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У статті досліджено особливості формування системи менеджменту апарт-готелів як динамічного сег-
мента сучасного готельного бізнесу. Розкрито специфіку їх функціонування, що поєднує автономність про-
живання з повним спектром готельних послуг, зумовлюючи підвищені вимоги до гнучкості, якості сервісу та 
ефективності управління. Узагальнено сучасні наукові підходи до організації управлінських процесів, зокрема 
клієнтоорієнтованість, стандартизацію сервісу, цифровізацію операцій, впровадження інноваційних техно-
логій, розвиток персоналу та інтегровану координацію служб. Особливу увагу приділено ролі стратегічного 
управління, використанню інформаційних систем і автоматизації бізнес-процесів. Обґрунтовано доцільність 
застосування комплексного підходу до формування ефективної системи менеджменту апарт-готелів. Дове-
дено, що синергія зазначених складових забезпечує підвищення якості обслуговування, конкурентоспромож-
ності та адаптивності підприємств до змін ринкового середовища.

Ключові слова: апарт-готель, менеджмент, менеджмент готельного господарства, готельний бізнес, циф-
ровізація, сервіс, конкурентоспроможність.

The article explores the specific features of developing a management system for aparthotels as a distinct 
and rapidly evolving segment of the hospitality industry. Apartment hotels combine the advantages of residential 
autonomy with the benefits of hotel services, which creates a unique operational environment and requires flexible and 
adaptive management approaches. The study highlights that such establishments must address not only traditional 
hospitality functions but also long-term accommodation needs, personalized services, and enhanced coordination 
among departments. The research systematizes contemporary scientific approaches to hospitality management and 
identifies the key elements that ensure the effectiveness of management systems in apartment hotels. These include 
customer orientation, service standardization, digitalization of business processes, human resource development, 
and internal communication. Special attention is given to the role of digital technologies, such as property management 
systems (PMS), customer relationship management (CRM) tools, and online booking platforms, which contribute to 
operational efficiency, service quality, and improved customer experience. Furthermore, the study emphasizes the 
importance of personnel management, as employees play a critical role in maintaining service standards, ensuring 
customer satisfaction, and supporting organizational performance. Effective coordination between departments, 
supported by clear communication channels and standardized procedures, is identified as a crucial factor influencing 
service consistency and responsiveness. The findings underline the necessity of implementing a comprehensive 
management approach that integrates organizational, technological, and service components. Such an approach 
enables aparthotels to respond effectively to market changes, enhance service quality, strengthen their competitive 
position, and ensure sustainable development in a dynamic hospitality environment.

Keywords: aparthotel, management, hotel management, hotel business, digitalization, service, competitiveness.
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Постановка проблеми. Апарт-готелі 
належать до новітніх тенденцій готельного 
бізнесу та розглядаються як окремий сегмент 
колективних засобів розміщення. Їх специ-
фіка полягає у поєднанні автономності про-
живання з доступом до готельного сервісу, 
що зумовлює підвищений попит з боку різних 
категорій споживачів. Водночас така модель 
функціонування формує складніші вимоги до 
системи управління. На відміну від класичних 
готелів, апарт-готелі потребують адаптивної, 
клієнтоорієнтованої та технологічно підтри-
маної системи менеджменту, що враховує 
особливості тривалого проживання, персо-
налізації сервісу та координації між підроз-
ділами. Це зумовлює необхідність наукового 
обґрунтування сучасних підходів до форму-
вання ефективної управлінської системи.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Аналіз  останніх досліджень і публікацій свід-
чить про зростання наукового інтересу до про-
блем управління підприємствами готельного 
господарства в умовах трансформації ринку, 
цифровізації та зміни споживчих запитів. Зна-
чна частина сучасних досліджень присвячена 
удосконаленню систем менеджменту, підви-
щенню якості послуг, впровадженню іннова-
ційних технологій та забезпеченню конкурен-
тоспроможності закладів гостинності.

Теоретичні та прикладні аспекти організації 
управління у готельно-ресторанному бізнесі 
розглядають Н. Приймак та О. Ніколайчук [8], 
які обґрунтовують необхідність адаптивних 
управлінських підходів у сфері гостинності. 
Сучасні аспекти трансформації менеджменту 
досліджують М. Рябенька та В. Постова [9], 
акцентуючи увагу на організаційній гнуч-
кості та координації роботи персоналу. 
Питання підвищення ефективності менедж-
менту підприємств готельного господарства 
висвітлено у працях В. Язіної, М. Кучер та  
Н. Стеблюк [10]. 

Проблеми забезпечення якості послуг та 
розвитку клієнтоорієнтованого підходу роз-
глядають О. Пригодюк та А. Павловська [7], 
які визначають удосконалення сервісу як клю-
човий елемент інноваційного менеджменту. 
Дослідження С. Куо, Л. Чен та С. Ценг [12] 
присвячені внутрішній якості сервісу в готе-
лях та її впливу на ефективність діяльності 
підприємств.

Важливе місце у сучасних дослідженнях 
займають питання цифровізації готельного 
бізнесу. Вплив інноваційних рішень на роз-
виток закладів гостинності розкрито у праці 
Л. Бондаренко, О. Стахорської, В. Чауса [2]. 

М. Каміллері [11] обґрунтовує значення циф-
рових компетентностей менеджерів, а Дж. Лі, 
М. Бонн [13] аналізують тенденції цифрової 
трансформації індустрії гостинності. Питання 
цифрових можливостей готельних підпри-
ємств як чинника конкурентоспроможності 
досліджують Т. Чжан, С. Ван та Р. Лоу [15]. 

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Водночас незважа-
ючи на значну кількість досліджень у сфері 
готельного менеджменту, проблематика фор-
мування системи менеджменту саме апарт-
готелів залишається недостатньо вивченою. 
У наукових працях недостатньо уваги приді-
лено особливостям управління апарт-готе-
лями як специфічним засобам розміщення, 
що поєднують автономність проживання та 
готельний сервіс. Потребують подальшого 
дослідження питання інтеграції цифрових 
технологій, координації служб, адаптації 
управлінських моделей до змішаного фор-
мату обслуговування та формування комп-
лексної системи менеджменту апарт-готелів з 
урахуванням сучасних вимог ринку. Це зумов-
лює актуальність теми статті та необхідність 
подальших наукових досліджень у цьому 
напрямі.

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Метою статті є узагальнення 
сучасних підходів до формування системи 
менеджменту апарт-готелів та визначення 
ключових складових ефективного управління 
такими закладами з урахуванням їх специ-
фіки функціонування.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Апарт-готелі належать до новітніх 
тенденцій готельного бізнесу та розгляда-
ються як окремий сегмент колективних засо-
бів розміщення [5]. Їх специфіка полягає у 
поєднанні автономності проживання, наяв-
ності кухонної зони, умов для тривалішого 
перебування та водночас доступу до додат-
кових послуг, зокрема прибирання, охорони, 
адміністрування, ресторанного чи супутнього 
сервісу [14]. Саме така модель є привабливою 
для гостей, які прагнуть поєднати побутовий 
комфорт із сервісними перевагами готелю.

На відміну від класичних готелів, апарт-
готелі мають складнішу управлінську специ-
фіку. Це зумовлено тим, що менеджмент у 
такому закладі повинен враховувати не лише 
традиційні функції прийому, розміщення та 
обслуговування гостей, а й питання більш 
тривалого проживання, побутового ком-
форту, гнучкого ціноутворення, індивідуалі-
зації сервісу та координації між підрозділами.  
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Тому система менеджменту апарт-готелю має 
формуватися як адаптивна, клієнтоорієнто-
вана та технологічно підтримана система [12].

Аналіз теоретичної бази готельного 
менеджменту дозволяє дійти висновку, що 
ефективне управління апарт-готелем має 
ґрунтуватися на професіоналізмі персоналу, 
клієнтоорієнтованості, інноваційності, еко-
номічній доцільності, стандартизації сервісу, 
безперервності обслуговування та налаго-
дженій внутрішній комунікації [11]. Саме ці 
засади сучасної управлінської системи безпо-
середньо впливають на рівень задоволеності 
гостей, якість обслуговування та конкурен-
тоспроможність закладу. Дослідження орга-
нізаційних аспектів доводить, що критично 
важливими стають застосування цифрових 
технологій, злагоджена взаємодія підрозді-
лів, грамотний розподіл обов'язків та ключова 
координаційна функція адміністратора [15].

Клієнтоорієнтованість є одним із ключових 
напрямів формування управлінської моделі 
таких закладів. Цей принцип має визначальне 
значення, оскільки гості очікують не лише 
послуги розміщення, а й персоналізованого 
сервісу, гнучкості, оперативного реагування 
на запити та комфортних умов проживання. 
В умовах функціонування апарт-готелів це 
означає адаптацію послуг до потреб різних 
груп споживачів: туристів, сімей з дітьми, біз-
нес-клієнтів і гостей, орієнтованих на довго-
тривале проживання [1].

Не менш важливим є підхід, пов’язаний 
зі стандартизацією сервісу. В апарт-готелях 
він дозволяє забезпечити стабільну якість 
послуг незалежно від зміни персоналу чи 
рівня завантаженості номерного фонду. 
Йдеться про наявність чітких правил обслуго-
вування, стандартних операційних процедур, 
інструкцій для працівників, алгоритмів вза-
ємодії між службами та системи внутрішнього 
контролю якості. Недостатня стандартизація, 
навпаки, може зумовлювати нерівномірність 
сервісу, затримки в комунікації та зниження 
лояльності гостей. Сучасні дослідження в 
готельному менеджменті підкреслюють, що 
внутрішня якість сервісу прямо залежить від 
управлінських систем, навчання персоналу, 
компенсаційних механізмів, комунікації між 
відділами та культури співпраці [12].

Ще одним стратегічно важливим напря-
мом є цифровізація управлінських процесів. 
Сучасні апарт-готелі потребують викорис-
тання CRM- та PMS-систем, інтеграції онлайн-
каналів бронювання, а також електронних 
платформ для комунікації з гостями та коор-

динації роботи персоналу [15]. Використання 
таких технологій сприяє зменшенню кількості 
помилок, прискорює обробку запитів, оптимі-
зує процес бронювання та формує сучасний 
цифровий досвід гостя [11]. Актуальні нау-
кові джерела зазначають, що діджиталізація 
готельної індустрії нерозривно пов'язана з 
формуванням цифрового лідерства, розви-
тком навичок керівників та управлінням клі-
єнтським онлайн-досвідом [13].

Значну роль у формуванні ефективної 
системи менеджменту відіграє управління 
персоналом. Для апарт-готелів, де кількість 
працівників часто є обмеженою, а функціо-
нальне навантаження – ширшим, особливо 
важливими є правильний розподіл обов’язків, 
навчання працівників, мотивація, оцінювання 
ефективності роботи та підтримка корпо-
ративної культури [2]. Працівники рецепції, 
служби номерного фонду, технічного підроз-
ділу та адміністративної ланки повинні діяти 
узгоджено, оскільки саме від їхньої взаємодії 
залежить якість загального сервісу. В апарт-
готелі адміністратор виконує не лише опе-
раційні функції, а й забезпечує координацію 
між основними службами, що безпосередньо 
впливає на швидкість реагування на потреби 
гостей та загальний рівень обслуговування.

Окремого значення набуває внутрішня 
комунікація. Система менеджменту апарт-
готелю повинна забезпечувати швидкий та 
чіткий обмін інформацією між рецепцією, 
службою номерного фонду, технічною служ-
бою, бухгалтерією та іншими підрозділами. 
Від якості цієї взаємодії залежить готовність 
номерів до заселення, оперативність усу-
нення технічних несправностей, точність бро-
нювань і рівень задоволеності гостей. В умо-
вах зростаючих вимог до сервісу внутрішня 
комунікація має бути підтримана як організа-
ційно, так і технологічно [10].

Для апарт-готелів актуальним є також під-
хід до формування конкурентних переваг 
через сервіс і репутацію. На сучасному ринку 
недостатньо лише запропонувати зручне роз-
міщення. Важливими факторами стають пози-
тивні відгуки, стабільна якість послуг, прива-
блива присутність на онлайн-платформах, 
гнучке ціноутворення, партнерські взаємодії 
та вміння адаптувати пропозицію до потреб 
ринку. Сучасні дослідження також свідчать, 
що інноваційні рішення та цифровізація під-
вищують адаптивність, операційну ефектив-
ність, персоналізацію сервісу та загальну 
конкурентоспроможність закладів готельно-
ресторанного бізнесу [7].
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Водночас важливою складовою сучасної 
системи менеджменту апарт-готелів є фор-
мування ефективної маркетингової комуні-
кації. Для таких закладів уже недостатньо 
лише бути присутніми на популярних плат-
формах бронювання. Необхідним є цілісне 
представлення об’єкта розміщення в цифро-
вому середовищі, яке включає якісний візу-
альний контент, чіткий опис переваг, активну 
роботу із соціальними мережами та опера-
тивну взаємодію з потенційними клієнтами. 
Саме маркетингові комунікації значною мірою 
впливають на перше враження про апарт-
готель і визначають готовність гостя здійснити  
бронювання [3].

Окремим напрямом виступає розвиток 
партнерської взаємодії із зовнішнім серед-
овищем. Для апарт-готелів доцільною є 
співпраця з туристичними агенціями, екскур-
сійними бюро, транспортними компаніями, 
закладами харчування, культурними устано-
вами та організаторами подій. Партнерські 
зв’язки також сприяють зміцненню позицій 
закладу на локальному ринку та розширенню 
каналів залучення клієнтів.

Не менш важливим елементом сучасного 
менеджменту є гнучка цінова політика. Для 
апарт-готелів вона має особливе значення, 
оскільки попит на послуги розміщення зале-
жить від сезонності, ділової активності в місті, 
проведення масових заходів, тривалості 
перебування гостей та загальної ринкової 
кон’юнктури [4]. Використання гнучкого під-
ходу до формування тарифів, спеціальних 
пропозицій для тривалого проживання, сімей-

них пакетів і акційних умов для окремих кате-
горій споживачів дає змогу більш ефективно 
використовувати номерний фонд і підтриму-
вати стабільний рівень завантаження.

Ще одним важливим напрямом є персо-
налізація послуг. У сучасних умовах гості все 
частіше орієнтуються не лише на базовий 
перелік послуг, а й на індивідуальний досвід 
перебування [9]. Для апарт-готелів це може 
проявлятися у врахуванні особливих запитів 
під час заселення, створенні зручних умов 
для сімейного проживання, довгострокових 
гостей або бізнес-клієнтів, а також у наданні 
додаткових сервісів, які підвищують загаль-
ний рівень комфорту. Саме персоналізація 
стає одним із чинників формування лояль-
ності та повторних бронювань.

Суттєвого значення набуває і питання 
безпеки та автономності функціонування. 
У сучасних умовах апарт-готелі повинні вра-
ховувати не лише загальні стандарти безпеки, 
а й специфічні виклики, пов’язані з неста-
більністю зовнішнього середовища. Йдеться 
про наявність чітких алгоритмів дій у кри-
зових ситуаціях, безперебійну роботу осно-
вних систем, інформування гостей, а також 
здатність закладу функціонувати в умовах  
обмежень [1].

У межах формування сучасної системи 
менеджменту доцільно також акцентувати 
увагу на постійному моніторингу якості обслу-
говування. Аналіз відгуків гостей, оцінювання 
рівня сервісу, виявлення типових скарг і поба-
жань, а також своєчасне реагування на заува-
ження дають змогу не лише усувати поточні 

Таблиця 1
Сучасні підходи до формування системи менеджменту апарт-готелів

Підхід Зміст Очікуваний результат

Клієнтоорієнтованість Урахування потреб різних категорій 
гостей, індивідуалізація сервісу

Підвищення задоволеності 
та лояльності гостей

Стандартизація 
сервісу

Впровадження SOP, регламентів, 
чеклистів, сервісних протоколів Стабільна якість послуг

Цифровізація процесів
Використання PMS, CRM, онлайн-
бронювання, цифрових каналів 
комунікації

Оптимізація управління 
та зменшення помилок

Координація служб
Чітка взаємодія між рецепцією, 
службою номерного фонду, технічною 
службою та адміністрацією

Підвищення оперативності 
обслуговування

Розвиток персоналу Навчання, мотивація, розподіл 
обов’язків, оцінка ефективності Професіоналізація колективу

Адаптивність до ринку Гнучке реагування на зміни попиту, 
нові виклики та зовнішні умови

Зміцнення 
конкурентоспроможності

Джерело: сформовано авторами на основі [2; 6-9; 12]
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недоліки, а й вибудовувати більш ефективну 
модель управління в майбутньому. Такий під-
хід сприяє безперервному вдосконаленню 
роботи апарт-готелю та допомагає підтриму-
вати стабільну якість послуг.

Узагальнення сучасних підходів до фор-
мування системи менеджменту апарт-готелів 
доцільно подати у вигляді таблиці.

Формування системи менеджменту апарт-
готелів має здійснюватися на основі комп-
лексного підходу, який поєднує якість сервісу, 
чітку організацію внутрішніх процесів, розвиток 
персоналу, цифровізацію та здатність адапту-
ватися до змін зовнішнього середовища. Саме 
така модель управління забезпечує не лише 
ефективність поточної діяльності, а й довго-
строкову стійкість апарт-готелю на ринку.

Висновки. Сучасні підходи до форму-
вання системи менеджменту апарт-готелів 
ґрунтуються на поєднанні принципів готель-
ного менеджменту та управління житловою 
нерухомістю, що забезпечує комплексність і 
гнучкість функціонування таких засобів розмі-
щення. Встановлено, що ефективна система 
менеджменту апарт-готелів передбачає чіт-
кий розподіл управлінських функцій, впрова-
дження цифрових технологій, орієнтацію на 
персоналізацію послуг та адаптацію до змін 
потреб споживачів.

Дослідження показало, що важливими 
складовими сучасного менеджменту апарт-

готелів є автоматизація бізнес-процесів, вико-
ристання CRM- та PMS-систем, оптимізація 
комунікації між структурними підрозділами, 
а також застосування інструментів стратегіч-
ного планування та контролю якості послуг. 
Особливого значення набуває клієнтоорі-
єнтований підхід, який сприяє формуванню 
позитивного досвіду перебування гостей та 
підвищенню конкурентоспроможності підпри-
ємства.

Визначено, що система менеджменту 
апарт-готелів повинна враховувати специфіку 
тривалого проживання гостей, необхідність 
забезпечення високого рівня сервісу та ефек-
тивного управління матеріальними й люд-
ськими ресурсами. У сучасних умовах важ-
ливими напрямами розвитку є цифровізація 
управлінських процесів, екологізація діяль-
ності та впровадження інноваційних моделей 
обслуговування.

Таким чином, формування ефективної 
системи менеджменту апарт-готелів є важли-
вою передумовою забезпечення стабільного 
функціонування підприємств, підвищення 
якості послуг та зміцнення позицій апарт-
готелів на ринку гостинності. Перспективи 
подальших досліджень полягають у вивченні 
міжнародного досвіду управління апарт-готе-
лями та адаптації інноваційних управлінських 
практик до умов функціонування підприємств 
готельного бізнесу України.
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