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ВСТУП  

  

Пандемія COVID-19 у 2020 р. дала поштовх до розвитку цифрових 

технологій у сфері готельно-ресторанного господарства, а відкрите військове 

вторгнення у 2022 р. активізувало даний процес. В умовах криз та біфуркацій 

на перший план виходить можливість надання клієнтам дистанційного 

обслуговування. Закладам готельного господарства практично не можливо це 

забезпечити, оскільки послуги щодо проживання споживаються 

безпосередньо на місці. Однак окремі процеси можна повністю 

автоматизуватися та забезпечити онлайн-комунікацією, зокрема в частині 

бронювання. Для цього існує велика кількість сучасних як індивідуальних, так 

і масових систем, використання яких надає змогу забезпечувати можливість 

онлайн-бронювання.  

Для більшості великих закладів готельних господарств системи онлайн-

бронювання є звичною справою. Вони давно усвідомили ефективність та 

значення таких систем. Водночас кардинально інша ситуація з невеликими 

закладами готельного господарства, які відчувають хронічний дефіцит 

фінансових ресурсів та намагають економити на будь-яких заходах. Однак 

сучасні тенденції вимагають від закладів готельного господарства 

удосконалювати свої бізнес процеси, формувати ефективну систему онлайн-

бронювання. Саме зазначеним визначається актуальність обраної теми.  

Слід зауважити, що вивчення питання систем онлайн-бронювання 

готельних послуг займалася велика кількість вчених. Зокрема, вагомий 

науковий доробок у даній сфері здійснили: Бухаліс Д., К. Даніелсон, А.К. 

Д’яконова, Г.В. Довгаль, Р.О. Карпенко, І.М. Ковалевська, Н. Флінта, І.О. 

Чуєва та інші. У працях цих вчених досліджено особливості використання 

систем онлайн-бронювання, їх можливості, тенденції та тренди на ринку 

готельних послуг. Проте у працях цих вчених акцентовано увагу здебільшого 
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на великих готелях, тоді як не до кінця дослідженим залишається питання 

організації системи онлайн-бронювання на малих закладах готельного 

господарства.   

Гіпотеза дослідження. Впровадження сучасних систем онлайн-

бронювання готельних послуг сприяє підвищенню ефективності 

обслуговування клієнтів, зростанню рівня їхньої задоволеності та збільшенню 

доходів готелів.  

Метою випускної кваліфікаційної роботи є розроблення та 

обґрунтування теоретичних засад та практичних рекомендацій щодо 

впровадження, використання та удосконалення системи онлайн-бронювання 

готельних послуг у діяльність готельних підприємств.  

У межах даної мети поставлено до виконання такі завдання:  – 

розкрити сутність системи онлайн-бронювання готельних послуг;  

– розглянути сучасні види систем онлайн-бронювання готельних 

послуг; – визначити вимоги до функціональності системи онлайн-бронювання 

сучасного готелю;  

– надати організаційно-економічну характеристику міні-готелю 

«Затишок», м. Київ;  

– провести аналіз зовнішнього та внутрішнього середовища міні-

готелю «Затишок», м. Київ;  

– здійснити аналіз системи онлайн-бронювання міні-готелю 

«Затишок», м. Київ;  

– запропонувати пропозиції по удосконаленню системи онлайн-

бронювання у міні-готелю «Затишок», м. Київ;  

– розрахувати економічну ефективність запропонованих заходів.  

Об’єкт дослідження є процес впровадження та використання системи 

онлайн-бронювання готельних послуг у діяльності міні-готелю «Затишок».  
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Предмет дослідження є теоретичні та практичні підходи до 

використання системи онлайн-бронювання готельних послуг.  

Теоретичну основу випускної кваліфікаційної роботи становлять 

наукові праці вітчизняних та іноземних вчених, у чиїх дослідження розкрито 

питання системи онлайн-бронювання готельних послуг.   

Інформаційну базу дослідження становлять офіційні статистичні дані 

Державної служби статистики України, звіти та внутрішні дані міні-готелю 

«Затишок», які характеризують його діяльність у 2021-2023 рр., матеріали 

представлені у мережі Інтернет.  

Методичною основою випускної кваліфікаційної роботи є комплекс 

загальнонаукових і спеціальних методів: теоретичного узагальнення, 

історичний, порівняльного аналізу, індукції та дедукції, аналізу та синтезу, 

розрахунково-аналітичні методи, опитування та інтерв’ю, планування та 

прогнозування, графічні та табличні, наукового припущення тощо.  

Наукова новизна одержаних результатів. За результатами проведеного 

дослідження у роботі:   

 уточнено сутність поняття «системи онлайн-бронювання» та 

класифікацію сучасним системам онлайн-бронювання готельних послуг;  

 визначено історичні етапи становлення та розвитку систем 

онлайн-бронювання готельних послуг;  

 запропоновано анкету для оцінювання системи онлайн-

бронювання у закладі готельних послуг.   

Практичне значення одержаних результатів. Отримані результати 

дослідження мають практичне значення, яке полягає у розробці конкретних 

заходів щодо впровадження системи онлайн-бронювання у діяльність міні-

готелю «Затишок» з урахування особливостей його діяльності. Також у роботі 

наведено розрахунок економічного ефекту від запропонованих заходів, що 
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підтверджує економічну доцільність їх впровадження у практичну діяльність 

міні-готелю «Затишок» та інших закладів готельного господарства.  

Апробація результатів роботи і публікації. Результати дослідження 

апробовані на двох міжнародних конференціях: Міжнародній науково-

практичній онлайн-конференції «Гостинність і туризм майбутнього: наукові 

та практичні горизонти», яка відбулась 16-17 травня 2024 року у м. Київ та 

Міжнародній науково практичній конференції «Фінансово-економічні, 

соціальні та правові аспекти розвитку регіонів: загрози та виклики», яка 

відбулась 24 травня 2024 р. у м. Чернівці. За результатами конференцій 

опубліковані тези доповіді: «Системи онлайн бронювання готельних послуг» 

та «Інвестиційне забезпечення інноваційного розвитку готельних підприємств 

в Україні в воєнний період».  

Структура роботи. Кваліфікаційна робота складається з вступу, 3 

розділів, висновків та пропозицій, списку використаних джерел та додатків.  

Загальний обсяг кваліфікаційної роботи складає 112 сторінок. 
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РОЗДІЛ 1 ТЕОРЕТИЧНІ АСПЕКТИ СИСТЕМИ ОНЛАЙН-
БРОНЮВАННЯ  

ГОТЕЛЬНИХ ПОСЛУГ  

  

1.1. Сутність та значення системи онлайн-бронювання готельних послуг  

  

Сучасні клієнти готельних послуг є вибагливими, які вимагають 

швидкості, зручності та доступності у процесі свого обслуговування. Однією 

з ключових аспектів, що задовольняє їхні потреби у закладах готельного 

господарства, є наявність системи онлайн-бронювання. Ці системи стають все 

більш популярними завдяки сучасним тенденціям цифровізації, розвитку 

штучного інтелекту та ІТ-індустрії в цілому. Крім того, пандемія COVID-19 та 

повномасштабна війна в Україні підкреслюють важливість надання 

можливості клієнтам у онлайн-бронювання, дистанційній взаємодії з обраним 

готелем [9].  

Онлайн-бронювання готельних послуг дозволяє клієнтам зручно та 

ефективно забронювати вільні номери з будь-якого місця у декілька кліків за 

допомогою смартфону чи іншого цифрового гаджета. Також системи онлайн-

бронювання надають клієнтам доступ до широкого вибору інформації, 

можливості перегляду відгуків та способів оплати, що робить процес 

бронювання більш прозорим і простим.  

Системи онлайн-бронювання готельних послуг є головним феноменом 

сучасної сфери гостинності, які зробили процес вибору та резервування житла 

більш доступним, зручним і прозорим для споживачів по всьому світу. Історія 

появи та розвитку цих систем прямо пов’язана з комп’ютеризацією, 

виникненням та поширенням мережі інтернету.   

 Досліджуючи  історію  виникнення  систем  онлайн-бронювання  
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готельних послуг варто відзначити, що відправною точною стали 50-ті та 60ті 

роки минулого століття. У той час почали з’являтися перші системи для 

бронювання авіаквитків, що запустило старт широкомасштабних досліджень 

та робіт по розвитку цих систем й розширення їх дії на заклади готельної 

індустрії.   

Масове впровадження систем онлайн бронювання у сферу готельного 

бізнесу розпочалося на початку 90-х років, трохи пізніше – у туристичних 

компаніях, коли інтернет став широко доступним для користувачів [20]. У цей 

же період почали з’являтися глобальні системи онлайн-бронювання, такі як 

Expedia та Booking.com. Це був значний крок уперед, оскільки клієнти 

отримали змогу самостійно шукати, порівнювати й бронювати готелі в режимі 

реального часу з будь-якого часового поясу [17].  

З початку 2000-х років розвиток мобільних технологій і поширення 

смартфонів значно розширили доступність систем онлайн-бронювання. 

З’явилися мобільні додатки, що зробило процес бронювання ще зручнішим і 

доступнішим у будь-який час і в будь-якому місці. Сучасні системи онлайн-

бронювання інтегруються з іншими цифровими платформами, такими як 

соціальні мережі та системи управління клієнтськими відносинами (CRM), що 

дозволяє ще краще задовольняти потреби клієнтів і підвищувати ефективність 

управління готельними послугами.  

Вивчаючи історію виникнення та розвитку систем онлайн-бронювання 

готельних послуг, схематично виділимо ключові періоди на рис. 1.1   

Історія розвитку та виникнення систем онлайн-бронювання готельних 

послуг демонструє поступову еволюцію від перших комп’ютерних систем 

бронювання в 1960-х роках до сучасних багатофункціональних платформ. 

Розвиток систем онлайн-бронювання не зупиняється. Сучасним трендом є 

інтеграція штучного інтелекту, який значно покращує користувацький досвід, 

забезпечує персоналізацію пропозицій і пришвидшує процеси бронювання. 
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Штучний інтелект дозволяє аналізувати великі обсяги даних, передбачати 

потреби клієнтів, оптимізувати ціноутворення та надавати рекомендації в 

режимі реального часу. Ці технології відкривають нові можливості для 

індустрії гостинності, роблячи процес бронювання ще більш зручним, 

ефективним і орієнтованим на користувача [43].  

 
 Рис. 1.1. Ключові історичні періоди виникнення та розвитку систем онлайн-

бронювання готельних послуг  

Джерело: побудовано автором на основі [17-18, 43]  

  

  

  

  

  

  

  

  

Ключові історичні періоди виникнення та розвитку систем онлайн - 
бронювання готельних послуг   

І етап (50 - 60 - ті рр.  
Х Х ст.)   

Поява перших систем онлайн - бронювання  
авіаквитків , на базі яких почалася їх інтеграція в  

готельну індустрію   

І І   етап ( 9 0 - ті рр. Х Х  
ст.)   

Збільшення кількості користувачів мережею  
інтернет та запуск найбільш их   глобальн их систе м   

онлайн - бронювання  Booking ,  Amadeus   

І ІІ   етап ( 2000 - н і рр.  
ХХ І   ст.)   

Онлайн - бронювання стало доступним у більшості  
країн світу, що значно збільшило кількість  
користувачів і готелів, що пропонують свої  

послуги через інтернет . Розширення можливостей  
таких с истем   

І V   етап ( 2010 - т і   рр.  
ХХ І   ст.)   

Впровадження мобільних додатків для  
бронювання готелів, і нтеграція онлайн - 

бронювання з соціальними мережами, CRM - 
системами   

V   етап ( 2015 - ті   рр.  
ХХ І   ст.)   

Впровадження функцій персоналізації,  
динамічного ціноутворення,  аналізу великих  

даних (Big Data) для поліпшення обслуговування  
клієнтів та оптимізації бізнес - процесів   

V І   етап ( 2020 - ті   рр.  
ХХ І   ст.)   

Масове використання онлайн - бронювання через  
зростання попиту на безконтактні послуги   

внаслідок пандемії Ковід - 19 , активни й розвиток та  
інтеграція штучного інтелекту, запровадження  

блокчейну   
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Процес розвитку систем онлайн-бронювання готельних послуг активно 

триває, постійно ведуться роботи по їх удосконаленні відповідно до досягнень 

науки та техніки. Можна спрогнозувати, що надалі їх розвиток 

відбуватиметься у частині інтеграції з іншим програмним забезпеченням 

закладів гостинності, розширення спектра послуг, які зможе сучасний 

споживач в одній системі забронювати тощо [18].  

Варто зазначити, що питання систем онлайн-бронювання привертають 

увагу великої кількості вчених. У науковій фаховій літературі активно 

ведуться дослідження щодо можливостей систем онлайн-бронювання 

готельних послуг, напрямків їх удосконалення та визначення їх сутності. 

Огляд наукової літератури дозволив виділити декілька аспектів трактування 

поняття «системи онлайн-бронювання» (рис. 1.2).   
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Рис. 1.2. Аспекти трактування поняття «системи онлайн-бронювання»  

Джерело: побудовано автором на основі [5, 43]  

  

Аналіз представлених у науковій літературі визначень дозволяє зробити 

висновок про те, що поняття «системи онлайн-бронювання» є багатогранним, 

оскільки його можна визначати з різних підходів. На основі узагальнення 

наукових підходів нами запропоноване власне визначення: система онлайн-

бронювання готельних послуг – сучасне технологічне рішення, яке працює на 

базі програмного забезпечення та дозволяє автоматизувати процеси 

бронювання готельних послуг через інтернет-платформи, веб-сайт, мобільний 

додаток та інші технології.  

Станом на сьогодні не можна уявити готельний заклад, який би не 

надавав можливості онлайн-бронювання. Така можливість може надаватися 

через власний веб-сайт, чат-бот в соціальних месенджерах чи глобальних 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Системи онлайн - 
бронювання   
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підтвердження  

бронювань,  
обробки платежів,  

надсилання  
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знижує  
необхідність  

ручного втручання  
і зменшує ризик  

помилок   

вибору,  
резервування та  

оплати готельних  
номерів через  

інтернет   

надавати  
користувачам  

інструменти для  
автоматизованого  

та зручного  
процесу взаємодії  

з готелем   

що значно  
спрощує процеси  
бронювання для  
користувачів і  

оптимізує  
управління  
готелями   
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мережах. Зокрема, у глобальній мережі Booking представлена велика база 

готелів по всій Україні, через яку можна здійснювати бронювання. Головною 

вимогою для створення такої системи бронювання є інвестиції закладів 

гостинності у технологічні рішення. Адже кожна система онлайн-бронювання 

працює на базі спеціалізованого програмного забезпечення, яке пропонує 

зручний інтерфейс, можливості взаємодії споживача та готелю, онлайн-

бронювання, постійного зв’язку, приймання онлайн-платежів тощо. Чим 

більше готель інвестує у розвиток системи онлайн-бронювання, тим вона 

відповідає потребам сучасності та пропонує широкий спектр послуг [43].   

Нині активно відбувається інтеграція систем онлайн-бронювання з 

туристичними агентствами, ресторанами, аеропортами, службами таксі та 

доставлення й іншими суміжними галузями. Відповідно до чого система 

онлайн-бронювання дозволяє споживачу в одній системі отримати потрібну 

інформацію, здійснити бронювання/замовлення тощо. Також трендом 

сучасності є розробка чат-ботів, зокрема на базі телеграму, що дозволяє 

споживачу в будь-який час отримати вичерпну інформацію, консультацію. 

Такий чат-бот працює за допомогою штучного інтелекту та може 

проконсультувати споживача з найбільш поширених питань.  

Система онлайн-бронювання дозволяє готелю не лише надавати всім 

учасникам ринку оперативну і достовірну інформацію про ціни та кількість 

вільних місць у будь-який момент часу, але і надає можливість стежити за 

проходженням замовлення на всіх етапах його здійснення. Система онлайн-

бронювання дозволяє кожному користувачеві вибрати і забронювати 

найзручніший номер у будь-якому готелі світу. Основною перевагою таких 

систем є їх здатність забезпечувати потужний пошуковий інструмент для 

відбору готелів. Сьогодні численні веб-сайти пропонують своїм користувачам 

широкий каталог готелів, який включає сотні тисяч закладів по всьому світу 

[19].  
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Система онлайн-бронювання готельних послуг стала невіддільною 

частиною сучасної індустрії  гостинності, забезпечуючи значну зручність як 

для споживачів, так і для готельних господарств. Вона дозволяє користувачам 

здійснювати бронювання номерів у готелях через Інтернет, що значно 

спрощує процес планування подорожей та управління резерваціями.  

Основним значенням системи онлайн-бронювання є забезпечення 

зручності та швидкості. Клієнти можуть переглядати доступні варіанти 

номерів, порівнювати ціни, ознайомлюватися з відгуками інших гостей та 

здійснювати бронювання в будь-який час і з будь-якого місця, що значно 

економить час і зменшує потребу в особистих візитах до готелів чи 

телефонних дзвінках. Це також дозволяє легко планувати подорожі та 

забезпечувати підтвердження резервацій миттєво.  

Для готелів системи онлайн-бронювання є важливим інструментом для 

оптимізації процесів управління бронюванням. Вони забезпечують 

автоматичний облік та оновлення інформації про доступність номерів, 

управління цінами та знижками, а також збирають дані про переваги та 

поведінку клієнтів. Зазначене дозволяє готелям краще управляти своїми 

ресурсами, підвищувати рівень обслуговування клієнтів та збільшувати 

ефективність маркетингових кампаній.  

Додатково, системи онлайн-бронювання можуть покращити видимість 

готелів через інтеграцію з різними платформами, що розширює їхній ринок 

збуту та залучає нових клієнтів. Це також дозволяє готелям отримувати 

зворотний зв’язок від гостей, що може бути використано для підвищення 

якості обслуговування та вдосконалення сервісу.  

Підсумовуючи зазначене у табл. 1.1 систематизовано основні переваги 

системи онлайн-бронювання з позиції готелю та клієнта.  



19  

Таблиця 1.1. Основні переваги системи онлайн-бронювання з позиції 
готелю та клієнта   

З позиції готелю  З позиції клієнта  

Забезпечує  автоматизацію  великої  
кількості адміністративної роботи  

Надає можливість бронювати в будь-який 
час з будь-якого місця  

Зменшення навантаження на працівників 
готелю  

Онлайн-платформи дозволяють швидко 
порівнювати ціни, послуги та умови різних 
готелів  

Автоматизація SMS та електронної пошти  Можливість ознайомлення з відгуками 
інших клієнтів  

Співробітники закладу отримують 
інформування про нове бронювання, що 
дозволяє одразу підготувати кімнату, 
розподілити завдання та надати послуги 
клієнту якісно  

Забезпечує негайне підтвердження 
резервації, що дозволяє уникнути 
непорозумінь і забезпечує впевненість у 
наявності номера  

Дозволяє збирати та аналізувати дані про 
клієнтів, їх переваги та тенденції 
бронювання  

Дозволяє клієнтам заощаджувати час на 
планування подорожей і зменшують  
потребу в особистій взаємодії з готелем  

Зменшує ймовірність допущення помилок 
адміністрацією готелю  

Забезпечує зручність для клієнта та 
варіативність у питанні бронювання  

Підвищує імідж та сервіс готелю  Миттєва оплата замовлення  
Джерело: побудовано автором на основі [19, 35]  

  

Загалом, система онлайн-бронювання готельних послуг має велике 

значення як для споживачів, так і для постачальників послуг, адже вона 

забезпечує зручність, ефективність та доступ до широкого спектра 

можливостей, що сприяє розвитку індустрії гостинності та покращенню 

досвіду подорожей.  

Таким чином, системи онлайн-бронювання готельних послуг суттєво 

трансформувала індустрію гостинності, надаючи користувачам зручний та 

ефективний спосіб резервування номерів. Вона забезпечує швидкий доступ до 

широкого спектра готелів, детальної інформації про їхні послуги, ціни та 

наявність номерів, що дозволяє клієнтам приймати обґрунтовані рішення. 

Працюють такі системи на базі програмного забезпечення та дозволяють 

клієнтам з будь-якої точки світу в будь-який час переглянути актуальні 
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пропозиції готелю, порівняти пропозиції та забронювати номер. Система 

онлайн-бронювання стала критично важливим інструментом у сучасному 

готельному бізнесі, який визначає його успіх на конкурентному ринку. 

Значення онлайн-бронювання для готельного бізнесу полягає у підвищенні 

його конкурентоспроможності та ефективності.   

З розвитком інформаційних технологій та досягнень ІТ-індустрії 

системи онлайн-бронювання постійно удосконалюються, розширюється їх 

функціонал. Важливо розглянути сучасні види систем онлайн-бронювання 

готельних послуг.   

  

1.2. Сучасні види систем онлайн-бронювання готельних послуг  

  

Сучасні види систем онлайн-бронювання готельних послуг являють 

собою розвинуту систему технологій, що забезпечують зручний та 

ефективний процес резервування номерів у готелях для споживачів у всьому 

світі. Проведене ознайомлення з науковою літературою дозволило виявити, 

що сьогодні не існує єдиної класифікації систем онлайн-бронювання, що 

обумовлено кількома чинниками. По-перше, науковці та дослідники поки що 

не приділяли достатньої уваги формуванню чіткої та всеосяжної класифікації 

цих систем. Це частково пов’язано з тим, що онлайн-бронювання є відносно 

новою сферою досліджень, яка активно розвивається разом зі зростанням 

популярності Інтернету та інформаційних технологій.  

По-друге, стрімкий розвиток інформаційних технологій та інновації в 

цій сфері призводять до появи нових систем онлайн-бронювання, які часто не 

вписуються в чинні класифікаційні рамки. Такі зміни роблять будь-яку спробу 

класифікації тимчасовою і потребують постійного оновлення. Нововведення, 

такі як мобільні додатки, інтеграція штучного інтелекту, персоналізовані 

пропозиції, лише ускладнюють завдання класифікації, створюючи все нові 
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підходи до бронювання, що відрізняються за своєю функціональністю та 

можливостями.   

Вивчення доступних систем онлайн-бронювання готельних послуг 

дозволили виділити декілька їх видів, які наведено на рис. 1.3.   

 

 

  
  

    

    
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 1.3. Класифікація систем онлайн-бронювання  готельних 

послуг  

Джерело: побудовано автором на основі [5, 31, 35, 43]  

  

Ще за однією класифікацією системи онлайн-бронювання поділяються 

на істинні та псевдоонлайн-бронювання.   

Істинне онлайн-бронювання передбачає, що клієнт самостійно обирає, 

резервує та здійснює оплату за номер через системи ADS або безпосередньо 

Класифікація систем онлайн-бронювання готельних послуг 

Глобальні 
дистибутивні 

системи (GDS) 

мережі, які забезпечують доступ до 
величезної бази даних готелів, авіакомпаній 

та інших туристичних послуг. Приклади 
таких систем включають Amadeus, Sabre та 

Прямі системи 
онлайн-бронювання 

на сайтах готелів 

системи розміщені безпосередньо на веб-
сайтах готелів і дозволяють клієнтам 
бронювати номери безпосередньо без 

Онлайн-тревел-
агенства (ОТА) або 

альтернативні 
системи онлайн-

бронювання 

сторонні платформи, які об'єднують 
пропозиції від багатьох готелів і 

пропонують їх клієнтам. Відомі приклади 
включають Booking.com, Expedia та Agoda. 
Ці платформи надають клієнтам зручний 

інтерфейс для порівняння цін і умов 

Метапошукові 
системи 

сервіси, які збирають дані про ціни та 
наявність номерів з різних сайтів 

бронювання та дозволяють користувачам 
порівнювати варіанти. Приклади включають 
Google Hotels, Kayak та Trivago. Ці системи 
часто перенаправляють користувачів на інші 

Мобільні додатки 
для бронювання 

спеціалізовані мобільні додатки, які 
дозволяють бронювати готелі з мобільних 
пристроїв. Вони можуть бути як частиною 

великих онлайн-тревел-агентств, так і 
окремими додатками готельних мереж або 

агрегаторів 
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на веб-сайті готелю. Оплата проводиться з використанням платіжної картки, 

дані якої надсилаються безпосередньо до готелю. У результаті, через кілька 

секунд клієнт отримує ваучер, який підтверджує успішне здійснення 

бронювання.  

Псевдоонлайн-бронювання (також «бронювання за запитом») має інший 

механізм: клієнт заповнює форму заявки на веб-сайті готелю, яка надсилається 

адміністратору для обробки. Після цього клієнт очікує певний час, доки 

співробітник служби бронювання не зв’яжеться з ним для підтвердження 

резервування номера [31].  

В цілому можемо констатувати, що на сьогодні існує велика кількість 

систем онлайн-бронювання готельних послуг. Усі їх сучасні готелі мають 

можливість використовувати. Популярні готелі, як правило, мають власну 

систему онлайн-бронювання на веб-сайті, а також представлена інформація у 

глобальних дистрибутивних та інших системах. Останнім трендом є розробка 

власних мобільних додатків, чому сприяє використання споживачами 

смартфонів. Запуск такого мобільного додатку сприяє формуванню іміджу 

готелю, дозволяє зібрати необхідну інформацію про клієнта для персоналізації 

послуг, а також надає зручність потенційним споживачам. Розробка та запуск 

такого мобільного додатку є дорого вартісним процесом, тому не кожен готель 

має його.  

Кожна система онлайн-бронювання готельних послуг подібна, оскільки 

їх головне призначення – надати можливості потенційним клієнтам 

можливість дистанційного резервування номера у готелі. Головні відмінності 

між системами онлайн-бронювання криються у їх функціональних 

можливостях, що включають: можливість інтеграції з соціальними мережами, 

управління відгуками, здійснення онлайн-платежів, у тому числі 

криптовалютою, надання додаткових послуг, перегляду віртуальних турів 
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готелів тощо. Розглянемо окремі найбільш поширені системи онлайн-

бронювання готельних послуг.   

І.М. Ковалевська та В.В. Тарасова у своєму дослідженні детально 

розглядають глобальні дистрибутивні системи, які виступають посередниками 

між споживачами готельних послуг та їх надавачами. Ці вчені виділяють 4 такі 

глобальні онлайн-системи 20 :   

− Amadeus – надає доступ до систем бронювання постачальників 

(готелів) для агентств, розташованих переважно в Європі, Близькому Сході, 

Африці;   

− Galileo/Apollo – надає доступ до 67 тис. агенцій;   

− Sabre – онлайн система бронювання, що здійснює зв’язок  

постачальників із більш ніж 114 тис. агентствами по всьому світу;   

− Worldspan – надає доступ до бази даних приблизно 700 постачальників 

по всьому світу.   

На рис. 1.4 представлена схема взаємодії туристичних суб’єктів через 

глобальні системи резервування.  

 
  

Рис. 1.4. Класифікація систем онлайн-бронювання готельних послуг  
Джерело: складено автором на основі [5, 20].  

  

Головна особливість глобальних дистрибутивних систем (GDS) 

бронювання готельних послуг полягає в їхній здатності забезпечувати 

централізований доступ до величезної кількості готелів, авіаліній, компаній з 

оренди автомобілів та інших туристичних послуг по всьому світу. Вони 

функціонують як посередники між постачальниками послуг і туристичними 
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агентствами, дозволяючи бронювати різні послуги через єдину платформу. В 

основному використовується професіоналами туристичної індустрії, такими 

як туристичні агентства, для бронювання готелів, авіаквитків, оренди 

автомобілів та інших туристичних послуг. Напряму кінцеві споживачі, як 

правило, не мають доступу до таких систем і не можуть самостійно 

використовувати цю систему для бронювання послуг. Вони здійснюють 

бронювання через туристичні агентства, які використовують глобальні 

дистрибутивні системи для доступу до інформації та здійснення бронювань від 

імені своїх клієнтів.  

І.О. Чуєва,  С.Г. Жестков та А.В. Сидорук, що найбільш стрімко 

розвивають альтернативні системи онлайн-бронювання. На відміну від 

глобальних систем онлайн-бронювання альтернативні доступні безпосередньо 

для кінцевих споживачів, які без участі туристичних підприємств мають змогу 

здійснити бронювання. На сьогодні існують тисячі веб-сайтів, інтегрованих з 

такими системами, як booking.com та agoda.com. Останні роки ці компанії 

змагалися за лідерство на ринку, проте найбільший успіх принесла модель 

Booking.com. Цей сервіс надає можливість оплатити проживання 

безпосередньо при заселенні, що дозволило Booking.com зайняти провідні 

позиції у світі 40. 

Прямі системи онлайн-бронювання на сайтах готелів дозволяють 

споживачам здійснювати бронювання безпосередньо через офіційний веб-сайт 

готелю, що забезпечує як простоту, так і зручність процесу. Використання 

прямих систем бронювання значно зменшує витрати готелів на комісії, які 

вимагають сторонні платформи. Крім того, така система дозволяє готелям 

контролювати процес бронювання, встановлювати власні умови, ціни та 

політику щодо клієнтів. Завдяки інтеграції з іншими системами управління 

готелем, пряме бронювання забезпечує ефективне управління номерами, 

запобігаючи надмірному бронюванню. Прямі системи бронювання також 
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дозволяють готелям збирати важливі дані про своїх клієнтів, що сприяє 

підвищенню якості обслуговування і персоналізації послуг.  

У питанні дослідження систем онлайн-бронювання, які 

використовуються сучасними готелями вагомий внесок здійснили вчені А.В. 

Д’яконова, Л.А. Тітомир та К.О. Жовтяк [10]. Вони детально вивчили 

особливості онлайн-бронювання на вітчизняних готелів.   

Згідно з їх дослідження такі готелі як «Atlantik», «М1», «NEMO Hotel 

Resort & SPA», «Hotel de Paris» використовують автоматизовану систему 

бронювання «Fidelio». Автоматизована система «Fidelio» забезпечує 

бронювання та продаж готельних номерів, формує фінансову та управлінську 

звітність, а також сприяє організації різних заходів, зокрема конференцій.  

Система дозволяє своєчасно резервувати конференц-зали, які є в 

розпорядженні готелю. Однією з ключових особливостей «Fidelio» є її 

інтеграція з іншими системами, такими як автоматизовані мінібари, системи 

управління ресторанами, платне телебачення та електронні замки 10 .  

Готелі «Premier Hotel Odesa» та «Gagarin», використовують 

автоматизовану систему «Opera PMS». Така система складається з кількох 

модулів, які адаптуються та налаштовуються відповідно до вимог користувача. 

Основні модулі включають автоматизацію відділу продажів і маркетингу, 

управління службою приймання та розміщення гостей, оптимізацію прибутків, 

управління якістю обслуговування, централізоване бронювання, організацію 

заходів, інтернет-бронювання, а також інформаційну систему для 

обслуговування потреб гостей.  

Метапошукові системи є ще однією важливою частиною сучасної 

онлайн-індустрії бронювання готельних послуг. До таких метапошукових 

систем відносяться: Google Hotel Finder, Trivago або Kayak, які дозволяють 

користувачам здійснювати пошук і порівняння цін на проживання в різних 

готелях та на різних платформах бронювання. Метапошукові системи 
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збирають інформацію з різних сайтів бронювання і надають її користувачам у 

зручному для порівняння вигляді. Це дозволяє клієнтам знайти найвигідніші 

пропозиції і прийняти рішення на основі доступних цін та умов проживання. 

Метапошукові системи не здійснюють бронювання безпосередньо, а 

перенаправляють користувачів на сайт або платформу для завершення процесу 

бронювання. Це робить метапошукові системи корисними як для 

користувачів, так і для готелів, які прагнуть підвищити свою видимість в 

інтернеті та залучити більше клієнтів [43].  

Мобільні додатки для бронювання набули величезної популярності з 

розвитком смартфонів і планшетів, надаючи користувачам можливість 

здійснювати бронювання в будь-який час і в будь-якому місці. На рис. 1.5 

наведено характеристику найбільш популярних мобільних додатків для 

онлайн-бронювання готельних послуг.  

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

Характеристика найбільш популярних мобільних додатків для онлайн-
бронювання готельних послуг 

Booking (App Store, Google Play) – найпопулярніша пошукова програма і 
бронювання житла. Його особливістю є безкоштовне бронювання та 

можливість оплати проживання безпосередньо при поселенні. 

HotelsCombined (App Store, Google Play) – додаток із розширеною 
інформацією про ціни на хостели та готелі вищих категорій на різних 

сервісах для бронювання. 

Hostelworld (App Store, Google Play) – зручний сервіс для бронювання 
житла (готелі, кімнати, квартири). 

Airbnb (App Store, Google Play) – сервер для винайму окремої квартири 
або апартаментів. 

HotelsGuy – цей додаток системи бронювання підходить для туристів, які 
хочуть заощадити на проживанні; користується популярністю серед 

молоді в багатьох країнах світу. 
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Рис. 1.5. Характеристика найбільш популярних мобільних додатків для 

онлайн-бронювання готельних послуг  

Джерело: складено автором на основі [10].  
  

Такі додатки, як Booking.com і Airbnb є одними з найбільш поширених 

платформ для бронювання житла через мобільні пристрої. Вони надають 

користувачам доступ до великої кількості варіантів проживання, функцій 

пошуку, зручних інтерфейсів та швидкого процесу бронювання. Мобільні 

додатки також часто включають додаткові функції, такі як відгуки 

користувачів, карти, які показують розташування готелів, і можливість 

збереження бронювання в офлайн-режимі. Вони сприяють не тільки зручності 

для користувачів, але й дозволяють готелям та іншим постачальникам житла 

охоплювати більшу аудиторію, залучаючи мобільних користувачів через 

спеціальні пропозиції та знижки.  

Також існує тенденція створення та запуску мобільних додатків 

приватними готелями. Наприклад, мережа готелів Hilton розробила власний 

мобільний додаток, який включає функцію «Запит по прибуттю». Згідно з цією 

функцією, клієнти можуть замовити обслуговування в номері та вказати час 

прибуття, що дозволяє їм отримати послугу без затримок. Це не лише 

економить час клієнтів, зменшуючи їхню необхідність чекати на підготовку 

замовлення, але й забезпечує готелю інформацію про побажання гостей 

заздалегідь. Також мережа готелів Marriott використовує власний мобільний 

додаток, який забезпечує різноманітні функції для підвищення комфорту 

проживання клієнтів. Серед основних можливостей цього додатку [38]:   

– цілодобовий чат, що дозволяє гостям передавати свої побажання 

персоналу в будь-який час і безпосередньо контактувати з партнерами готелю;   

– мобільний ключ, який дозволяє відкривати номер за допомогою 

пристрою.  
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У віденському готелі RubyHotel впроваджено інноваційні цифрові 

технології безпосередньо в номери. Гостям надається планшет, який 

забезпечує доступ до цифрових газет, інформації про готель, інтернету, а 

також до застосунку для оформлення виїзду, перегляду відгуків і бронювання 

номерів на майбутнє. Гостям надається можливість обрати між реєстрацією 

через планшет або традиційним способом особисто. Це рішення дозволило 

готелю зменшити черги на рецепції та звільнити більше часу для персоналу, 

що сприяє підвищенню якості обслуговування гостей [14].  

Таким чином, нині активно розвиваються й удосконалюються системи 

онлайн-бронювання. З входженням світу в епоху цифрового світу даний 

процес суттєво активізувався. На разі можна виділити 5 основних видів систем 

онлайн-бронювання: глобальні дистрибутивні системи (GDS), прямі системи 

онлайн-бронювання на сайтах готелів, онлайн-тревел-агентства (ОТА) або 

альтернативні системи онлайн-бронювання, метапошукові системи, мобільні 

додатки для бронювання. Кожна з цих систем має свої особливості для 

використання, які детально розглянуті у роботі. Якусь окремо виділити 

систему онлайн-бронювання неможливо, оскільки кожна є індивідуальною та 

пропонує різні функціональні можливості, але основне їх призначення надати 

змогу клієнтам здійснювати дистанційне резервування готельних послуг. Існує 

тенденція за якої готельні підприємства комбінують різні способи та водночас 

використовують різні системи-онлайн бронювання, останнім часом триває 

процес активного впровадження мобільних додатків для бронювання.  

Готельним підприємствам слід відстежувати останні тенденції, 

використовувати досягнення ІТ-індустрії та удосконалювати системи онлайн-

бронювання, що впливає на їх загальну конкурентоспроможність. Зважаючи 

на розвиток ІТ-індустрії та постійне удосконалення систем онлайн-

бронювання важливим вбачається визначення вимог до їх функціональності.  
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1.3. Вимоги до функціональності системи онлайн-бронювання сучасного 

готелю   

  

Вимоги до функціональності системи онлайн-бронювання сучасного 

готелю мають велике значення в умовах швидкого розвитку інформаційних 

технологій, діджиталізації суспільства, зростання цифрової грамотності 

населення та вимог споживачів. Онлайн-бронювання стає стратегічним 

інструментом для готельних підприємств у пошуку нових шляхів 

конкурентоспроможності та залученні клієнтів. Системи онлайн-бронювання 

постійно еволюціонують, розширюючи свої функціональні можливості. 

Сьогоднішні вимоги до цих систем включають не лише можливість швидкого 

і зручного бронювання номерів, а й інтеграцію з різноманітними 

інформаційними системами готелю.  

Основні аспекти функціональності включають автоматизовану обробку 

бронювань, онлайн-оплату, можливість вибору типу номера та додаткових 

послуг, інтеграцію з системами управління готельним бізнесом та 

забезпеченням безпеки даних клієнтів. Завдяки цим можливостям системи 

онлайн-бронювання сприяють підвищенню ефективності обслуговування 

гостей, покращенню маркетингових стратегій і зростанню прибутковості 

готелю [43].   

На рис. 1.6 наведено типовий процес функціонування системи онлайн-

бронювання.  
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Рис. 1.6. Типовий процес функціонування системи онлайн-бронювання  
Джерело: [5]  
  

Н. Флінта зазначає, що варіантів вибору систем онлайн-бронювання нині 

існує велика кількість. При виборі системи онлайн-бронювання дослідниця 

радить звертати увагу на наступне  38: 

– важливо, щоб обрана система була заснована на відкритій хмарній 

платформі, що забезпечує легкість впровадження та підтримки, доступу з 

будь-якого пристрою з Інтернет-з’єднанням та можливість масштабування 

відповідно до потреб підприємства;  

– система повинна бути інтегрована з управлінським програмним 

забезпеченням готелю (PMS) для автоматичного оновлення інформації про 

гостей, що виключає необхідність ручного перенесення даних між різними 

платформами;  

– наявність двостороннього зв’язку з менеджером каналів і 

програмним забезпеченням для управління доходами є необхідною для 

оптимізації розподілу, ціноутворення та запасів;   
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– простий та зручний механізм бронювання, що може бути 

налаштований відповідно до дизайну веб-сайту готельного підприємства та є 

безкоштовним для користувачів;  

– наявність вбудованого віджета порівняння цін, який дозволяє 

відвідувачам переконатися, що пряме бронювання є найбільш вигідним 

варіантом;  

– система повинна включати вбудовані звіти та аналітичні 

інструменти для потужного аналізу даних, що дозволяє зрозуміти купівельну 

поведінку та переваги гостей.  

– система повинна підтримувати функціональність вибору мови та 

валюти, що дозволяє іноземним гостям завершити бронювання мовою та в 

валюті їхнього вибору, спрощуючи процес бронювання;  

– система повинна відповідати стандартам конфіденційності та 

забезпечувати безпечну обробку та зберігання інформації про гостей і 

платіжних реквізитів.  

У сучасних готельних підприємствах є декілька варіантів вибору 

системи онлайн-бронювання. Це може бути як інтеграцію уже готового 

рішення, зокрема через приєднання до глобальних систем бронювання або ж 

індивідуальне розроблення системи онлайн-бронювання з урахуванням 

індивідуальних особливостей готелю. Крім того, існує програмне 

забезпечення, впровадження якого дозволяє набути стандартизованого пакету 

функціональних можливостей для надання можливостей онлайн-бронювання.   

Готові системи бронювання пропонують широкий спектр функцій і 

можливостей для налаштування. Деякі з цих систем можуть функціонувати як 

окремі додатки, тоді як інші інтегруються з існуючими програмними 

рішеннями через API-інтерфейси. При виборі готових рішень важливо 

детально вивчити різноманітні доступні варіанти, представлені в Інтернеті, аби 

знайти ті, що найкраще відповідають вашим бізнес-цілям і потребам. Основна 
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увага повинна приділятися тим системам, які відповідають специфіці вашої 

галузі.  

Готові системи бронювання відмінно підходять для бізнесу, який 

потребує базових функцій бронювання. Вони є економічно ефективними, 

мають підтверджену надійність від багатьох компаній і зазвичай 

пропонуються на умовах підписки (місячної або річної). Такі рішення швидко 

імплементуються і легко демонструються зацікавленим сторонам. Проте, їх 

можливості можуть бути обмежені в аспектах масштабованості та 

кастомізації, що може бути необхідним для компаній, які розширюють 

клієнтську базу або мають специфічні вимоги до послуг. У таких випадках 

можуть знадобитися додаткові налаштування, які здійснюються за допомогою 

розробників програмного забезпечення або постачальників систем за 

додаткову плату [32].  

Розробка системи бронювання на індивідуальне замовлення є 

оптимальним варіантом для бізнесу з особливими вимогами, які не можуть 

бути реалізовані за допомогою готових рішень. Індивідуально розроблені 

системи надають більше можливостей для масштабування та кастомізації, що 

дозволяє бізнесу точно налаштувати систему відповідно до своїх потреб. Такі 

рішення можуть бути легко інтегровані з іншими системами і забезпечують 

покращений клієнтський досвід завдяки їхньому розробленому з урахуванням 

специфічних потреб користувачів. Крім того, кастомізовані системи можуть 

включати унікальні функції та можливості, які надають бізнесу конкурентні 

переваги.  

Однак створення власної системи бронювання може вимагати значних 

фінансових інвестицій, що робить цей підхід менш економічно вигідним для 

деяких організацій. Процес розробки може бути більш затратним за часом та 

ресурсами порівняно з інтеграцією готових рішень.  
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У кінцевому підсумку, рішення про вибір між стандартною або 

індивідуально розробленою системою бронювання визначається 

специфічними потребами конкретного бізнесу, потенціалом його зростання та 

доступними ресурсами. Оцінка переваг і витрат кожного з цих варіантів 

дозволить прийняти обґрунтоване рішення щодо вибору системи бронювання, 

яка найбільш підходить у конкретному випадку.   

Можливості системи онлайн-бронювання наступні [34]:  

– формування єдиної бази клієнтів, її регулярне оновлення та 

сегментація відповідно до потреб бізнесу;   

– адміністратор повністю контролює процес бронювання, надаючи 

всю інформацію у зручному форматі;   

– швидкий пошук дозволяє оперативно отримувати необхідні дані, 

спрощуючи роботу менеджера;   

– персонал закладу отримує повідомлення про нові бронювання, що 

дозволяє оперативно підготувати кімнату, розподілити завдання і забезпечити 

високий рівень обслуговування клієнтів;   

– клієнти отримують нагадування про їхні бронювання;   

– система бронювання на сайті дозволяє відразу ж пропонувати 

додаткові послуги через інструменти, які дають можливість відвідувачам 

вибрати додаткові функції;   

– онлайн-бронювання доступне 24/7, що дозволяє відвідувачам 

автоматично замовляти номери готелів або столики в ресторанах у будь-який 

час; заявка обробляється під час робочих годин менеджера, а інші відвідувачі 

не можуть бронювати ці позиції до завершення обробки заявки менеджером;   

– інструменти онлайн-оплати полегшують комунікацію між 

користувачем і бізнесом, сприяють збільшенню продажів завдяки швидкому 

прийняттю рішень і зменшують ймовірність втрати бронювання.  
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Проведене попереднє ознайомлення з системами онлайн-бронювання 

дозволило на рис. 1.7 виділити її ключові компоненти.  

Ці компоненти взаємодіють між собою для забезпечення зручності та 

ефективності процесу бронювання для користувачів і операційної діяльності 

для бізнесу. Системи онлайн-бронювання готельних послуг постійно 

розвиваються розширюючи свої функціональні можливості та покращуючи 

користувацький досвід. На період до 2030 р. можемо виділити такі подальші 

тренди розвитку систем онлайн-бронювання [43]:   

– інтеграція штучного інтелекту до систем онлайн-бронювання;  
  

 
  

Рис. 1.7. Ключові компоненти системи онлайн-бронювання  
Джерело: [5]  
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– застосування технологій блокчейну для функціонування системи 

онлайн-бронювання;  

– впровадження AR і VR для покращення процесу бронювання через 

інтерактивні тури та віртуальні огляди об’єктів;  

– подальший розвиток мобільних платформ через бронювання за 

допомогою смартфонів;  

– використання аналітики великих даних для глибокого аналізу 

споживчої поведінки та адаптації пропозицій відповідно до індивідуальних 

потреб користувачів  

– застосування біометричних технологій для підвищення безпеки і 

зручності процесу бронювання: розпізнавання обличчя або відбитків пальців;  

– інтеграція системи онлайн-бронювання з соціальними мережами, 
зокрема їх створення через чат-боти у Telegram.  

Отже, системи онлайн-бронювання активно еволюціонують 

розширюючи функціональні можливості. Готельні підприємства мають змогу 

як інтегрувати уже готове програмне рішення, так й розробити під 

індивідуальне замовлення враховуючи його унікальні потреби. Роль 

традиційних систем онлайн-бронювання суттєво розширилася й вони 

виступають також могутнім маркетинговим інструментом, дозволяючи 

готелям збирати інформацію про своїх клієнтів. Надалі прогнозується їх 

подальший розвиток на базі технологій блокчейну, мобільних платформ й 

соціальних мереж.  
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РОЗДІЛ 2  

ОЦІНЮВАННЯ СИСТЕМИ ОНЛАЙН-БРОНЮВАННЯ ГОТЕЛЬНИХ  

ПОСЛУГ У МІНІ-ГОТЕЛІ «ЗАТИШОК» М. КИЇВ  

  

2.1. Організаційно-економічна характеристика міні-готелю «Затишок» 

м. Київ  

  

Для оцінювання системи онлайн-бронювання готельних послуг для бази 

дослідження обрано міні-готель «Затишок», який знаходиться у м. Києві. 

Розташований даний заклад поблизу окружної дороги, біля метро 

Житомирська м. Києва на вулиці Верховинна, 99/13, що надає йому унікальне 

поєднання міського комфорту та спокою. Завдяки вигідному розташуванню, 

готель пропонує своїм гостям зручний доступ до основних туристичних 

пам’яток столиці, водночас забезпечуючи можливість відпочинку від міської 

метушні. Для початку у табл. 2.1 відповідно до теми дослідження наведено 

українські продукти по онлайн бронюванню. 

Таблиця 2.1. Українські продукти по онлайн бронюванню [43] 

Назва програми Характеристика 

Hotels24.ua 
Українська платформа, створена для бронювання готелів по 
всій країні. Пропонує простий інтерфейс, актуальні ціни та 
підтримку користувачів. 

Dobovo Онлайн-сервіс, розроблений в Україні, що дозволяє бронювати 
квартири та апартаменти для короткострокової оренди. 

Sanatorii.ua 
Спеціалізований український сервіс для пошуку та 
бронювання санаторіїв і оздоровчих комплексів із детальним 
описом лікувальних послуг. 

Travels.UA Український сервіс, який надає можливість бронювати готелі 
та додаткові туристичні послуги 

BookingTraveler.com.ua 
Українська розробка, що пропонує бронювання готелів, 
апартаментів і гостьових будинків з акцентом на місцеві 
об'єкти розміщення 

Arriva Сервіс для бронювання бюджетних готелів і хостелів, 
орієнтований на український ринок 

Ukrainian Booking 
Engine (UBE) 

Платформа для інтеграції функцій онлайн-бронювання на 
вебсайти готелів, розроблена українськими IT-фахівцями. 
Підтримує оплати, акції та знижки 
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Travelline Україна 
Програмний продукт для автоматизації готельного бізнесу: 
бронювання номерів, управління тарифами, ведення звітності 
та інтеграція з онлайн-системами 

HotelDesk 
Українська розробка для невеликих готелів і хостелів, що 
забезпечує функції управління бронюваннями, клієнтськими 
базами та фінансовими операціями 

Продовження табл.2.1. 

 

Українське програмне забезпечення для онлайн-бронювання готельних 

послуг активно розвивається, забезпечуючи готелі та інші заклади розміщення 

сучасними інструментами для автоматизації процесів бронювання, управління 

тарифами та клієнтськими базами. Ці рішення, розроблені з урахуванням 

потреб місцевого ринку, сприяють підвищенню конкурентоспроможності 

українських готелів, інтеграції з глобальними платформами і забезпеченню 

якісного сервісу для клієнтів. Українські IT-продукти для готельного бізнесу 

вирізняються простотою використання, гнучкістю налаштувань та інтеграцією 

з популярними платіжними системами. Вони сприяють оптимізації бізнес-

процесів, підвищенню рівня задоволеності клієнтів та адаптації до сучасних 

вимог цифровізації. 

Міні-готель «Затишок» зареєстрований в Україні та є платником 

податків. Внутрішнім головним документом міні-готелю є Статут, в якому 

визначено основні види діяльності, цілі та задачі, розподіл обов’язків між 

засновниками та міра відповідальності, умови ліквідації закладу тощо. В 

Україні міні-готель «Затишок» функціонує на базі чинної законодавчої бази, 

яка включає Конституцію України, Господарський та Податковий кодекси 

України, закони України «Про туризм» та інші нормативно-правові акти. 

Важливо зазначити, що міні-готель «Затишок» попри війну, пандемію COVID-

19, а також сучасні економічні, геополітичні й соціальні виклики не припиняв 

свою діяльність, забезпечує населення робочими місцями, підтримує 

національну економіку шляхом сплати податків до Державного бюджету 

України.  
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Міні-готель «Затишок» забезпечує комфорт і затишок у кожному номері, 

пропонуючи найвищий рівень обслуговування. Привітний персонал завжди 

готовий допомогти з організацією транспорту та бронюванням квитків. Також 

у міні-готелі «Затишок» є ресторан, у якому можна скуштувати смачні страви 

та відпочити в затишній атмосфері лобі-бару. На рис. 2.2 наведено зображення 

міні-готелю «Затишок».  

  
Рис. 2.2. Міні-готель «Затишок», м. Київ  

Джерело: [27]  

  

Міні-готель «Затишок» характеризується сучасним і стильним дизайном, 

що гармонійно поєднує в собі традиційний український затишок і сучасні 
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зручності. Номери різних категорій, від стандартних до напівлюксових, 

обладнані всім необхідним для комфортного проживання, включаючи 

кондиціонери, безкоштовний Wi-Fi, телевізори з плоским екраном, міні-бари 

та сейфи. Інтер’єр виконаний у спокійних, теплих тонах, що сприяє 

розслабленню та створює атмосферу домашнього затишку.  

Особливістю міні-готелю «Затишок» є персонал, який завжди готовий 

допомогти гостям у вирішенні будь-яких питань, від організації екскурсій по 

місту до бронювання квитків та замовлення таксі. У готелі також є ресторан, 

де гості можуть насолоджуватися смачними стравами національної та 

європейської кухні, а також затишний лобі-бар, що є ідеальним місцем для 

відпочинку після насиченого дня. Міні-готель «Затишок» ідеально підходить 

як для ділових мандрівників, так і для туристів, які шукають комфортне 

місце проживання з високим рівнем сервісу у самому серці Києва. У табл. 2.3 

наведено номерний фонд міні-готелю «Затишок».  

Таблиця 2.3. Номерний фонд міні-готелю «Затишок»   

Категорія номера  Оснащення номера  
Ціна, грн.  
за ніч для 

одного  

Стандарт двомісний  
Безкоштовний Wi-Fi, душ, туалет, ванна кімната у 
номері, умивальник, кондиціонер, холодильник, 
опалення, телевізор  

Від 700 
грн.  

Напівлюкс 
двокімнатний  

Безкоштовний Wi-Fi, душ, туалет, ванна кімната у 
номері, умивальник, кондиціонер, холодильник, 
опалення, телевізор, гостьовий куточок, кабельне ТБ  

Від 800 
грн.  

Джерело: [27]  

  

Всього у міні-готелі «Затишок» до поселення доступні 6 номерів. Ціни 

на номери для одного стартують з 700 грн. У періоди високого попиту, 

найчастіше це літом, ціна може підвищуватися. Час роботи рецепції у міні-

готелю «Затишок» – цілодобово. Реєстрація заїзду: з 14:00-24:00 годин. 

Реєстрація від’їзду: до 00:00-12:00 годин.   
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Головним видом діяльності міні-готелю «Затишок» є надання послуг 

тимчасового проживання для гостей, що генерує основні доходи. Разом з тим 

у готелі також є власний ресторан та низка інших послуг, які можна отримати 

як безкоштовно, так і за додаткову оплату (рис. 2.2).  

Міні-готель «Затишок» пропонує широкий спектр послуг, спрямованих 

на забезпечення комфорту та задоволення потреб своїх гостей. Кожен номер 

облаштований сучасними зручностями, що створюють ідеальні умови для 

відпочинку після насиченого дня в столиці. Високий рівень обслуговування 

забезпечується привітним персоналом, який завжди готовий допомогти з 

організацією транспорту, бронюванням квитків та наданням іншої необхідної 

інформації. Додатково, міні-готелю «Затишок» піклується про гастрономічні 

потреби своїх гостей, пропонуючи смачні страви в ресторані та можливість 

розслабитися у затишному лобі-барі. Для ділових подорожей надаються 

конференц-зали, що дозволяють проводити зустрічі та заходи в комфортних 

умовах. Завдяки всім цим послугам, готель «Затишок» є відмінним вибором як 

для туристів, які шукають затишок і комфорт, так і для бізнес-подорожуючих, 

які цінують високий рівень сервісу та зручності.  
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Рис. 2.2. Доступні послуги для гостей міні-готелю «Затишок»   

  

Успішність та ефективність міні-готелю «Затишок» значною мірою 

визначається організаційною структурою управління, яка побудована на 

принципах ефективного розподілу обов’язків і відповідальності серед 

працівників, що дозволяє забезпечити високий рівень сервісу та задовольнити 

потреби гостей. У центрі цієї структури знаходиться генеральний директор, 

який відповідає за загальне керівництво готелем, стратегічне планування та 

координацію роботи всіх підрозділів. Під його керівництвом працюють 

керівники відділів, що відповідають за різні аспекти функціонування 

мініготелю. На рис. 2.3 наведено схематичне зображення організаційної 

структури управління міні-готелю «Затишок».  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Доступні послуги для   гостей міні - готелю «Затишок»   

Тимчасового проживання у ном ерах категорій стандарт та напів люкс   

Харчування у ресторані міні - готелю «Затишок»   

Лобі - бар   з затишною атмосферою для приємного проведення часу   

Цілодобова рецепція , готова допомогти з будь - якими  питаннями   

Безкоштовний Wi - Fi   на всій території готелю   

Щоденне прибирання номерів   для забезпечення чистоти та комфорту   

Пральня та хімчистка   для зручності гостей   
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Рис. 2.3. Організаційна структура управління міні-готелю «Затишок»   

  

Служба прийому і розміщення займається управлінням бронюваннями, 

реєстрацією гостей, а також вирішенням повсякденних питань, що виникають 

під час перебування гостей. Служба обслуговування номерів відповідає за 

чистоту та порядок у номерах, забезпечуючи щоденне прибирання та 

підтримку готельних стандартів. Вона тісно співпрацює зі службою прийому 

та розміщення. Координація між цими службами забезпечує ефективність 

роботи міні-готелю та високий рівень обслуговування клієнтів.  

Така організаційна структура управління міні-готелем «Затишок» 

дозволяє ефективно координувати роботу всіх підрозділів, 

забезпечуючи комфортне та приємне перебування гостей у готелі. Сама 

організаційна структура управління міні-готелю «Затишок» є лінійно-

функціональною, а за чисельністю працюючих заклад відноситься до 

  

  

  

Генеральний директор   

Адміністратор   Гол. бухгалтер   



43  

малих. Середньооблікова чисельність працівників за 2023 р. складала 32 

особи.   

При оцінці роботи міні-готелю «Затишок» найкраще користуватися 

відгуками клієнтів. На сервісі Hotels24 представлено 92 відгуки клієнтів, які 

користувалися послугами міні-готелю «Затишок». На рис. 2.4 наведено оцінку 

послуг міні-готелю «Затишок» за відгуками клієнтів.  

 
Рис. 2.4. Оцінка послуг міні-готелю «Затишок» за відгуками клієнтів  

Джерело: побудовано автором на основі [47]  

  

Міні-готель «Затишок» за 5 критеріями оцінок з боку клієнтів отримала 

9,3 бали з 10 максимальних. Це є показником досить гарної репутації та роботи 

міні-готелю «Затишок». Однак межі для удосконалення своєї роботи міні-

готель ще має в усіх аспектах роботи тому не потрібно зупинятися на 

досягнутому. Найвищу оцінку міні-готель «Затишок» отримав за критеріями 

персонал та співвідношення ціни-якості, кожен з них отримав по 9,4 бали. 

Найменші бали міні-готель «Затишок» отримав за критеріями послуги та 
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комфорт, по 9,2 бали кожен. Тому головні резерви для удосконалення міні-

готелю «Затишок» криються у підвищенні комфорту та розширенні спектра 

послуг.   

На рис. 2.5 наведено динаміку чистого доходу від реалізації послуг міні-

готелю «Затишок» за 2021-2023 рр.  

  

 

Рис. 2.5. Динаміка чистого доходу від реалізації послуг міні-готелю  

«Затишок» за 2021-2023 рр.  

  

Згідно наведених даних у 2021 р. розмір чистого доходу міні-готелю 

«Затишок» складав 657,42 тис. грн. У 2022 р. відбулося зменшення майже у 

два рази до 354,45 тис. грн., що можна пояснити наслідками повномасштабної 

війни. Оскільки у перші місяці війни міні-готель «Затишок» тимчасово 

припиняв свою діяльність на 2 місяці. Відповідно все це вплинуло на різке 

зменшення отриманого чистого доходу. З стабілізацією ситуації у м. Києві 

  

657.42 

354.45 

895.62 

0 

100 

200 

300 

400 

500 

600 

700 

800 

900 

1000 

2021 2022 2023 
Роки 



45  

ситуація змінилася у кращу сторону і за результатами 2023 р. міні-готель 

«Затишок» отримав 895,62 тис. грн.   

Таким чином, міні-готель «Затишок» є одним з закладів м. Києва, який 

пропонує послуги тимчасового розміщення для гостей міста. Даний міні-

готель має 6 номерів класу стандарт та напівлюкс, а також ресторан. Згідно з 

відгуками клієнтів найбільше цінують міні-готель «Затишок» за 

кваліфікований персонал та співвідношення ціни/якості, водночас поліпшення 

вимагає комфорт та розширення спектра послуг. За результатами 2023 р. міні-

готель «Затишок» отримав чистий дохід розміром 895,62 тис. грн.   

Виходячи з того, що міні-готель «Затишок» в Україні функціонує в 

умовах повномасштабної війни доцільно провести аналіз його зовнішнього та 

внутрішнього середовища.  

  

2.2. Аналіз зовнішнього та внутрішнього середовища міні-готелю «Затишок» 
м. Київ  

  

Міні-готель «Затишок» протягом останніх років стикається з великою 

кількістю загроз та викликів, що зумовлені повномасштабною війною. Щоб 

забезпечити стабільне функціонування необхідно систематично моніторити у 

першу чергу стан зовнішнього середовища. У процесі свого функціонування 

міні-готель «Затишок» співпрацює з великою кількістю зацікавлених сторін, 

зокрема: клієнтами, конкурентами, постачальниками, державними органами 

влади, суспільством в цілому.   

Головними клієнтами міні-готелю «Затишок» є:  

– клієнти, які подорожують з робочих питань, часто на короткий 

період. Вони цінують комфорт, швидкість обслуговування, наявність 

швидкісного Wi-Fi, зручність розташування готелю поблизу ділових центрів 

та транспортних вузлів. Часто бронюють номери заздалегідь, приділяють 
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увагу відгукам про чистоту та рівень обслуговування. Вони можуть 

залишатися на короткий період, але вимагають високої якості обслуговування;  

– туристи або студенти, які шукають доступне, але комфортне місце 

для проживання під час відпочинку. Вони можуть бути зацікавлені в різних 

послугах, таких як кафе, лаунж-зони, наявність спільних або активних 

розважальних програм. Вони орієнтуються на доступність ціни, зручне 

розташування та можливість організації дозвілля.   

У табл. 2.4 сформовано портрет цільової аудиторії міні-готелю 

«Затишок».  

Таблиця 2.4. Портрет цільової аудиторії міні-готелю «Затишок»  

Критерій  Ділові подорожі  Молоді люди, які відпочивають  

Вік  30-50 років  18-30 років  

Місто  
Великі  міста,  
адміністративні центри  Міста різного розміру, в тому 

числі студентські та курортні  
Іноземці  

Сімейний стан  Одружений  або  в  
цивільному шлюбі  

Незаміжній/Неодружений  або  
вільні стосунки  

Місце роботи  Компанії,  корпорації,  
державні установи  

Студенти,  фрилансери,  
працівники креативної індустрії  

Рівень доходу  Середній або високий  Середній або нижче середнього  
Рішення щодо обраного 
місця розташування  

Близькість  до  ділового  
центру, транспортних вузлів  

Близькість  до  туристичних  
об’єктів, центрів розваг  

Основні потреби  
Комфорт,  швидкість 
обслуговування, доступ до 
бізнес-ресурсів  

Доступність ціни, зручність 
розташування, можливості  
відпочинку  

Частота відвідувань  Часті,  короткострокові 
перебування  

Рідкісні  або  сезонні  
відвідування  

  

Міні-готель «Затишок» має задовольняти різноманітні потреби своїх 

клієнтів, пропонуючи оптимальні рішення для обох сегментів цільової 

аудиторії. Також послугами даного міні-готелю користуються й інші групи 

клієнтів, зокрема родини з дорослими дітьми, індивідуальні мандрівники, 

родини з маленькими дітьми, зрілі пари, туристичні групи тощо. Однак на ці 
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групи клієнтів припадає не висока частка від загальної кількості клієнтів міні-

готелю «Затишок».  
Для забезпечення безперебійної діяльності міні-готелю «Затишок» 

важливою є співпраця з постачальниками. Зокрема, постачальниками 

харчових продуктів, побутових товарів, інтернет-послуг, комунальних послуг 

тощо. Міні-готель «Затишок» працює з місцевими компаніями для постачання 

свіжих продуктів для приготування сніданків та інших страв для гостей. 

Перевагу при цьому віддає екологічно чистим продуктам, співпрацює з 

місцевими фермерами, які вирощують продукти харчування з використанням 

органічних добрив. Також заклад співпрацює з постачальниками на предмет 

постачання мийних засобів, постільної білизни, рушників та інших необхідних 

матеріалів для підтримки чистоти та комфорту в готелі. Постачальники 

інтернет-послуг забезпечують надання якісного інтернет-з’єднання, що є 

критичним для залучення ділових клієнтів. Готель має довгострокові 

контракти з надійними постачальниками, що гарантує стабільність у 

постачанні необхідних ресурсів.  

У частині придбання харчових продуктів міні-готель «Затишок» 

співпрацює з такими компаніями як: «Органік продукт», «Вітал Фудз» та 

«Біонеріка». Доступ до мережі інтернет забезпечує інтернет-провайдер 

«Тріолан». Комунальні послуги надають місцеві комунальні підприємства, 

такі як: «Київводоканал», «Київські електромережі», «Нафтогаз» тощо.   

У своїй діяльності міні-готель «Затишок» взаємодіє з державними 

органами влади, зокрема: санітарно-епідеміологічною службою, яка регулярно 

перевіряє стан гігієни та дотримання норм безпеки у закладі, органами 

фіскальної служби, яка контролює сплату податків та дотримання фінансових 

законів, а також органи з питань захисту прав споживачів, які забезпечують 

дотримання готелем прав клієнтів.  
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Ринок готельних послуг м. Києва є досить великим та включає велику 

кількість конкурентів, до яких відносяться як великі готелі, так і малі. При 

аналізі конкурентів в першу чергу слід відмітити схожі за розмірами й 

асортиментом послуг готелів. Тому в такому випадку можна виділити інші 

міні-готелі, які функціонують у м. Києві. Вони пропонують схожий рівень 

послуг і цінову категорію. Головна конкуренція виникає за рахунок місця 

розташування та додаткових послуг, таких як безкоштовний сніданок або 

трансфер до вокзалу. Також конкуренцію міні-готелю здійснюють фізичні 

особи, які в оренду здають власні квартири для відпочиваючих. Вони можуть 

пропонувати нижчі ціни та більше приватності, але не завжди мають ті ж 

зручності, що й міні-готель. Також у м. Києві велике скупчення 5-зіркових 

готелів, але міні-готель «Затишок» не має змоги з ними конкурувати, тому їх 

виділяти не варто. Вони націлені на зовсім інший контингент відпочиваючих.  

Детальне вивчення ринку готельних послуг у м. Києві дозволив виділити 

3 головних конкурентів міні-готелю «Затишок»:  

– міні-готель «Затишок» – з комфортними номерами, зручним 

розташуванням біля метро. Основні переваги: пропонує конкурентоспроможні 

ціни, безкоштовний Wi-Fi, сніданок, а також зручність розташування;  

– WOW-hotel – сучасний готель, який пропонує стильні номери з 

високим рівнем комфорту та обслуговування. Знаходиться в зручному місці, 

близько до важливих ділових і туристичних локацій. Основні переваги: 

сучасний дизайн, зручне розташування, автоматизація бізнес-процесів;  

– Dream House Hostel – хостел, який також пропонує міні-готельні 

послуги з орієнтацією на молодь та туристів. Зручне розташування в центрі 

Києва з доступом до культурних та розважальних об’єктів. Основні переваги: 

доступні ціни, дружня атмосфера, можливість соціалізації з іншими 

мандрівниками, близькість до основних туристичних визначних пам’яток.  
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У табл. 2.5 за допомогою експертної оцінки проведено оцінку 

конкурентоспроможності міні-готелю «Затишок» у порівнянні з головними 

його конкурентами.  

 Таблиця  2.5.  Оцінка  конкурентоспроможності  міні-готелю  

«Затишок» у порівнянні з головними його конкурентами  

Критерій  Вага 
критерію  

Міні-готель 
«Затишок»  

Мініготель  
«Київ»  WOWhotel  

Dream  
House  
Hostel  

Цінова політика  0,2  4  3  3  5  
Якість 
обслуговування  0,2  4  5  5  4  

Система 
бронювання  0,15  2  4  5  4  

Наявність 
додаткових послуг  0,1  3  5  4  4  

Комфорт та умови 
проживання  0,2  4  4  5  3  

Маркетинг  0,15  3  4  4  3  
Загальна оцінка  1  3,45  4,1  4,35  3,85  

Відповідно до проведеної оцінки встановлено, що міні-готель «Затишок» 

поступається своїм головним конкурентам. Так, досліджуваний міні-готель 

отримав оцінку 3,45 бали, тоді, як інші конкуренти значно вищі. Найближче 

знаходиться Dream House Hostel з оцінкою у 3,85 бала. Примітно, що 

мініготель «Затишок» отримав найнижчий бал за критерієм системи 

бронювання. Річ у тім, що у даному готелі неавтоматизована система онлайн-

бронювання. Бронювання здійснюється лише за телефоном або ж при 

відвідуванні закладу. Також інтеграція здійснена лише до платформи hotels24, 

через яку можна дізнатися інформацію про вільні місця та здійснити 

бронювання. Доступу до бронювання з найбільших сервісів, таких як booking 

не має. Тому систему бронювання міні-готелю «Затишок» необхідно 

удосконалювати.  

На рис. 2.6 відповідно до даних міні-готелю «Затишок» побудовано 

модель М. Портера.  
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Міні-готель «Затишок» функціонує в середовищі з високою 

конкурентною боротьбою і значним впливом з боку покупців. Загроза нових 

конкурентів і замінників також суттєва, хоча міні-готель може знижувати ці 

ризики через унікальні пропозиції та спеціалізоване обслуговування. 

Переговорна сила постачальників є менш значною, але важливо підтримувати 

добрі відносини з ключовими постачальниками для забезпечення стабільності 

та якості послуг.  

Слід зазначити, що стан макросередовища для здійснення господарської 

діяльності міні-готелю «Затишок» є несприятливим. Зазначене обумовлено 

повномасштабною війною та як наслідок складність і практично 

неможливістю прогнозування подальшого стану зовнішнього середовища, 

ходу розвитку подій та як результат формувати стратегію довгострокового 

розвитку. При цьому подальша ескалація військових дій, загроза повторного 

наступу на Київ та постійні ракетні обстріли створюють значні загрози для 

подальшого функціонування міні-готелю «Затишок».   
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Замінники для традиційних готельних послуг 
включають оренду квартир через платформи типу  

Airbnb, хостели та інші альтернативи. Ці замінники 
можуть бути привабливими завдяки нижчим цінам  

  

 

Рис. 2.6. Модель М. Портера міні-готелю «Затишок»   

  

Товари - замінники   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Постачальники  
сировини та  

ресурсів   
Продукти  

харчування,  
інтернет,  

електроенергія,  
миючі засоби тощо.   
«Органік продукт»,  

Фудз» «Вітал  ,   
«Біонеріка» ,  
«Тріолан» ,   
«Київводоканал»,  
«Київські  
еле ктромережі»,  
«Нафтогаз»  та інші   
  

Потенційні нові конкуренти   

Вхід на ринок для нових міні - готелів або хостелів  
може бути відносно простим через низькі бар'єри  

для входу. Проте, нові конкуренти можуть  
зіштовхнутися з труднощами в установленні своєї  

репутац ії і створенні клієнтської бази.   

Споживачі   

Цільовою аудиторією  
є клієнти, які  

подорожують з  
робочих питань   

туристи або  
студенти, які  

шукають доступне,  
але комфортне місце  
для проживання під  

час відпочинку   
Клієнти мають  
великий вибір  

готелів і  
альтернатив них  

варіантів проживання   

Конкуренція між міні - 
готе лями   

Міні - готель «Київ»,   WOW - 
hotel,   Dream House Hostel та  

інші заклади, що  
пропонують послуги  

тимчасового проживання .  
На ринку Києва є велика  

кількість конкурентів,  
включаючи міні - готелі,  
хостели, апартаменти та  
великі готельні мережі.    

Умовні позначення :   
  
  
  
  
  
  

Значний вплив   

Середній вплив   

Незначний вплив   
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Також війна в Україні породила низку негативних подій, які негативно 

впливають на діяльність міні-готелю «Затишок». Зокрема, до таких 

наслідків можна віднести:  

– демографічну кризу, через яку виникли проблеми у пошуку  

кваліфікованих кадрів, а також зменшила кількість потенційних клієнтів;  

– зниження рівня платоспроможності населення, що впливає на 

купівельну спроможність клієнтів;  

– суттєве підвищення тарифів на комунальні послуги, які призвели 

до зростання собівартості на послуги міні-готелю;  

– прискорена інфляція, яка призвела до суттєвого підвищення цін на 

всі види послуг та продуктів.  

Це ключові наслідки повномасштабної війни, які негативно вплинули на 

діяльність міні-готелю «Затишок». У таких умовах міні-готелю необхідно 

здійснювати постійний моніторинг за станом зовнішнього середовища й за 

рахунок вмілого керівництва адаптуватися до них. Виходячи з того, що попри 

війну міні-готель «Затишок» продовжує своє функціонування можна 

визначити, що заклад адаптувався до сучасних реалій ведення готельного 

бізнесу.   

Стан внутрішнього середовища частково проаналізовано у 

попередньому підрозділі кваліфікаційної роботи. Для більш поглибленого 

аналізу використано SWOT-аналіз, який об’єднує у себе аналіз внутрішнього 

та зовнішнього середовища. Його результати наведено у табл. 2.6.  

В цілому оцінюючи стан зовнішнього та внутрішнього середовища міні-

готелю «Затишок» можемо констатувати, що в зовнішньому середовищі 

переважають загрози. Подальші перспективи розвитку міні-готелю значною 

мірою визначаються військовою ситуацією в Україні. Тому закладу слід 

одночасно розглядати різні сценарії розвитку, відмовитися від значних 

інвестицій через підвищені ризики. Основні можливості для розвитку 
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криються у використанні переваг діджиталізації й автоматизації, а також 

партнерстві з туристичними підприємствами та участь в програмах розвитку 

туризму.   

У внутрішньому середовищі міні-готелю «Затишок» поряд з сильними 

сторонами, які є його конкурентними перевагами, виявлено значну кількість 

слабких сторін. Останні слід усувати, що матиме позитивний вплив на 

підвищенні конкурентоспроможності міні-готелю, залучення більшого числа 

клієнтів, зростання середнього чека, поліпшення якості надаваних послуг 

тощо. Серед основних слабких сторін міні-готелю «Затишок» слід віднести 

низький рівень діджиталізації та автоматизації. Так, попри еру діджиталізації 

міні-готель «Затишок» не має власного веб-сайту. Також у міні-готелі відсутня 

система онлайн-бронювання. Вважаємо, що першочергово слід усунути дані 

недоліки. Таблиця 2.6. SWOT-аналіз міні-готелю «Затишок»  

Загрози  Можливості  
1. Посилення військовий дій  1. Розвиток онлайн-маркетингу  
2. Демографічна криза  2. Розширення спектру додаткових послуг  
3.  Підвищення  собівартості  надання 
готельних послуг  

3.  Партнерство  з  туристичними  
підприємствами  

4. Зростання податкового тиску  4. Автоматизація бізнес-процесів  
5. Підвищення вартості комунальних 
послуг, цін на електроенергію тощо  

  

6. Посилення конкуренції    
7. Зміни в регуляторному законодавстві    
8. Непередбачувані надзвичайні ситуації    

Сильні сторони  Слабкі сторони  
1. Зручне місце розташування  1.  Низький  рівень  

конкурентоспроможності  
2. Висока оцінка готелю за критерієм 
співвідношення якість/ціна   

2. Відсутність власної автоматизованої 
системи онлайн-бронювання  

3. Якісне обслуговування гостей  3. Малий спектр додаткових послуг  
4. Лояльна цінова політика  4. Не має власного веб-сайту  
5.  Індивідуальний  підхід  до  
обслуговування клієнтів   

5.  Слабкий  рівень  використання  
можливостей цифрового маркетингу   

6. Кваліфікований персонал  6. Нерозвинений бренд  
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7. Велика кількість задоволених клієнтів та 
позитивних відгуків  

  

8. Затишна атмосфера та  унікальний 
інтер’єр  

  

 Продовження табл.2.6. 

Таким чином, за результатами аналізу виявлено, що міні-готель 

«Затишок» здійснює свою діяльність у досить нестабільному зовнішньому 

середовищі, що у першу чергу викликано наслідками повномасштабної війни. 

Тому стан зовнішнього середовища є нестабільним та складно прогнозованим 

з існуванням великої кількості реальних загроз. Крім того, на діяльність міні-

готелю «Затишок» суттєвий вплив має високий рівень конкуренції на ринку 

готельних послуг. Проведена оцінка конкурентоспроможності виявила, що 

міні-готель «Затишок» поступається своїм основним конкурентам, зокрема: 

міні-готелю «Київ», WOW-hotel, а також Dream House Hostel. У внутрішньому 

середовищі міні-готелю «Затишок» існує велика кількість слабких місць, які 

слід поліпшувати та удосконалювати, тим самим трансформувати у 

конкурентні переваги. У першу чергу виявлено проблеми міні-готелю 

«Затишок» у частині діджиталізації й автоматизації бізнес-процесів, зокрема 

недосконалість системи онлайн-бронювання.  

Наступний етап дослідження присвячений аналізу системи онлайн 

бронювання міні-готелю «Затишок».  

  

2.3. Аналіз системи онлайн-бронювання міні-готелю «Затишок» м. Київ  

  

В умовах діджиталізації та доступності цифрових технологій для 

закладів готельного господарства важливого значення має надання доступу 

клієнтам до послуг онлайн-бронювання. Як досліджено було у 1 розділі 

кваліфікаційної роботи, такі системи надають значні переваги як закладам 
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готельного господарства, так й клієнтами, підвищуючи рівень задоволення 

взаємодією й економить суттєво час.  

Міні-готель «Затишок» на разі лише перебуває на етапі розвитку системи 

онлайн-бронювання. Адже міні-готель власного веб-сайту не має і як наслідок 

можливості прямого онлайн-бронювання. Замість власного веб-сайту  

міні-готель «Затишок» активно використовує інструменти google 

інструментів: на карті відмічено місце розташування закладу, є фото та 

відгуки. На рис. 2.7 наведено представленість закладу в пошуковій системі.  

Інструменти google використовуються як альтернатива відсутності сайту 

міні-готелю «Затишок», хоча не може бути його повною заміною. На даний 

час міні-готель «Затишок» використовує лише альтернативну систему онлайн-

бронювання через посередника. Клієнти міні-готелю можуть скористатися 

онлайн-бронюванням лише через сторонній веб-сайт: hotels24.ua.   

  
Рис. 2.7. Представленість міні-готелю «Затишок» у пошуковій системі google  
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Зазначимо, що Hotels24.ua – це український онлайн-сервіс для 

бронювання готелів, який надає можливість знайти та забронювати житло в 

різних містах України. Платформа пропонує широкий вибір варіантів 

проживання, включаючи готелі, хостели, апартаменти та інші типи житла. 

Сервіс дозволяє користувачам переглядати доступні номери, дізнаватися ціни, 

а також отримувати знижки та спеціальні пропозиції. Бронювання 

здійснюється онлайн, з можливістю оплати через різні платіжні системи. На 

рис. 2.8 наведено інтерфейс онлайн-сервісу бронювання у міні-готелі 

«Затишок» на платформі hotels24.ua.  

  
Рис. 2.8. Інтерфейс онлайн-сервісу бронювання у міні-готелі «Затишок» на 

платформі hotels24.ua  

  

Онлайн-бронювання на сайті hotels24.ua надає низку переваг міні-

готелю «Затишок»:  

– розширення клієнтської бази;  

– підвищення видимості у мережі інтернет;  
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– надання можливості онлайн-оплати;  

– зручність у використанні даної онлайн-системи бронювання;  

– синхронізація даних та унеможливлення помилок й 

подвійних бронювань;  

– поліпшення репутації міні-готелю.  

Можливість онлайн бронювання через сайт hotels24.ua надає мініготелю 

«Затишок» значні переваги в управлінні бронюваннями, підвищенні 

ефективності роботи та збільшенні кількості клієнтів.  

Попри численні переваги, система онлайн бронювання через сайт 

hotels24.ua має певні обмеження та недоліки для міні-готелю «Затишок», які 

можуть вплинути на ефективність його роботи.  

До них передусім слід віднести значну конкуренцію на платформі. 

Hotels24.ua об’єднує безліч готелів та інших закладів проживання, тому досить 

часто міні-готель «Затишок» може залишитися не поміченим на платформі. 

Крім того, міні-готель «Затишок» сплачує постійну комісію за використання 

даної онлайн-системи бронювання й знаходиться у залежності від даної 

платформи. Технічні збої у ній можуть призводити до втрат міні-готеля 

«Затишок».   

Взаємодія з гостями відбувається через платформу, що обмежує 

можливість міні-готелю «Затишок» встановлювати прямий контакт з 

клієнтами на ранніх етапах бронювання. Це часто ускладнює можливість 

застосування індивідуальних підходів, які можуть бути важливими для 

залучення і утримання постійних клієнтів.  

Тому наявна система онлайн-бронювання міні-готелю «Затишок» через 

сторонню платформу має як певні переваги, так і носить суттєві недоліки й 

обмеження. На рис. 2.9 представлено етапи здійснення онлайн-бронювання у 

міні-готелі «Затишок» через платформу hotels24.ua.  
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Рис. 2.9. Етапи здійснення онлайн-бронювання у міні-готелі «Затишок» через 

платформу hotels24.ua  

Іншим варіантом бронювання місць у міні-готелі «Затишок» є лише 

особисте відвідування закладу або ж шляхом телефонування за номером 067 

51015-04. Вважаю, що такі підходи до бронювання місць у міні-готелі 

«Затишок» є застарілими і не досить зручними для сучасних користувачів 

готельних послуг.  

Бронювання номерів у готелі «Затишок» через телефонний дзвінок є 

застарілим і менш зручним способом у порівнянні з онлайн-методами. Хоча 

цей метод досі може використовуватися, він має ряд недоліків, які можуть 

вплинути на ефективність роботи готелю та задоволеність клієнтів:  

– необхідність живого спілкування;  

– підвищені ризики допущення помилок;  

– обмежений доступ до інформації;  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Введення даних для пошуку на платформі hotels24.ua   

Перегляд доступних номерів у міні - готелі «Затишок»   

Вибір номера та оформлення бронювання (заповнення  
особистих даних)   

Вибір зручного способу опла ти   

Підтвердження бронювання   

Отримання додаткових інструкцій   
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– залежність від часу й роботи відповідальних працівників;  

– незручність для клієнтів, які віддають перевагу онлайн-

бронюванню без взаємодії з працівником.  

На рис. 2.10 можемо представити етапи здійснення бронювання у міні-

готелі «Затишок» за допомогою телефонного дзвінка.  

  

 
  

Рис. 2.10. Етапи здійснення бронювання у міні-готелі «Затишок» за 

допомогою телефонного дзвінка  

  

Однією з важливих проблем для міні-готелю «Затишок» є те, що він не 

представлений на більш популярних платформах для онлайн бронювання, 

таких як Booking.com або Airbnb. Це обмежує його видимість для ширшої 

аудиторії потенційних клієнтів, оскільки багато людей звикли 

використовувати ці глобальні сервіси для планування своїх подорожей і 

пошуку місць проживання. Відсутність міні-готелю на цих платформах може 

значно звузити коло клієнтів, особливо тих, хто віддає перевагу користуватися 

перевіреними міжнародними сервісами з відомими функціями, такими як 

гнучка система відгуків, підтримка клієнтів 24/7 та широкі можливості для 

оплати.  

Контакт з міні - 
готелем   Озвучення запиту   Перевірка наявності  

вільних місць   

Оформлення  
бронювання   

Виставлення рахунку  
оплати   

Підтвердження  
бронювання   
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Крім того, обмежена присутність на онлайн-ринку означає, що міні-

готель «Затишок» пропонує досить обмежені можливості для своїх клієнтів у 

частині онлайн бронювання. Зараз бронювання номерів можливе лише через 

платформу hotels24.ua, що може бути незручним для багатьох клієнтів, які 

звикли користуватися іншими, більш популярними платформами. Відсутність 

інтеграції з іншими системами бронювання зменшує можливості міні-готелю 

«Затишок» залучити тих клієнтів, які надають перевагу використанню 

мобільних додатків або сайтів, де можна одночасно порівнювати пропозиції 

різних готелів і швидко приймати рішення.  

Таким чином, обмежена присутність міні-готелю «Затишок» на онлайн 

платформах та обмежені можливості для бронювання негативно впливають на 

його конкурентоспроможність та здатність залучати нових клієнтів, особливо 

в умовах високої конкуренції на ринку готельних послуг.  

Міні-готель «Затишок» стикається з кількома суттєвими проблемами, 

пов’язаними з відсутністю власного веб-сайту та системи онлайн бронювання. 

У сучасному цифровому світі наявність власного веб-сайту є критично 

важливою для готелів, оскільки він дозволяє клієнтам безпосередньо 

здійснювати бронювання, переглядати доступні номери та умови проживання, 

а також отримувати актуальну інформацію про послуги готелю. Відсутність 

такого веб-сайту ускладнює процес взаємодії з потенційними гостями і знижує 

можливості для самостійного просування та маркетингу.  

До того відсутність власної системи онлайн бронювання обмежує 

можливості для прямого управління бронюваннями. Клієнти змушені 

користуватися платформою hotels24.ua, що зменшує контроль готелю над 

процесом бронювання і може призвести до втрати частини прибутку через 

комісії платформи. Наявність власної системи онлайн бронювання дозволила 

б готелю «Затишок» забезпечити більш ефективне управління 
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заповнюваністю, оптимізувати процеси бронювання та безпосередньо 

взаємодіяти з клієнтами.  

Мобільні застосунки стали невід’ємною частиною туристичної індустрії, 

адже вони забезпечують зручний доступ до послуг, можливість швидкого 

бронювання та перегляду відгуків. Відсутність таких додатків знижує 

конкурентоспроможність готелю, оскільки багато клієнтів віддають перевагу 

зручності та швидкості, які забезпечують сучасні технології.  

З метою оцінки нинішньої системи онлайн-бронювання міні-готелю 

«Затишок» застосовано метод опитування потенційних клієнтів. Опитування 

полягає у тому, що 30 потенційним клієнтам міні-готелю запропоновано 

анкету, у якій необхідно було оцінити систему онлайн-бронювання закладу по 

5бальній шкалі за визначеними критеріями. Кожному критерію необхідно 

присвоїти бал від 1 до 5, де 1 – мінімальна бальна оцінка, а 5 – максимальна 

бальна оцінка. У додатку А наведено шаблон даної анкети. Опрацювання 

результатів опитування дозволило у табл. 2.7 представити оцінку системи 

онлайн-бронювання міні-готелю «Затишок».  

Таблиця 2.7. Результати оцінки системи онлайн-бронювання міні-
готелю «Затишок»  

№  Критерій  Середня оцінка, 
балів  

1  Зручність та простота використання  1,8  
2  Можливості для задоволення потреб клієнтів  2,3  
3  Привабливість інтерфейсу  2,8  
4  Швидкість обробки запиту та здійснення бронювання  3,2  
5  Підтримка клієнтів під час бронювання  4  

6  Інтеграція з іншими платформами, чат-ботами, соціальними 
мережами  1,8  

7  Доступність мобільної версії  1,4  
8  Загальне враження системою онлайн-бронювання  2,5  

Разом  19,8  
Узагальнена оцінка  2,47  

За результатами проведеної оцінки встановлено, що більшість критеріїв 

системи онлайн-бронювання присвоєно оцінку респондентами <3 при 

максимальних 5 балів. Найбільше оцінено систему онлайн-бронювання за 
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критерієм підтримка клієнтів під час бронювання. Це досягнуто завдяки 

високому професіоналізму співробітників міні-готелю «Затишок». Найменші 

оцінки отримали такі критерії як: доступність мобільної версії, інтеграція з 

іншими платформами, а також зручність та простота використання. Загалом 

систему онлайн-бронювання міні-готелю «Затишок» необхідно поліпшувати в 

усіх аспектах. Для загальної оцінки системи онлайн-бронювання наведено 

шкалу оцінки у табл. 2.8.  

Таблиця 2.8. Шкала оцінки системи онлайн-бронювання міні-готелю 
«Затишок»  

Шкала  Інтерпретація  

1-2,0  Незадовільно (система має суттєві недоліки та потребує значного 
покращення)  

2,1-3  Середньо (система працює на прийнятному рівні, але є можливості для 
поліпшення)  

3,1-4,4  Добре (система працює ефективно, відповідає основним вимогам)  
4,5-5  Відмінно (система відповідає найвищим стандартам та вимогам)  

  

Відповідно до розрахункової загальної оцінки 2,47, система онлайн-

бронювання міні-готелю «Затишок» оцінюється як середня. Це означає, що 

система працює на прийнятному рівні, однак існують можливості для 

покращення, особливо в частині інтеграції з іншими платформами та 

доступності мобільної версії.  

Таким чином, у міні-готелі «Затишок» система онлайн-бронювання є не 

досить розвиненою. Клієнтам доступне лише бронювання через сторонню 

платформу hotels24.ua або ж традиційно за допомогою телефону. Власного 

веб-сайту, на якій доступна була б система онлайн-бронювання, чат-боту чи 

мобільного застосунку не має, що є вагомим недоліком. Проведена оцінка за 

результатами опитування клієнтів міні-готелю «Затишок» показала, що 

система онлайн-бронювання перебуває на середньому рівні та має вагомі 

резерви для поліпшення. З урахуванням отриманих результатів далі доцільно 

запропонувати шляхи поліпшення системи онлайн-бронювання міні-готелю.  
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РОЗДІЛ 3  

ШЛЯХИ УДОСКОНАЛЕННЯ СИСТЕМИ ОНЛАЙН-БРОНЮВАННЯ  

ГОТЕЛЬНИХ ПОСЛУГ МІНІ-ГОТЕЛЮ «ЗАТИШОК» М. КИЇВ  

  

3.1. Пропозиції з удосконалення системи онлайн-бронювання у міні-

готелі «Затишок» м. Київ  

  

Наявна система онлайн-бронювання міні-готелю «Затишок» перебуває 

лише на стадії становлення та має досить обмежений функціонал. Тому 

однозначно вона потребує суттєвих трансформаційних змін з метою 

забезпечення відповідності її найвищим стандартам готельної індустрії. 

Удосконалення системи онлайн-бронювання міні-готелю «Затишок» слід 

проводити з урахуванням вивчення тенденцій готельної сфери та кращого 

досвіду передових закладів.   

Пропозиції з удосконалення системи онлайн-бронювання у міні-готелі 

«Затишок» спрямовані перш за все на підвищенні її зручності як для клієнтів, 

так і співробітників закладу. Насамперед важливо процес онлайн-бронювання 

зробити максимально зручним, автоматизованим й швидким. Цього досягнути 

можливо завдяки діджиталізації, впровадженню готових програмних рішень 

або ж розробки під індивідуальне замовлення міні-готелю «Затишок» з 

урахуванням його потреб.   

Спрощує процес удосконалення системи онлайн-бронювання те, що 

провідні готелі світу (Four Seasons Hotels and Resorts, Marriott International, 

Hilton Hotels & Resorts, The Ritz-Carlton, Hyatt Hotels Corporation, Accor Hotels  

Mandarin Oriental Hotel Group та інші) мають розвинені, потужні та інноваційні 

системи онлайн-бронювання, які надають високий рівень зручності для 

користувачів і ефективності для готелів. Тому міні-готелю «Затишок» варто 
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досліджувати їхні рішення у даній сфері та на основі кращих здобутків 

розробити власну систему онлайн-бронювання.   

По своїм масштабам, за популярністю міні-готель «Затишок» є суттєво 

меншим, але повністю копіювати систему онлайн-бронювання не потрібно. 

Варто лише відібрати найкращі рішення, які підійдуть міні-готелю 

«Затишок» з урахуванням його можливостей, для вирішення поставлених 

цілей. Запозичення досвіду провідних готелів світу є значно простішим 

рішенням у порівняння з розробкою системи-онлайн бронювання з нуля. Як 

мінімум це дозволить зменшити кількість помилок та наслідувати досвід 

кращих готелів, щоб відповідати найвищим стандартам.  

У табл. 3.1 представлено порівняння системи онлайн-бронювання 

кращих готелів світу.  

Таблиця 3.1. Порівняння системи онлайн-бронювання кращих  

готелів світу   
 

Критерій  

 Назва готелю   

Four Seasons Hotels 
and Resorts  Marriott International  Hilton Hotels & Resorts  

1  2  3  4  

Інтерфейс  
Інтуїтивно 

зрозумілий, з 
можливістю 

персоналізації  

Простий та зручний 
для користувачів  

Легкий для навігації, з 
детальними описами 

номерів  

Персоналізація  
Високий рівень 
персоналізації  

(вибір послуг, типу 
подушок тощо)  

Вибір додаткових 
послуг  

Вибір номера на 
поверхах,  

налаштування послуг  

Мобільний 
додаток  

Так, з інтеграцією 
системи  

бронювання і 
додаткових послуг  

Так, із програмою 
лояльності Marriott 

Bonvoy  

Так, з програмою 
лояльності Hilton 

Honors  

Швидкість 
бронювання  

Висока, з 
можливістю 

швидкої реєстрації  

Дуже швидке, з 
автоматичним 

оновленням цін  

Швидке, з 
мінімальними кроками 

до завершення  



65  

Програми 
лояльності  

Немає окремої 
програми, але 

надаються  
ексклюзивні 
пропозиції  

Marriott Bonvoy – 
накопичення балів і 

знижки  
Hilton Honors – знижки 
для учасників програми  

Візуалізація 
номерів  

3D-тури та детальні 
фотографії номерів  

Фото та відеоогляди 
з можливістю 

перегляду 
планування  

3D-тури та фото з усіх 
ракурсів номерів  

 

Чат-боти  
Чат-боти для 

основних запитів і 
бронювання  

Чат-боти для 
допомоги в  

бронюванні та 
швидкої відповіді  

Чат-бот з підтримкою  
AI для реєстрації та 

запитань  

Додаткові  
сервіси  при  
бронюванні  

Вибір послуг SPA, 
харчування,  

організація дозвілля  
Трансфер, послуги 

конференцій, 
ресторанні пакети  

Можливість вибору 
додаткових послуг  

(трансфер, ресторани)  

Глобальна 
доступність  

Переважно в 
елітних місцях по 

всьому світу  

Широка глобальна 
мережа,  

представлена в 
багатьох країнах  

Дуже широка мережа, 
доступна майже в 

кожній країні  

Зворотний  
зв’язок  та  
підтримка  

Цілодобова 
підтримка, чат з  
представником 

готелю  

Миттєва підтримка 
через чат або 

телефон  
Онлайн-підтримка, чат 

і телефон  

Відгуки  
Інтеграція системи 

з відгуками на 
платформі  

Відгуки клієнтів 
мають великий  

вплив на рейтинг 
номерів  

Відгуки інтегровані в 
систему бронювання  

 Продовження табл.3.1. 

У провідних готелях світу системи онлайн-бронювання є досить 

схожими за своїм основним функціональним призначенням – забезпечення 

зручності та ефективності для користувачів під час процесу бронювання. 

Головна  

відмінність полягає в рівні персоналізації, можливостях інтеграції з 

програмами лояльності та додаткових сервісів. Оскільки вони у кожному з 

готелів є індивідуальними. Також існують відмінності у використанні 
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інноваційних технологій, таких як 3D-тури або AI-чат-боти для взаємодії з 

клієнтами.  

Міні-готелю «Затишок» необхідно удосконалити власну систему 

онлайн-бронювання, орієнтуючись на власні ресурси та можливості, а також 

переймаючи кращі практики від провідних готелів для підвищення якості 

обслуговування та задоволення потреб клієнтів. На основі цього 

запропоновано три пропозиції щодо удосконалення системи онлайн-

бронювання міні-готелю «Затишок» (рис. 3.1).  

 
  

Рис. 3.1. Пропозиції з удосконалення системи онлайн-бронювання у міні-

готелі «Затишок»  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Пропозиції по у досконаленн ю  системи онл айн - бронювання у міні - готелі  
«Затишок»   

Інтеграція з платформою  
Booking.com   

Створення веб - сайт у   з  
можливістю онлайн - 

бронювання   
Запуск власного  

мобільного  застосунку   

-   розширення охоплення;   
-   автоматизація процесів;   
-   збільшення присутності  

та видимості.   

-   розвиток бренду;   
-   пряме бронювання;   

-   покращений контроль та  
аналітика;   

-   додаткові маркетингові  
можливості   

-   покращена зручність;   
-   прямий зв ’ язок;   

-   управління  
бронюванням;   

-   персоналізація  
пропозицій   

-   удосконалення системи - онлайн бронювання;   
-   покращена взаємодія з клієнтами;   

-   повна автоматизація процесу бронювання;   
-   зменшення навантаження на співробітників;   

-   миттєве бронювання у декілька кліків;   
-   зниження ризиків допущення помилок;   

-   збільшення кількості бронювань та заповненості міні - готе лю;   
-   підвищення рівня задоволеності клієнтів.   
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Створення веб-сайту для міні-готелю «Затишок» з можливістю онлайн-

бронювання є необхідним для подальшого розвитку закладу та збільшення 

кількості клієнтів. З розвитком технологій і зростанням популярності 

інтернету, клієнти все частіше користуються онлайн-ресурсами для 

планування подорожей і бронювання проживання (рис. 3.2). Веб-сайт з 

функцією онлайн-бронювання надає зручний та ефективний спосіб взаємодії з 

потенційними гостями.  

  

 
Рис. 3.2. Динаміка користувачів онлайн-ресурсів для планування подорожей і 

бронювання місць проживання   

  

Наведені дані свідчать про поступове зростання частки туристів, які 

користуються онлайн-ресурсами для планування подорожей і бронювання 

місць проживання з 65 % у 2021 р. до 80 % у 2023 р. Зростанню кількості 

користувачів онлайн-ресурсів вплинули наслідки пандемії Covid-19, яка стала 

каталізатором розвитку дистанційного обслуговування, покращення роботи 

міжнародних туристичних платформ (Booking.com, Expedia, Airbnb) завдяки 
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гнучким умовам і прощеній процедурі скасування бронювання, зростання 

кількості користувачів смартфонів і загального підвищення рівня цифрової 

грамотності, а також активний ріст соціальних мереж, які формували тренди 

серед мандрівників.  

Інтернет і смартфони стали невід’ємною частиною повсякденного життя. 

Багато людей вважають за краще здійснювати бронювання та інші послуги 

через мережу, а не телефонувати або відвідувати готелі особисто. Можливість 

забронювати номер через інтернет значно спрощує процес для клієнтів, 

дозволяючи їм швидко та зручно вибрати потрібний номер, перевірити 

наявність, порівняти ціни та підтвердити бронювання без необхідності 

телефонних дзвінків або особистих візитів.   

Функціонал майбутнього веб-сайту міні-готелю «Затишок» буде 

спрямований на максимальну зручність для клієнтів та ефективне управління 

бронюваннями. На сайті буде розміщена ключова інформація, яка допоможе 

потенційним гостям швидко знайти необхідні дані та здійснити бронювання. 

На рис. 3.3 представлено запропонований макет майбутнього веб-сайту міні-

готелю «Затишок».  
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Рис. 3.3. Запропонований макет майбутнього веб-сайту міні-готелю  

«Затишок»  

Коротко опишемо кожне з розділів запропоновано веб-сайту міні-готелю 

«Затишок»:   

– вкладка «головна сторінка» буде першою сторінкою, яку побачать 

відвідувачі. На ній розміститься коротка інформація про міні-готель 

«Затишок», його розташування, переваги та головні послуги. Головна сторінка 

також міститиме навігацію до інших розділів сайту та інтерактивний слайдер 

з фотографіями номерів та території;  

– вкладка «про нас» буде містити детальна інформація про міні-

готель «Затишок», його історію, концепцію, а також інформація про власників 

чи команду, яка працює над забезпеченням сервісу;  

– вкладка «номери та ціни» буде однією з ключових сторінок 

майбутнього сайту, де буде розміщена інформація про всі доступні типи 

номерів. Кожен номер матиме детальний опис (площа, кількість ліжок, 

наявність додаткових послуг), фотогалерею, а також актуальні ціни. Це 
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дозволить клієнтам швидко переглядати варіанти і вибирати найкращий для 

себе;  

– вкладка «онлайн-бронювання» дозволить гостям легко перевірити 

наявність номерів на конкретні дати та здійснити бронювання онлайн. 

Система буде інтегрована з внутрішньою системою управління готелем, що 

дозволить автоматично оновлювати дані про доступні номери і запобігати 

помилкам у бронюванні;  

– вкладка «послуги та зручності» буде містити наведений перелік 

додаткових послуг, які пропонує міні-готель, включаючи сніданки, трансфери, 

екскурсії, доступ до Wi-Fi, парковку та інші зручності. Це допоможе гостям 

зрозуміти, які додаткові опції вони можуть замовити під час перебування;  

– вкладка «контакти» відображатиме контактну інформацію міні-

готелю «Затишок», включаючи телефон, електронну пошту, форму для 

запитань, а також інтерактивну карту з точним розташуванням готелю. Це 

спростить зв’язок і допоможе гостям швидко знайти дорогу до готелю;  

– вкладка «відгуки гостей» буде присвячений відгукам від гостей 

міні-готелю «Затишок». Відвідувачі можуть ділитися своїм досвідом 

проживання, а нові клієнти – прочитати ці відгуки перед бронюванням;  

– вкладка «спеціальні пропозиції» відображатиме актуальні акції та 

спеціальні пропозиції, такі як знижки для постійних клієнтів, святкові пакети 

чи промоції на тривале проживання;  

– вкладка «блог або новини» міститиме інформацію присвячену 

новинам міні-готелю та корисні статті для гостей, таким як поради для 

мандрівників або огляди місцевих визначних пам’яток.  

Головною інновацією для міні-готелю «Затишок» буде можливість 

онлайн-бронювання безпосередньо на його веб-сайті, що надасть велику 

кількість переваг. Як показує практика це дозволить розширити охоплення 
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потенційних гостей. Оскільки міні-готель «Затишок» стане доступнішим для 

клієнтів з різних регіонів і країн, які можуть знайти і забронювати номер 

безпосередньо через сайт.   

Варто додати, що проходячи практику виробничу переддипломну на базі 

ресторанного господарства ТОВ «Джейкобс Panorama bar», ми набували 

досвіду, в тому числі і щодо онлайн-бронювання, і можемо запропонувати 

впровадити аналогічне програмне забезпечення, а саме – ResDiary. Дане 

програмне забезпечення використовується безпосередньо й на базі практики. 

ResDiary – підходить для ресторанів і готелів, дозволяючи управляти 

бронюваннями столиків та номерів через єдиний інтерфейс. На базі даного 

програмного забезпечення буде розроблено власний веб-сайт закладу.  

Також онлайн-бронювання допомагає автоматизувати процеси 

управління бронюванням. Система дозволяє автоматично оновлювати 

інформацію про наявність номерів, ціни та спеціальні пропозиції, що зменшує 

ризик помилок і подвійного бронювання. Це також забезпечує краще 

управління заповненістю номера і підвищує ефективність операційних 

процесів.  

Вкладка «онлайн-бронювання» на майбутньому веб-сайті міні-готелю 

«Затишок» забезпечить численні переваги як для гостей, так і для самого 

готелю. Вона дозволить потенційним клієнтам легко і швидко перевіряти 

наявність номерів, переглядати деталі про різні типи кімнат, порівнювати ціни 

та здійснювати бронювання в будь-який час доби, без потреби телефонних 

дзвінків або особистих візитів. Це значно спростить процес для гостей, 

зробивши його більш зручним і доступним.  

На рис. 3.4 наведено макет вкладки «онлайн-бронювання» майбутнього 

веб-сайту міні-готелю «Затишок».  
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Рис. 3.4. Вкладка «онлайн-бронювання» майбутнього веб-сайту міні-готелю  

«Затишок»  

  

Окремо слід наголосити, що така вкладка підвищить професійний імідж 

міні-готелю «Затишок», демонструючи сучасний підхід до обслуговування 

клієнтів. Це може позитивно вплинути на враження від вашого закладу, 

залучаючи більше гостей і сприяючи позитивним відгукам. Наявність онлайн-

бронювання також дозволить міні-готелю «Затишок» зібрати дані про 

вподобання і поведінку клієнтів, що може бути використано для подальшого 

вдосконалення обслуговування та розробки спеціальних пропозицій. В 

результаті, вкладка «онлайн-бронювання» стане важливим інструментом для 

оптимізації процесів управління готелем, покращення якості обслуговування 

гостей і підвищення конкурентоспроможності міні-готелю «Затишок» на 

ринку готельних послуг.  

Розробивши та запустивши власний веб-сайт міні-готель «Затишок» 

зможе перейти до іншого заходу, а саме його інтеграції з платформою 

Booking.com. Веб-сайт слугуватиме як центральна платформа для 

синхронізації даних між системою бронювання міні-готелю «Затишок» і 
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платформою Booking.com, що дозволить ефективно управляти бронюваннями, 

забезпечуючи точність інформації та зменшуючи ризик помилок.  

З метою інтеграції системи онлайн-бронювання міні-готелю «Затишок» 

з платформою Booking.com необхідно буде пройти декілька етапів. По-перше, 

окрім створення веб-сайту слід забезпечити її повну автоматизацію з 

внутрішньою базою міні-готелю, щоб інформація про бронювання 

оновлювалася в режимі реального часу. Це не допустить випадків дублювання 

бронювання. По-друге, слід подати заяву на реєстрацію облікового запису на 

платформі Booking.com. Після подання заявки представники Booking.com 

зв’яжуться з міні-готелем «Затишок» для підтвердження інформації та 

налаштування профілю вашого готелю. По-третє, якщо перевірка пройде 

успішно необхідне підписання контракту представників платформи 

Booking.com з міні-готелем «Затишок», у якому будуть прописані обов’язки й 

відповідальність сторін. Також міні-готель «Затишок» згідно з умовами 

контракту повинен буде сплачувати комісію платформі Booking.com, яка в 

середньому становить 10-20% від суми бронювання. По-четверте, міні-готель 

«Затишок» отримає доступ до інтерфейсу свого облікового запису на даній 

платформі, де зможе налаштовувати свій профіль, завантажити фото й іншу 

корисну інформацію.  

Головною перевагою інтеграції до платформи Booking.com для міні-

готелю «Затишок» буде збільшення його видимості й представленості для 

потенційних клієнтів.   

Іншим рекомендованим заходом для удосконалення онлайн-бронювання 

у міні-готелі «Затишок» є розробка та запуск власного мобільного застосунку, 

який буде доступний усім відвідувачам закладу. Мобільний застосунок 

дозволить зручно управляти бронюванням, покращити взаємодію з клієнтами 

та розширити функціональність міні-готелю.  
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Процес запуску мобільного застосунку розпочинається з визначення 

його функціоналу та дизайну. Дану роботу слід делегувати спеціалізованій ІТ 

компанії, яка запропонує дизайн майбутнього мобільного додатку, врахує 

побажання й потреби міні-готелю «Затишок» й здійснити його подальшу 

розробку і запуск. Сучасні ІТ-компанії надають послуги по розробці та запуску 

мобільних додатків «під ключ». Міні-готелю «Затишок» у такому випадку 

лише необхідно буде сплатити вартість цих послуг. На рис. 3.5 наведено макет 

майбутнього мобільного застосунку міні-готелю «Затишок».  

  
Рис. 3.5. Макет майбутнього мобільного застосунку міні-готелю «Затишок»  
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Після завершення розробки застосунку, його потрібно буде запустити на 

платформах App Store та Google Play. Для цього потрібно буде створити 

облікові записи розробника в цих магазинах додатків, а також пройти 

процедуру модерації. Запуск мобільного застосунку для міні-готелю 

«Затишок» не лише підвищить рівень обслуговування клієнтів, а й сприятиме 

зростанню бізнесу, забезпечуючи зручність, ефективність і сучасний підхід до 

управління бронюваннями. Адже заклад зможе пропонувати персоналізовані 

пропозиції, забезпечувати швидкий доступ до підтримки, зменшить 

навантаження на співробітників та ризики допущення помилок під час 

бронювання.  

Таким чином, у питанні удосконалення системи онлайн-бронювання 

міні-готелю «Затишок» ми спираємось на досвід зарубіжних країн та 

ураховуємо досвід ресторанного закладу ТОВ «Джейкобс Panorama bar», де 

була пройдена виробнича практика, відбирати найкращі рішення й адаптувати 

під особливості свого бізнесу. У процесі цього запропоновано 3 пропозиції, 

реалізація яких забезпечить суттєве удосконалення системи онлайн-

бронювання міні-готелю «Затишок», а саме: створення веб-сайту з 

можливістю онлайн-бронювання, створення веб-сайту з можливістю онлайн-

бронювання, а також запуск власного мобільного застосунку. У комплексі 

реалізація цих трьох ініціатив дозволить міні-готелю «Затишок» створити 

ефективну, надійну, зручну та автоматизовані систему онлайн-бронювання, 

яка надасть переваги не лише закладу, але й потенційним клієнтам.  

  

3.2. Розрахунок економічної ефективності запропонованих заходів  

  

У попередньому підрозділі запропоновано комплекс заходів, які 

дозволять суттєво удосконалити систему онлайн-бронювання у міні-готелі 

«Затишок». Головною метою їх впровадження є підвищення ефективності 
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роботи всього закладу, що повинно позитивно відобразитися на результатах 

його діяльності у вигляді зростання прибутку, який є кінцевим результатом 

його діяльності.  

Постає необхідність у проведенні розрахунку економічної ефективності 

запропонованих заходів, що передбачає співставлення необхідних інвестицій 

в удосконалення системи онлайн-бронювання з можливими отриманими 

додатковими доходами. При цьому зауважимо, що такий розрахунок буде 

носити ймовірнісний попередній характер, оскільки на кінцеві результати 

можуть вплинути велика кількість факторів, у тому числі пов’язаних з війною 

в Україні. Абсолютно точну оцінку можна буде дати виключно після декількох 

місяців впровадження запропонованих заходів.   

На даний час же головне завдання полягає у проведенні попередніх 

розрахунків, які дозволять визначити планові показники результатів 

впровадження запропонованих заходів. Таку оцінку варто розпочати з 

формування бюджету витрат на впровадження запропонованих заходів. У 

табл. 3.2 наведено плановий бюджет витрат міні-готелю «Затишок» на 

створення веб-сайту з можливістю онлайн-бронювання.  

Таблиця 3.2. Плановий бюджет витрат міні-готелю «Затишок» на 
створення веб-сайту з можливістю онлайн-бронювання  

№  Стаття витрат  Сума, тис. грн.  
1  Розробка концепції веб-сайту  15  
2  Дизайн та написання коду веб-сайту  70  
3  Веб-хостинг та URL-адреса  3  
4  SSL-сертифікат  6  
5  Інтеграція системи онлайн-бронювання  25  
6  Ліцензія на систему управління бронюваннями  5  
7  Інтеграція з платіжними системами  10  
8  Тестування функцій бронювання  10  
9  Резервне копіювання та підтримка  4  

10  Непередбачувані витрати  12  
Разом   160  
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Згідно з плановими розрахунками міні-готелю «Затишок» необхідно 

інвестувати 160 тис. грн. у запуск веб-сайту. Важливо, що дана інвестиція буде 

одноразовою, тобто ці витрати заклад понесе лише одноразово. Надалі будуть 

лише періодичні на підтримку та часткове оновлення веб-сайту.  

Безпосередньою розробкою та запуском веб-сайту буде займатися 

спеціалізована ІТ-компанія, яка професійно все зробить і навчить 

співробітників міні-готелю оновлювати дані на сайті. У м. Києві велика 

кількість ІТ-компаній, які надають послуги по програмування, написанні коду 

й створення веб-сайтів «під ключ». Зокрема, однією з таких компаній є 

компанія Devlight. Дана компанія відома тим, що не лише створює веб-сайти, 

але й розробляє мобільні застосунки. Вона має досвід розробок мобільних 

застосунків для таких компаній як: «Епіцентр», «Фішка», «Нова пошта» тощо. 

Міні-готелю «Затишок» слід у неї замовити весь комплекс послуг як по 

створенню веб-сайту, так і розробки надалі мобільного застосунку.  

Після повноцінного запуску веб-сайту наступним завданням буде 

інтеграція системи онлайн-бронювання до платформи Booking.com. У табл. 3.3 

наведено плановий бюджет витрат міні-готелю «Затишок» на інтеграцію 

системи онлайн-бронювання до платформи Booking.com.  

Таблиця 3.3. Плановий бюджет витрат міні-готелю «Затишок» на 
інтеграцію системи онлайн-бронювання до платформи Booking.com  

№  Стаття витрат  Сума, тис. грн.  
1  Інтеграції з Booking.com  10  
2  Розробка API   30  

3  Оновлення бази даних для синхронізації з 
Booking.com  10  

4  Тестування та налаштування  5  
5  Навчання персоналу по роботі з інтеграцією  7  

6  Комісія за бронювання, %  15 % від кожного 
замовлення  

7  Непередбачувані витрати  5  
Разом   67  

  

https://devlight.io/rozrobka-mobilnykh-dodatkiv/?utm_source=it-rating&utm_medium=0rating&utm_campaign=promo-rating


78  

Точні витрати міні-готелю «Затишок» на інтеграцію системи онлайн-

бронювання до платформи Booking.com складно через неможливість 

визначити точну кількість бронювань. Оскільки крім витрат на саму 

інтеграцію міні-готель «Затишок» буде сплачувати комісію у розмірі 15% за 

кожне здійснене бронювання на даній платформі. За орієнтовними 

підрахунками безпосередньо процес інтеграції системи онлайн-бронювання 

міні-готелю «Затишок» до даної платформи коштуватиме близько 67 тис. грн.  

Кінцевою ініціативою є запуск власного мобільного застосунку, через 

який також буде надаватися можливістю для онлайн-бронювання. У табл. 3.4 

наведено плановий бюджет витрат міні-готелю «Затишок» на запуск власного 

мобільного застосунку.  

Таблиця 3.4. Плановий бюджет витрат міні-готелю «Затишок» на 
запуск власного мобільного застосунку  

№  Стаття витрат  Сума, тис. грн.  
1  Дизайн та розробка мобільного застосунку  120  
2  Підтримка різних платформ (iOS, Android)  20  
3  Інтеграція з системою бронювання  10  
4  Тестування та налаштування  10  
5  Непередбачувані витрати  15  

Разом   175  

  

За проведеними розрахунками для запуску власного мобільного 

застосунку міні-готелю «Затишок» необхідно близько 175 тис. грн. Як і у 

випадку попередніх ініціатив ці витрати будуть одноразовими, а 

безпосередньо заклад отримає потужний інструмент для взаємодії з клієнтами 

та побудує ефективну систему онлайн-бронювання, яка забезпечить 

довгостроковий ефект.  

Сформований бюджет витрат за заплановані заходи є точним з 

вірогідністю у 90%, оскільки враховані нинішні ціни на відповідні послуги. 
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Також по кожному з заходів закладено додаткові витрати у випадку 

непередбачуваних витрат.   

У випадку визначення корисного ефекту ситуація складніша, оскільки 

необхідно спрогнозувати можливий приріст кількості бронювань, клієнтів та 

визначити очікуваний дохід. Це можливо зробити лише опираючись на теорію 

ймовірності.  

На рис. 3.5 наведено розподіл планових витрат міні-готелю «Затишок» 

відповідно до розробленого бюджету.  

Найбільші витрати припадають на запуск власного мобільного 

застосунку розміром 175 тис. грн., на створення веб-сайту з можливістю 

онлайн-бронювання необхідно 160 тис. грн., а його інтеграція з платформою 

Booking.com потребує додаткових 67 тис. грн.   

  

 
Рис. 3.5. Розподіл планових витрат міні-готелю «Затишок» відповідно до 

розробленого бюджету  
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З метою визначення очікуваного приросту доходу від реалізації 

запропонованих заходів використано метод експертних оцінок. У якості 

експертів виступили генеральний директор, адміністратор та головний 

бухгалтер, які попередньо ознайомлені з комплексом рекомендованих заходів.  

Їм поставлено запитання щодо збільшення кількості клієнтів міні-готелю 

«Затишок» у результаті впровадження запропонованих заходів. Результати 

опитування наведено у табл. 3.5.   

Таблиця 3.5. Прогнозоване зростання кількості клієнтів міні-готелю  

«Затишок» у результаті впровадження запропонованих заходів  

№  Захід  
Експерт  Сер.  

значення,  
%  

Генеральний 
директор  Адміністратор  Головний 

бухгалтер  

1  
Створення веб-сайту з 

можливістю 
онлайнбронювання, %  

12  10  11  11  

2  Інтеграція з платформою 
Booking.com, %  14  12  13  13  

3  Запуск власного 
мобільного застосунку, %  18  20  16  18  

Згідно з проведеним опитуванням встановлено, що очікуваний приріст 

нових клієнтів за рахунок створення веб-сайту з можливістю онлайн-

бронювання складе 11%, за рахунок інтеграції з платформою Booking.com – 

13%, а найбільший приріст забезпечить запуск власного мобільного 

застосунку та складе 18%.   

Згідно з даними внутрішніх даних міні-готелю «Затишок» середня 

кількість клієнтів в місяць складає 85 осіб при середньому чеку відвідувача 

2200 грн. Оперуючи цими даними у табл. 3.6 наведено розрахунок очікуваного 

приросту доходу міні-готелю «Затишок» у результаті впровадження 

запропонованих заходів.  
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Таблиця 3.6. Розрахунок очікуваного приросту доходу міні-готелю  

«Затишок» у результаті впровадження запропонованих заходів  

№  Захід  

Очікувальне 
зростання  

кількості клієнтів, 
осіб/місяць  

Сер. дохід 
від 1  

клієнта, грн.  

Сер. 
зростання 

доходу у рік, 
тис. грн.  

1  Створення веб-сайту з 
можливістю онлайн-бронювання  9  2200  237,6  

2  Інтеграція з платформою 
Booking.com  11  2200  290,4  

3  Запуск власного мобільного 
застосунку  15  2200  396  

 Разом  35  -  924  

  

Згідно з проведеними розрахунками прогнозується зростання кількості 

клієнтів від трьох заходів в середньому на 35 клієнтів щомісячно. У рік 

відповідно очікується орієнтовний сумарний приріст доходу розміром 924 тис. 

грн. Найбільший приріст очікується від запуску власного мобільного 

застосунку на 396 тис. грн., інтеграція з платформою Booking.com забезпечить 

дохід розміром 290,4 тис. грн., а створення веб-сайту – 237,6 тис. грн. У табл. 

3.7 наведено розрахунок ефективності запропонованих заходів.  

Таблиця 3.7. Розрахунок економічної ефективності запропонованих 
заходів  

№  Захід  
Витрати на 

впровадження, 
тис. грн.  

Приріст доходу 
від зростання, 

тис. грн.  
Економічний 

ефект, тис. грн.  ROI, %  

1  

Створення 
вебсайту з 

можливістю 
онлайн-

бронювання  

160  237,6  77,6  48,5  

2  
Інтеграція з  
платформою  
Booking.com  

67  290,4  223,4  333,43  

3  
Запуск власного 

мобільного 
застосунку  

175  396  221  126,29  

 Разом  402  924  522  129,85  
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Згідно з проведеними розрахунками усі запропоновані заходи є 

економічно вигідними для міні-готелю «Затишок». Найбільший економічний 

ефект забезпечить інтеграція з платформою Booking.com розміром 223,4 тис. 

грн., що забезпечиться завдяки низьким витратами. Запуск мобільного 

застосунку забезпечить у перший рік використання закладу 221 тис. грн. 

додаткового доходу, а створення веб-сайту – 77,6 тис. грн. При цьому це 

розрахунок лише за перший рік після впровадження запропонованих заходів, 

у наступні роки ефект буде вищим через те, що міні-готель «Затишок» не буде 

нести додаткових витрат.    

Також слід ураховувати, що міні-готель «Затишок» крім економічного 

ефекту отримає ряд інших переваг за рахунок удосконалення системи онлайн-

бронювання, а саме:  

– покращення рівня обслуговування відвідувачів;  

– зменшення навантаження на співробітників міні-готелю;  

– підвищення лояльності клієнтів;  

– покращення репутації міні-готелю на ринку готельних 
послуг;  

– зменшення часу на обробку бронювання та зменшення 

ризиків допущення помилок через людський фактор;  

– покращення маркетингових можливостей.  
Таким чином, проведена оцінка ефективності запропонованих заходів за 

допомогою експертного оцінювання. Згідно з сформованим бюджетом 

загальні витрати міні-готелю «Затишок» на впровадження запропонованих 

заходів складуть 402 тис. грн. з наступним розподілом: 160 тис. грн. припадає 

на створення веб-сайту з можливістю онлайн-бронювання, 67 тис. грн. 

необхідно для подальшої інтеграції з платформою Booking.com, а найбільші 

витрати заклад понесе на запуск власного мобільного застосунку обсягом 175 



83  

тис. грн. За прогнозом ці заходи забезпечать у комплексі приріст доходу 

розміром 924 тис. грн. при економічному ефекті у 522 тис. грн. При цьому у 

подальші роки економічний ефект буде вищим, оскільки міні-готель 

«Затишок» не буде нести додаткових одноразових витрат. На основі цього 

можемо стверджувати, що запропоновані заходи є економічно доцільними та 

можуть бути впроваджені у практичну діяльність міні-готелю «Затишок».   
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ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ  

  

У процесі виконання даної кваліфікаційної роботи досягнуто 

поставленої мети щодо розроблення та обґрунтування методичних і 

практичних засад впровадження системи онлайн-бронювання у діяльність 

міні-готелю «Затишок». За результатами цього зроблено наступні висновки:  

1. Розкрито сутність та значення системи онлайн-бронювання 

готельних послуг. Системи онлайн-бронювання готельних послуг суттєво 

трансформувала індустрію гостинності, надаючи користувачам зручний та 

ефективний спосіб резервування номерів. Вона забезпечує швидкий доступ до 

широкого спектра готелів, детальної інформації про їхні послуги, ціни та 

наявність номерів, що дозволяє клієнтам приймати обґрунтовані рішення. 

Працюють такі системи на базі програмного забезпечення та дозволяють 

клієнтам з будь-якої точки світу в будь-який час переглянути актуальні 

пропозиції готелю, порівняти пропозиції та забронювати номер. Система 

онлайн-бронювання стала критично важливим інструментом у сучасному 

готельному бізнесі, який визначає його успіх на конкурентному ринку. 

Значення онлайн-бронювання для готельного бізнесу полягає у підвищенні 

його конкурентоспроможності та ефективності.   

2. Розглянуто сучасні види систем онлайн-бронювання готельних 

послуг. Нині активно розвиваються й удосконалюються системи онлайн-

бронювання. З входженням світу в епоху цифрового світу даний процес 

суттєво активізувався. На разі можна виділити 5 основних видів систем 

онлайн-бронювання: глобальні дистрибутивні системи (GDS), прямі системи 

онлайн-бронювання на сайтах готелів, онлайн-тревел-агентства (ОТА) або 

альтернативні системи онлайн-бронювання, метапошукові системи, мобільні 

додатки для бронювання. Кожна з цих систем має свої особливості для 

використання, які детально розглянуті у роботі. Якусь окремо виділити 
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систему онлайн-бронювання неможливо, оскільки кожна є індивідуальною та 

пропонує різні функціональні можливості, але основне їх призначення надати 

змогу клієнтам здійснювати дистанційне резервування готельних послуг. 

Існує тенденція за якої готельні підприємства комбінують різні способи та 

водночас використовують різні системи-онлайн бронювання, останнім часом 

триває процес активного впровадження мобільних додатків для бронювання.  

3. Визначено вимоги до функціональності системи онлайн-

бронювання сучасного готелю. Системи онлайн-бронювання активно 

еволюціонують розширюючи функціональні можливості. Готельні 

підприємства мають змогу як інтегрувати уже готове програмне рішення, так 

й розробити під індивідуальне замовлення враховуючи його унікальні 

потреби. Роль традиційних систем онлайн-бронювання суттєво розширилася й 

вони виступають також могутнім маркетинговим інструментом, дозволяючи 

готелям збирати інформацію про своїх клієнтів. Надалі прогнозується їх 

подальший розвиток на базі технологій блокчейну, мобільних платформ й 

соціальних мереж.  

4. Надано організаційно-економічну характеристику міні-готелю 

«Затишок», м. Київ. Міні-готель «Затишок» є одним з закладів м. Києва, який 

пропонує послуги тимчасового розміщення для гостей міста. Даний міні-

готель має 6 номерів класу стандарт та напівлюкс, а також ресторан. Згідно з 

відгуками клієнтів найбільше цінують міні-готель «Затишок» за 

кваліфікований персонал та співвідношення ціни/якості, водночас поліпшення 

вимагає комфорт та розширення спектра послуг. За результатами 2023 р. міні-

готель «Затишок» отримав чистий дохід розміром 895,62 тис. грн.   

5. Проведено аналіз зовнішнього та внутрішнього середовища міні-

готелю «Затишок», м. Київ. За результатами аналізу виявлено, що міні-готель 

«Затишок» здійснює свою діяльність у досить нестабільному зовнішньому 

середовищі, що у першу чергу викликано наслідками повномасштабної війни. 
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Тому стан зовнішнього середовища є нестабільним та складно прогнозованим 

з існуванням великої кількості реальних загроз. Крім того, на діяльність міні-

готелю «Затишок» суттєвий вплив має високий рівень конкуренції на ринку 

готельних послуг. Проведена оцінка конкурентоспроможності виявила, що 

міні-готель «Затишок» поступається своїм основним конкурентам, зокрема: 

міні-готелю «Київ», WOW-hotel, а також Dream House Hostel. У внутрішньому 

середовищі міні-готелю «Затишок» існує велика кількість слабких місць, які 

слід поліпшувати та удосконалювати, тим самим трансформувати у 

конкурентні переваги. У першу чергу виявлено проблеми міні-готелю 

«Затишок» у частині діджиталізації й автоматизації бізнес-процесів, зокрема 

недосконалість системи онлайн-бронювання.  

6. Здійснено аналіз системи онлайн-бронювання міні-готелю 

«Затишок», м. Київ. У міні-готелі «Затишок» система онлайн-бронювання є не 

досить розвиненою. Клієнтам доступне лише бронювання через сторонню 

платформу hotels24.ua або ж традиційно за допомогою телефону. Власного 

веб-сайту, на якій доступна була б система онлайн-бронювання, чат-боту чи 

мобільного застосунку не має, що є вагомим недоліком. Проведена оцінка за 

результатами опитування клієнтів міні-готелю «Затишок» показала, що 

система онлайн-бронювання перебуває на середньому рівні та має вагомі 

резерви для поліпшення. З урахуванням отриманих результатів далі доцільно 

запропонувати шляхи поліпшення системи онлайн-бронювання міні-готелю.  

7. Запропоновано пропозиції по удосконаленню системи онлайн-

бронювання у міні-готелю «Затишок», м. Київ. У питанні удосконалення 

системи онлайн-бронювання міні-готелю «Затишок» слід ураховувати досвід 

ресторанного закладу ТОВ «Джейкобс Panorama bar», де була пройдена 

виробнича практика, відбирати найкращі рішення й адаптувати під 

особливості свого бізнесу. У процесі цього запропоновано 3 пропозиції, 

реалізація яких забезпечить суттєве удосконалення системи онлайн-
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бронювання міні-готелю «Затишок», а саме: створення веб-сайту з 

можливістю онлайн-бронювання, створення веб-сайту з можливістю онлайн-

бронювання, а також запуск власного мобільного застосунку. У комплексі 

реалізація цих трьох ініціатив дозволить міні-готелю «Затишок» створити 

ефективну, надійну, зручну та автоматизовані систему онлайн-бронювання, 

яка надасть переваги не лише закладу, але й потенційним клієнтам.  

8. Розраховано економічну ефективність запропонованих заходів. 

Проведена оцінка ефективності запропонованих заходів за допомогою 

експертного оцінювання. Згідно з сформованим бюджетом загальні витрати 

міні-готелю «Затишок» на впровадження запропонованих заходів складуть 

402 тис. грн. з наступним розподілом: 160 тис. грн. припадає на створення 

вебсайту з можливістю онлайн-бронювання, 67 тис. грн. необхідно для 

подальшої інтеграції з платформою Booking.com, а найбільші витрати заклад 

понесе на запуск власного мобільного застосунку обсягом 175 тис. грн. За 

прогнозом ці заходи забезпечать у комплексі приріст доходу розміром 924 тис. 

грн. при економічному ефекті у 522 тис. грн. При цьому у подальші роки 

економічний ефект буде вищим, оскільки міні-готель «Затишок» не буде нести 

додаткових одноразових витрат. На основі цього можемо стверджувати, що 

запропоновані заходи є економічно доцільними та можуть бути впроваджені у 

практичну діяльність міні-готелю «Затишок».   
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Додаток А 

АНКЕТА 

оцінки діючої системи онлайн-бронювання міні-готелю «Затишок» 

 

Здійсніть бальну оцінку системи онлайн-бронювання міні-готелю 

«Затишок» згідно запропонованих критеріїв. Для цього необхідно поставити 

позначку (плюс, галочку чи будь-яку іншу) на запропонованому варіанті, який 

найбільше відповідає заданому критерію. Оцінка від 1 до 5 балів, де 1 – 

мінімальна бальна оцінка, а 5 – максимальна бальна оцінка. 

 

1. Зручність та простота використання: 

        – 1 бал              – 2 бали              – 3 бали              – 4 бали                – 5 балів 

2. Можливості для задоволення потреб клієнтів: 

        – 1 бал              – 2 бали              – 3 бали              – 4 бали                – 5 балів 

3. Привабливість інтерфейсу:  

        – 1 бал              – 2 бали              – 3 бали              – 4 бали                – 5 балів 

4. Швидкість обробки запиту та здійснення бронювання: 

        – 1 бал              – 2 бали              – 3 бали              – 4 бали                – 5 балів 

5. Підтримка клієнтів під час бронювання: 

        – 1 бал              – 2 бали              – 3 бали              – 4 бали                – 5 балів 

6. Інтеграція з іншими платформами, чат-ботами, соціальними 

мережами: 

        – 1 бал              – 2 бали              – 3 бали              – 4 бали                – 5 балів 

7. Доступність мобільної версії: 

        – 1 бал              – 2 бали              – 3 бали              – 4 бали                – 5 балів 

8. Загальне враження системою онлайн-бронювання: 

        – 1 бал              – 2 бали              – 3 бали              – 4 бали                – 5 балів 
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