасні альтер-
нативні варіанти моделювання управлінських 
процесів відповідно до наявних і потенційних 
чинників впливу та потреб тактики й стратегії 
управління готельним підприємством [8, с. 14].

Перелічимо зовнішні та внутрішні чинники, 
які можуть впливати на стан економічного 

потенціалу готельного підприємства, та відпо-
відно мають бути враховані під час розгляду 
організаційних аспектів щодо підвищення 
якості готельних послуг. Це такі групи чинників, 
як чинники макросередовища та мікросере-
довища, епізодичні чинники [2, с. 109]. Також 
під час визначення організаційних аспектів 
покращення якості готельних послуг варто 
акцентувати на доцільності розуміння окрім 
організаційно-управлінського також сутності 
та особливостей кадрової, виробничої, фінан-
сово-інвестиційної, інноваційної, інформацій-
ної, конкурентної, маркетингової та підпри-
ємницької складової економічного потенціалу 
готельного підприємства. Так, наприклад, зна-
чну роль щодо оптимізації якісних і кількісних 
трудових ресурсів для формування організа-
ційної структури управління підприємства віді-
грає функція такої трудової складової [2, с. 110].

Узагальнюючі низку визначень та тлума-
чення сутності поняття «організація» та «орга-
нізаційна складова управління підприємством», 
доцільно акцентувати увагу на тому, що в цій 
системі управління мають бути впорядковані 
взаємовідносини та відбуватися позиціону-
вання елементів і функцій підприємства для 
отримання внутрішньої його структурованості, 
яка дозволить втілити необхідні економічні еле-
менти управління, у тому числі мати додатко-
вий дохід, задовольнити інші потреби та інтер-
еси суб’єктів і об’єктів управління [1, с. 66].

Актуальною в точки зору організаційних 
аспектів сприяння підвищенню якості готель-
них послуг в Україні є також розробка програм 
співпраці між державою та приватним секто-
ром, тобто система державно-приватного 
партнерства. Практика впровадження низки 
проєктів за такою формою співпраці підтвер-
дила очікувані результати щодо покращення 
та модернізації інфраструктури в індустрії гос-
тинності, комплексного вирішення нагальних і 
стратегічних питань в напрямку ефективного 
зростання та якості послуг.

На основі міжнародного досвіду розрізня-
ють два найбільш поширені методи визна-
чення якості послуг в обслуговуванні гостей 
[13, с. 65–66]: 

1. Оцінка корисних властивостей і харак-
теристик процесу надання послуг.

2. Оцінка дефектів у процесі обслугову-
вання клієнтів.

3. Система моніторингу задоволення  
клієнтів.

Розрізняють декілька шляхів для покра-
щення рівня якості обслуговування в готель-
ному бізнесі [13, с. 66]:
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1 Американська модель інтернаціоналі-
зації.

2. Суворе дотримання універсальних 
параметрів комфорту, розроблених туристич-
ною індустрією для готелів та туристичних 
компаній.

Зарезультатами експертних досліджень 
аирізняють п'ять найбільш важливих крите-
ріїв якості послуг [13, с. 66–67]:

1. Відповідність вимогам покупців.
2. Відповідність якості платоспромож-

ного попиту.
3. Відповідність стандартам.
4. Відповідність технічним показникам 

кращих аналогів.
5. Ступінь точності дотримання виробни-

чих процесів.
З метою подолання існуючих проблем 

щодо запровадження організаційних новацій 
в діяльності готельних підприємств та для 
підвищення якості, ефективності та зручності 
клієнтів доцільно впроваджувати автомати-
зовані системи управління готелями та CRM 
системи [19]. Серед відомих і таких, що під-
твердили доцільність застосування під час 
визначення рівня якості обслуговування в 
готелях, варто перелічити такі як збір та аналіз 
відгуків гостей, метод «Net Promoter Score», 
метод SERVQUAL, метод Парето, опиту-
вання задоволеності, прості анкети, системи 
претензій, таємні покупці тощо [13, с. 68].  
На практиці здебільшого застосовують мето-
дику, яка дозволяє більш чітко визначити най-
більш вагомі фактори для еіективної роботи 
готелю. Так, наприклад, для бізнес-готелю 
доцільно визначити такі фактори як стан і 
рівень якості сервісу, функціонального облад-
нання, ефективності комунікації, маркетин-
гової стратегії, фінансової стійкості готелю 
[13, с. 70].

Ключовим елементом щодо визначення 
ступеню використання ресурсів і процесів 
всередині підприємства для досягнення цілей 
є саме структура організації [14]. Структура 
організації може охоплювати різноманітні 
аспекти управлінської діяльності, куди вхо-
дять такі напрямки як розподіл завдань між 
підрозділами, координація роботи цих підроз-
ділів, процеси прийняття рішень та контроль 
за виконанням поставлених завдань і досяг-
нення цілей. Головною метою для досягнення 
поставлених цілей організаційної структури 
є створення ефективної системи управ-
ління. Щодо сутності організаційної структури 
доцільно акцентувати увагу на принципах 
утворення складових структури підприєм-

ства, що характерно й для готелів : єдність 
мети, поділ праці, ієрархія, централізація та 
децентралізація, відповідальність, адаптив-
ність, економічність. Дотримання цих принци-
пів сприяє забезпеченню балансу мід різними 
елементами управління та створенню умов 
для ефективної роботи підприємства. До 
основних елементів організаційної структури 
підприємства належать підрозділи (відділи та 
департаменти), посади (окремі робочі місця), 
рівні управління (ієрархія, повноваження та 
відповідальність), комунікації, функції (кон-
кретні завдання), зв'язки в організації. Орга-
нізаційні заходи та механізми розробки відпо-
відного ефективного інструментарію в даному 
сегменті управління якістю в готельному під-
приємстві мають передбачати інтеграцію 
гнучких методологій в організаційну структуру 
[14]. Доцільно впроваджувати інтеграційні 
рішення в контексті інноваційних управлін-
ських практик Agile і Scrum [14]. Серед низки 
сучасних інструментів для застосування в 
діяльності готельно-ресторанних закладів у 
країнах світу в рамках визначеної наукової 
теми дослідження варто перелічити ті інстру-
менти, які використовуються для контролю 
якості послуг: Guestline, TrustYou, ReviewPro, 
Medallia, Qualtrics, Revinate, POS-системи, 
Hotel Effectiveness, Hootsuite, Mystery 
Shopping, Poster POS, SmartTouch POS. Укра-
їнською хмарною POS-системою для для 
управління замовленнями, складом і фінан-
сами в готелях і ресторанах є Poster POS. 
Українською системою для управління в кафе 
та ресторанах і такою, що підтримує мобільні 
додатки й хмарні рішення для обліку та контр-
олю бізнесу, є SmartTouch POS. Компанія 
TravelLine Україна працює на українському 
ринку та підтримує локальні готелі в секторі 
середнього та малого бізнесу. Ця система 
пропонує рішення для онлайн бронювання, 
управління каналами продажів і маркетин-
гові інструменти для готелів й інших закладів 
розміщення. Українська система управління 
готелями та іншими закладами розміщення 
Prozvit також для готелів та інших закладів 
розміщення пропонує інструменти для бро-
нювання, ведення обліку гостей і управління 
фінансовими показниками.

Доцільно акцентувати увагу й на тих 
персоналізованих програмах лояльності в 
готельно-ресторанному бізнесі, які наразі 
активно застосовуються в цій сфері діяль-
ності індустрії гостинності. Так, наприклад, 
окрім ресторанів і кафе, актуальна для засто-
сування в готелях українська платформа для 
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програм лояльності Pincode. Завдяки цій про-
грамі можливо надавати клієнтам індивіду-
альні знижки, бонуси. 

В готелях, ресторанах і кафе України засто-
совують й українську CRM платформу Smarty, 
завдяки чому дозволяється створювати пер-
соналізовані акції [10]. Зважаючи на те, що в 
готелях передбачено й надання послуг хар-
чування, такі українські персоналізовані про-
грами лояльності, як Poster Loyalty, Loymax, 
BonusWork, Fishka доцільно застосовувати 
в ресторанах, а також в кафе, кав’ярнях,  
барах [10].

В епоху діджиталізації для більш гнучкої 
адаптації в комуніційному середовищі вза-
ємодії персоналу готелю з клієнтами посту-
пово набуває поширення омніканальність, 
якою передбачено безперервний перехід між 
офлайн і онлайн каналами взаємодії в контак-
тному полі з клієнтами. Отже, для сприяння 
якості такої взаємодії та її результативності 
для готельних підприємств доцільно засто-
совувати омніканальність з метою оператив-
ного інформування потенційного клієнта в 
режимі реального часу про сучасні продукти 
та додаткові й супутні послуги [5]. Застосову-
вання омніканальності сприяє покращенню 
комфорту та збільшенню можливостей задо-
вольнити свої потреби у клієнтів готельного 
підприємства.

Таким чином, управління якістю у HORECA 
зумовлює потребу враховувати такі методи як 
статистичні, соціологічні, бенчмаркінг, тріада 
«Джурана», циклічна модель, обробка еконо-
мічної інформації, реінжиніринг, розгортання 
функції якості, постійне підвищення якості 
[4]. Серед класичних завдань в напрямку 
управління якістю в даному аспекті варто 
зазначити такі як повноцінне задоволення 
потреб споживачів, оптимізація виробничих 
процесів, розробка і впровадження органі-
заційно-економічних механізмів управління, 
розробка концепції забезпечення високої  
якості послуг.

Варто зауважити, що в структурі розподілу 
корпоративного та управлінського контролю 
відбуваються найбільш радикальні та ефек-
тивні структурні зміни. В контексті організа-
ційного розвитку основними обмеженнями 

через їх виникнення на етапі цілепокладання 
можуть бути такі як термін подолання страте-
гічного розриву; вартість витрат та наявність 
ресурсів, необхідних для здійснення страте-
гічної реорганізації підприємства; наявність у 
компанії можливості залучення достатніх для 
проведення стратегічної реорганізації ресур-
сів [23, с. 15].

Висновки. Рівень якості готельних послуг 
повсякчас пов’язаний з організаційними 
аспектами в діяльності закладів готельно-
ресторанного бізнесу та зумовлює потребу 
постійного комплексного вивчення, аналі-
тичного передбачення наслідків від дії різ-
них факторів впливу, форм і засобів вироб-
ництва та послуг, кваліфікації персоналу та 
важелів управління, інструментів маркетингу 
та менеджменту тощо. Отже, організаційні 
аспекти щодо підвищення якості готельних 
послуг в сучасних умовах господарювання – 
це комплекс проблемних питань та необхід-
них до впровадження проєктних рішень в 
бізнес-середовищі, реалізації системних 
нововведень з урахуванням потреб та мін-
ливості трендів як з точки зору пріоритетів 
розвитку індустрії гостинності та споживчого 
ринку з усім спектром його особливостей, так 
і відповідно до потреб часу, умов кризових 
явищ та невизначеності.

Доцільно в умовах воєнного стану та з 
урахуванням стратегії розвитку підприємства 
змінити в сучасній концепції управління готе-
лем пріоритетні аспекти щодо функціональ-
них завдань і гарантій, а саме акцентувати на 
безпеці надання готельних послуг (основних, 
додаткових і супутніх), гарантуванні опера-
тивної та достовірної поінформованості пер-
соналу та клієнтів, активного впровадження 
цифрових технологій та клієнтоорінтованого 
сервісу.

Таким чином, вагомою складовою для 
визначення організаційних аспектів покра-
щення якості готельних послуг під час війни 
та в повоєнний період є розробка та запро-
вадження спеціальних антикризових захо-
дів щодо застосування інструментарію анти-
кризового управління зі спектром комплексу 
системної підготовки, прийняття та реалізації 
креативних рішень.
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