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У статті досліджено ключові аспекти діяльності національних готельних мереж та особливості формуван-
ня цінності готельних послуг, яка створюється як з боку споживачів, так і внутрішнього середовища підпри-
ємств. Розкрито роль стандартизації та уніфікації якості обслуговування як основи стабільності та конкурен-
тоспроможності мереж. Окреслено складові якості готельних послуг, зокрема безпеку, клієнтоорієнтованість, 
впізнаваність бренду, масштабованість, локальну адаптацію, соціальну й екологічну відповідальність. На-
ведено характеристику національних готельних мереж, що функціонують на вітчизняному ринку. Обґрунто-
вано доцільність застосування аутсорсингової управлінської політики як інструменту підвищення ефектив-
ності діяльності готелів через інтеграцію до спільної мережевої екосистеми. Також висвітлено сучасні тренди  
HR-менеджменту у готельній сфері, зокрема емоційне залучення персоналу, гейміфікацію, мікронавчання та 
роль готельних мереж як «інкубаторів персоналу».

Ключові слова: готельні мережі, якість готельних послуг, стандартизація та уніфікація готельних послуг, 
управління готелями, персонал готелю, аутсорсинг управління, адаптація персоналу.

The article examines the key aspects of the functioning and development of national hotel chains under 
conditions of market volatility, increasing competition, and transformation of consumer behavior. Particular attention 
is paid to the factors that shape the value of hotel services, which is formed both from the perspective of guests 
and within the internal environment of hotel enterprises. The study substantiates the role of standardization and 
unification of service quality as a fundamental basis for ensuring service stability, strengthening brand identity, and 
increasing customer trust in national hotel chains. Special emphasis is placed on the concept of value creation 
in hotel services, which is interpreted as a комплекс phenomenon encompassing safety, customer orientation, 
service stability, brand recognition, scalability through centralized management, local adaptation to regional market 
specifics, as well as social and environmental responsibility. These components are considered as interrelated 
elements that collectively determine the competitiveness and sustainability of national hotel chains. The article 
provides a characterization of national hotel chains operating in the domestic market, highlighting their scale, room 
capacity, and strategic orientation. It is argued that the development of such chains contributes to the formation of 
a unified management ecosystem, enabling hotels to benefit from shared standards, centralized marketing, unified 
booking systems, and operational synergies. In addition, the paper substantiates the feasibility of implementing an 
outsourcing management policy by national hotel chains. Management outsourcing is viewed as an effective tool for 
increasing the operational efficiency and investment attractiveness of individual hotels through their integration into 
the network’s ecosystem, including access to brand identity, quality standards, revenue management systems, and 
centralized procurement and logistics. The article also analyzes current HR management trends in the hotel industry, 
focusing on emotional engagement of personnel, motivation through gamification, the use of microlearning and digital 
learning platforms, and the role of hotel chains as “personnel incubators” that facilitate professional development, 
reduce staff turnover, and strengthen employer branding. It is concluded that the comprehensive implementation of 
modern management approaches enhances the adaptability, resilience, and long-term competitiveness of national 
hotel chains in a turbulent business environment.

Keywords: hotel chains, quality of hotel services, standardization and unification of hotel services, hotel 
management, hotel personnel, management outsourcing, personnel adaptation.
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Постановка проблеми. В умовах сьо-
годення, що характеризуються незвизначе-
ністю зовнішнього середовища, наявність 
дієвою системою управління, яка здатна 
адаптуватись під волатильність зовнішнього 
середовища, є необхідною умовою для її 
функціонування у висококонкурентній сфері 
бізнесу. Зростаюча конкуренція, поява штуч-
ного інтелекту, триваючий процес цифрові-
зації надання готельних послуг, зниження 
купівельної спроможності, зміна внаслідок 
перерахованих чинників споживчої поведінки 
спричиняють необхідність у побудові власної 
системи управління, яка здатна реагувати на 
всі виклики сьогодення. 

Національні готельні мережі часто сти-
каються із фрагментарністю впровадження 
сучасних підходів до управління готельними 
мережами замість їхнього повного впрова-
дження, а також до недостатньої взаємодії між 
стратегічним, тактичним та оперативним рів-
нями, що врешті-решт призводить до втрати 
ідентичності мережі та стагнації, яка в умовах 
ринкової економіки призводить до банкрут-
ства. Для національних готельних мереж в 
умовах Євроінтеграції впровадження систем 
управління, що відповідають викликам сучас-
ності є необхідною вимогою для формування 
стійкої конкурентної політики з іншими світо-
вими готельними мережами. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Значна частина українських та зарубіжних 
досліджень було присвячено управлінню 
національних готельних мереж. Дослідження 
С. Галасюк акцентує, що протягом повно-
масштабного вторгнення однією з осно-
вних проблем функціонування національних 
готельних мереж є руйнування готельної інф-
раструктури внаслідок агресії рф. Попри це, 
готельний бізнес демонструє високу резис-
тентність національних готельних мереж в 
Україні та уміння швидко адаптуватись під 
нові умови [1]. Н. В. Бакало та І. М. Креко-
тень виділяють основні складові розвитку, 
що здатні спричинити розвиток національних 
готельних мереж: збільшення попиту внаслі-
док розвитку внутрішнього туризму, а також 
за рахунок внутрішньо-переміщених осіб; 
реструктуризація внаслідок зміни споживчої 
поведінки та формування нових цінностей, 
посилення внутрішньої конкуренції, впрова-
дження маркетингових стратегій, залучення 
інвестицій та надання пільг для готельного 
бізнесу, а також вирішення проблем безпеки, 
що є необхідною умовою для функціонування 
готельних мереж на сучасному етапі [2, c. 19]. 

І. Андренко та А. Шестірко вважають, що 
створення готельних ланцюгів на основі влас-
них брендів і стандартизованих концепцій 
забезпечує централізоване управління, фор-
мування впізнаваного стилю готельної мережі 
та сприяє залученню інвестицій, розширенню 
клієнтської бази й ефективній маркетинговій 
політиці [3]. Т. Захарова визначає провідну 
роль використання інформаційно-аналітич-
них систем для внутрішнього та зовнішнього 
моніторингу як чинника підвищення ефек-
тивності діяльності готельно-ресторанного та 
туристичного бізнесу [4, c. 606]. В. Пеньков-
ський визначає основні задачі операційного 
менеджменту для готельного бізнесу у фор-
муванні уніфікованого стилю, які формують 
як впізнаваність мережі, так і якісне надання 
готельних послуг [5, c. 67]. А. Є. Феєр та спі-
вавтори акцентують увагу, що такі чинники 
як турбулентність зовнішнього середовища, 
реактивна позиція та фрагментарна гнучкість 
зумовлюють диверсифікацію національних 
готельних мереж як стратегію поглинання 
ринку [6, c. 59]. Р. Аренхарт та співавтори на 
основі регресійного аналізу встановлюють 
позитивний вплив впровадження заходів з 
енергоспоживання як на внутрішні операційні 
процеси в готельній мережі, так і на імідж в 
очах гостей [7]. І. Ромеро та співавтори вия-
вили позитивний ефект у взаємодії між туро-
ператорами та національними готельними 
мережами на прикладі Іспанії, мотивуючи 
це стимулом до інвестування національних 
готельних мереж, зокрема, у технічне осна-
щення [8, c. 597]. О. Озлю на прикладі наці-
ональних турецьких готельних мереж дохо-
дить до висновку стосовно фрагментарного 
впровадження цілей Сталого розвитку у 
свою діяльність та звітності стосовно нього 
[9, c. 373]. Л. Руїз-Фернадез та співавтори 
також досліджують сталість як аспект інтер-
націоналізації національних готельних мереж, 
який формує динамічність та адаптивність в 
управлінні мережі [10]. 

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Незважаючи на те, 
що значна кількість дослідників приділила 
достатньо уваги до проблематики дослі-
дження, недостатньо уваги було приділено 
складовим якості готельних послуг, функціо-
нування національних українських готельних 
мереж та управлінським практикам. 

Метою статті є аналіз сучасних тенденцій 
розвитку національних готельних мереж, осо-
бливості управління та їхнього функціонування 
в умовах зовнішньої невизначеності з метою 
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підвищення ефективністю їхньої діяльності та 
конкурентоспроможності, формування стій-
кості та резистентності до зовнішніх викликів.

Виклад основного матеріалу. Розвиток 
національних готельних мереж, насамперед, 
залежить від наявності у готелів стандартів 
якості обслуговування. Це надає можливість 
гостям, які вже мали попередній досвід пере-
бування у готелях, ідентифікувати готель за 
відповідними складовими якості. 

Стандарт ДСТУ ISO 9001:2015 визначає 
якість як «здатністю задовольняти замовни-
ків, а також передбаченим і непередбаченим 
впливом на відповідні зацікавлені сторони. 
Якість продукції та послуг охоплює не тільки 
їхні передбачені функції та характеристики, 
але також їхні сприймані цінність і користь для 
замовника» [11]. Отже, якісно надана готельна 
послуга повинна задовольнити інтереси всіх 
учасників процесу надання готельних послуг 
(внутрішнє та зовнішнє середовище організа-
ції) та створити для них цінність, що в резуль-
таті створить позитивний зворотній зв’язок 
та бажання гостей відвідувати ці готельні 
мережі знову. Цінності готельних послуг  
для національних готельних мереж зобра-
жена на рис. 1

Насамперед, в нинішніх умовах безпекова 
потреба для готельної галузі є першочерго-

вою. Зокрема, вона може проявлятися у наяв-
ності укриттів в разі оголошення повітряних 
тривог. Крім цього, важливо звертати увагу на 
електричну складову безпеки, що є актуаль-
ним для готелів сімейного типу та безпечності 
харчових продуктів, що використовуються в 
разі наявності харчування у готелі. У загаль-
ному плані безпека повинна проявлятись у 
відсутності можливості заподіянні шкоди для 
всіх учасників процесу готельного обслуго-
вування. Другою важливою складовою фор-
мування якості для національної готельної 
мережі є клієнтоорієнтованість, яка проявля-
ється у адаптації діяльності готельної мережі 
під різні сегменти ринку та особливості вимог 
та потреб національного ринку. Стабільність у 
контексті надання готельних послуг полягає у 
стандартизації та уніфікації готельного обслу-
говування, дотримання існуючих стандартів 
якості, а також їхній перегляд у зв’язку зі змі-
нами зовнішнього середовища. Впізнаваність 
національної готельної мережі формується за 
рахунок створення власної айдентики, стилю, 
концепції, що в результаті створює певні асо-
ціації із даною національною готельною мере-
жею. Масштабізація за рахунок централізації 
управління готельними мережами дає змогу 
оптимізувати витрати на закупівлях, спільній 
маркетинговій політиці та зменшенні витрат 

Рис. 1. Складові цінності готельної послуги
Джерело: сформовано автором
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на управління, оскільки воно є централізо-
ване. Варто також відмітити, що даний метод 
економії є характерний саме для мережі, 
а не для незалежного готелю. Проте, такі 
готелі мають змогу увійти до мережі, тобто 
передати їй управлінські процеси мережам, 
які займаються здійсненням управлінням як 
аутсорсингові компанії. Локальна адаптація 
національної готельної мережі повинна поля-
гати у поєднанні власних стандартів якості 
обслуговування та місцевим особливостям, 
а також очікуванням від гостей. Відповідаль-
ність готельних мереж полягає у екологічній 
відповідальності, яка полягає у дотриманні 
екологічних норм, цілей Сталого розвитку, 
впровадження енергоефективних техноло-
гій, тощо. Іншим аспектом відповідальності 
є соціальна відповідальність національних 
готельних мереж, яка полягає у створенні 
робочих місць, розвиток громад за рахунок 
модернізації інфраструктури та сплати подат-
ків. Крім цього, важливо. Частиною соціальної 
відповідальності готельних мереж повинно 
стати також збереження культурної спад-
щини, недотримання чого може спричинити 
репутаційні втрати. 

Характеристика основних національних 
готельних мереж, що діють на території Укра-
їни, зображено у Таблиці 1

Таблиця 1
Характеристики національних 

готельних мереж України

Назва мережі Кількість 
готелів

Номерний 
фонд

Optima Hotels & 
Resorts 64 4280

Ribas Hotels 20 1000
Premier Hotels 
and Resorts 12 2100

Senator Hotels & 
Apartments 4 152

Vertex Hotel Group 4 666
Джерело: сформовано на основі [12; 15]

Наведені дані свідчать, що в Україні існу-
ють власні національні готельні мережі, при-
чому деякі з них також виходять на зовнішній 
ринок в рамках масштабізації власної діяль-
ності, що вказує на те, що попри зовнішню 
невизначеність, вітчизняні готельні мережі, 
а саме Optima Hotels & Resorts (колишня 
назва – Reikartz) та Ribas Hotels працюють й 
на зовнішньому ринку [13]. Крім цього, варто 

відмітити, що Ribas Hotels також ведуть інфор-
маційно-аналітичний моніторинг стану готель-
ної індустрії в Україні та пропонують рішення 
стосовно інвестицій у готельну сферу. Optima 
Hotels group була заснована у 2008 році під 
назвою Reikartz, а подальший ребрендинг із 
нинішньою назвою було взято у 2023 році [14]. 
Premier Hotels and Resorts була заснована у 
2003 році та є національною мережею готелів 
від 3* до 5*, які пропонують широкий спектр 
дивесифікованих послуг у своїх готелях, а 
також управління готелями на умовах фран-
чайзингу [15]. Senator Hotels & Apartments є 
мережею апарт-готелів, яка діє як на тери-
торії України, так і поза її межами. Основний 
акцент у своїй діяльності мережа робить не 
на розширенні готелів та номерного фонду, 
а на висококласному позиціонуванні [16].  
Vertex Hotel Group – це національна мережа 
готелів 4* та 5*, яка також акцентує свою 
діяльність на преміальному сегменті гостей. 
Діяльність компанії налічує як готелі, так і 
спортзали та SPA-комплекси [17]. Деякі з наці-
ональних готельних мереж також пропонують 
аутсорсинг управління готелями, що надасть 
змогу для готельних мереж більш ефективно 
використовувати готель. Серед запропоно-
ваних переваг операційного менеджменту 
такого підходу пропонується наступне:

–	 підвищення завантаженості готелю;
–	 проведення підбору та навчання пер-

соналу;
–	 операційний менеджмент ресторанів 

при готелі;
–	 впровадження стандартів якості та 

контроль за ними;
–	 ведення бухгалтерського обліку;
–	 юридична підтримка;
–	 організація централізованого поста-

чання;
–	 долучення до мережі власного про-

грамного забезпечення;
–	 маркетингова підтримка [13].
Аутсорсинг управління національними 

готельними мережами дасть можливість під-
вищити якість обслуговування, першочергово, 
за рахунок впровадження уніфікованих стан-
дартів якості та ідентичності національної 
готельної мережі. Централізація управління 
в даному випадку є позитивною практикою, 
оскільки в такому разі управління переда-
ється для компаній, які вже мають відповід-
ний досвід, авторитет та визнання на ринку 
надання готельних послуг. Також варто звер-
нути увагу, що передача управління до наці-
ональної готельної мережі, по суті, включить 
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готель в екосистему даної мережі та власник 
готелю в даному випадку отримує всі скла-
дові даної екосистеми, включаючи айдентику, 
корпоративний стиль, маркетинг, логістику, 
закупівлю та інші аспекти діяльності. Водно-
час, це дає можливість для готелю отримати 
доступ до спільної системи бронювання, про-
грамного забезпечення, програм лояльності, 
спільного revenue-менеджменту, що сприя-
тиме підвищенню завантаженості номерного 
фонду, росту впізнаваності на ринку та підви-
щення дохідності готелю.

Окрім аутсорсингу, іншим трендом у готель-
ному бізнесі є аутстафінг – найм зовніш-
нього (тимчасового) персоналу у пікові пері-
оди завантаження готелів задля оптимізації 
витрат. В непікові періоди, коли утримування 
у штаті таких працівників є недоцільним, вони 
не залучаються до роботи у готелі. У випадках, 
коли для готельного підприємства не вигідно 
утримувати в штаті власних прибиральників, 
доцільно застосовувати послуги зовнішніх 
надавачів послуг з клінінгу, які будуть отри-
мувати не заробітню плату, а винагороду за 
надання послуг. 

Серед інших трендів сучасного розвитку 
готельного господарства, що пов’язані без-
посередньо з персоналом, можна виділити 
наступні:

–	 діджиталізація HR-процесів та вико-
ристання штучного інтелекту для аналізу 
резюме;

–	 адаптивність операційних процесів, 
яка полягає у створенні персоналізованого 
готельного продукту, впровадження актуаль-
них систем обслуговування, впровадження 
гнучких графіків роботи, що є актуальним 
для персоналу, що паралельно навчається в 
закладах освіти;

–	 формування корпоративної культури 
на основі емоційного інтелекту, що є важли-
вим для розуміння потреб гостя, формування 
позитивного досвіду комунікації та вміння 
вирішувати потенційно можливі конфліктні 
ситуації, на основі чого й буде створено пози-
тивний мікроклімат всередині готелю;

–	 використання мікронавчання (нав-
чальні матеріали тривалістю 15-20 хвилин) та 
e-learning платформ, що забезпечить підви-
щення кваліфікації персоналу;

–	 використання програм менторства ,які 
передбачають наставництво для нового пер-
соналу більш досвідченим, через що ство-
рюється ментальний зв’язок, що а результаті 
прискорює соціальну адаптацію нових праців-
ників до колективу;

–	 гейміфікація у різноманітних бізнес-
процесах в готелях, що є додатковим немате-
ріальним стимулом для персоналу, покращує 
комунікацію, формує корпоративну культуру 
та зацікавлює персонал до підвищення влас-
них показників ефективності;

–	 диверсифікація послуг, яка передба-
чає розширення переліку наданих послуг з 
метою мінімізації ризиків та створення додат-
кових джерел отримання прибутку для готель-
ної мережі;

–	 побудова бренду роботодавця на 
основі управління талантами – в такому 
випадку готель може розглядатись як інкуба-
тор кар’єрного зростання для персоналу, що 
створює позитивний образ готельної мережі в 
очах персоналу [6, 18].

Висновки. В сучасному ринковому серед-
овищі важливим аспектом діяльності готель-
них підприємств є якість надання готельної 
послуги, яка повинна задовольняти вимоги 
як зовнішнього середовища готельної мережі, 
так і внутрішнього. Для формування якісно 
наданої готельної послуги необхідним є ство-
рення цінності, яка є комплексним показ-
ником, що складається з безпеки, клієнто-
орієнтованості, стабільності, впізнаваності, 
економії за рахунок масштабізації та центра-
лізації управління, адаптації до локальних 
вимог ринку, а також соціальної та екологічної 
відповідальності. Формування національних 
готельних мереж є одним із трендів сучасного 
ринку готельних послуг. Такі мережі перед-
бачають в собі централізацію управління, 
за рахунок чого всім готелям мережі нада-
ється доступ до екосистеми бренду мережі. 
Крім цього, такі готельні мережі здійснюють в 
якості аутсорсингу управління операційними 
процесами інших готелів, що надає їм також 
доступ до екосистеми готельної мережі та 
підвищує для них ефективність управління за 
рахунок наявних можливостей, які включають 
в себе доступ до систем бронювання, центра-
лізацію закупівельних процесів, використання 
вже відомого бренду та стандартів якості, що 
веде за собою підвищення показників ефек-
тивності діяльності готельного підприємства. 
Дії, що спрямовані на залучення персоналу 
до готельної мережі на сучасному етапі пови-
нні враховувати як психологічні чинники, що 
пов’язані із адаптацією нового персоналу 
до колективу, використання таких методів 
навчання, як мікронавчання та e-learning, 
а також побудови бренду готельної мережі 
як кар’єрного трампліну для персоналу, що 
зменшить плинність кадрів.
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