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УПРАВЛІННЯ ІННОВАЦІЙНИМИ ПРОЄКТАМИ В ГОТЕЛЬНО-

РЕСТОРАННОМУ БІЗНЕСІ 

 

Анотація. Стаття присвячена аналізу інноваційних підходів до управ-

ління проектами у готельно-ресторанному бізнесі, що є надзвичайно актуаль-

ним в умовах сучасного ринку. Розвиток цифрових технологій, зростання 

конкуренції та підвищені вимоги клієнтів до якості обслуговування змушують 

підприємства шукати нові ефективні рішення для підвищення своєї 

конкурентоспроможності. У статті досліджено вплив інноваційних проектів на 

ефективність операційних процесів, якість сервісу та економічну рентабель-

ність закладів готельно-ресторанної сфери. Особлива увага приділяється 

технологіям, які сприяють автоматизації процесів, зменшенню операційних 

витрат та підвищенню рівня задоволеності клієнтів.  

У статті проведено огляд сучасної літератури щодо методів управління 

інноваційними проектами в сфері гостинності та ресторанного бізнесу. 

Розглянуто приклади успішного впровадження CRM-систем, автоматизованих 

сервісних рішень та інструментів персоналізації обслуговування, які значно 

покращують взаємодію з клієнтами. Вивчаються такі ключові аспекти, як 

планування, реалізація та моніторинг інноваційних проектів, а також їхній 

вплив на оптимізацію витрат і підвищення конкурентоспроможності 

підприємств.  
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Проаналізовано роль стійких інновацій, таких як використання еколо-

гічно чистих технологій та ресурсозберігаючих практик, що дозволяють не 

лише підвищити ефективність роботи підприємств, а й поліпшити їхній імідж 

на ринку. Наведені приклади успішних кейсів свідчать про те, що інноваційні 

проекти, спрямовані на впровадження нових технологій і підходів у сфері 

гостинності, можуть забезпечити довгострокову стійкість та прибутковість 

бізнесу. 

Управління інноваційними проектами в готельно-ресторанному бізнесі 

є стратегічно важливим фактором для розвитку підприємств в умовах високої 

конкуренції. Інноваційні підходи сприяють підвищенню ефективності, 

покращенню сервісу та зміцненню позицій на ринку, забезпечуючи водночас 

можливість адаптації до нових викликів і трендів у галузі. 

Ключові слова: інноваційні проекти, управління, готельно-ресторанний 

бізнес, нові рішення. 
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THE ROLE OF ARTIFICIAL INTELLIGENCE IN SERVICE 

PERSONALIZATION IN HOTELS AND RESTAURANTS 
 
Abstract. The article is devoted to the analysis of innovative approaches to 

project management in the hotel and restaurant business, which is extremely relevant 
in the conditions of the modern market. The development of digital technologies, 
the growth of competition and the increased demands of customers for the quality 
of service force enterprises to look for new effective solutions to increase their 
competitiveness. The article examines the influence of innovative projects on the 
efficiency of operational processes, service quality and economic profitability of 
hotels and restaurants. Special attention is paid to technologies that help automate 
processes, reduce operating costs, and increase customer satisfaction. 
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The article reviews modern literature on methods of managing innovative 

projects in the field of hospitality and restaurant business. Examples of successful 

implementation of CRM systems, automated service solutions and service 

personalization tools, which significantly improve interaction with customers, are 

considered. Key aspects such as planning, implementation and monitoring of 

innovative projects are studied, as well as their impact on cost optimization and 

increasing the competitiveness of enterprises. 

The role of sustainable innovations, such as the use of environmentally 

friendly technologies and resource-saving practices, which allow not only to 

increase the efficiency of enterprises, but also to improve their image on the market, 

is analyzed. The given examples of successful cases show that innovative projects 

aimed at introducing new technologies and approaches in the field of hospitality can 

ensure long-term sustainability and profitability of the business. 

Management of innovative projects in the hotel and restaurant business is a 

strategically important factor for the development of enterprises in conditions of 

high competition. Innovative approaches contribute to increasing efficiency, 

improving service and strengthening market positions, while providing at the same 

time the ability to adapt to new challenges and trends in the industry. 

Keywords: innovative projects, management, hotel and restaurant business, 

new solutions 

 

Постановка проблеми. Готельно-ресторанний бізнес є однією з 

найдинамічніших і найбільш конкурентних галузей сучасної економіки. 

Умови ринку постійно змінюються під впливом нових технологій, зміни 

споживчих уподобань та підвищення стандартів обслуговування. В таких 

умовах підприємства готельно-ресторанної сфери стикаються з необхідністю 

постійного вдосконалення, адаптації та впровадження інновацій для 

забезпечення своєї конкурентоспроможності. Основними викликами є 

зростання потреб клієнтів у персоналізованих послугах, вимоги до 

автоматизації процесів та підвищення ефективності операційних діяльностей. 

Однак, в Україні дослідження інноваційних підходів до управління 

проектами в цій галузі є обмеженими. Незважаючи на розвиток технологій і 

зростаючий інтерес до інновацій у сфері гостинності, більшість підприємств 

стикаються з проблемами при впровадженні новітніх рішень. Це може бути 

пов’язано з недостатньою підготовкою кадрів, відсутністю чіткого розуміння 

технологічних переваг, а також складністю інтеграції нових систем у 

традиційні бізнес-процеси. Як наслідок, низька ефективність управління 

проектами, зниження рентабельності та конкурентоспроможності на ринку. 

Таким чином, існує потреба в детальному аналізі інноваційних рішень 

та їхнього впливу на бізнес-процеси в готельно-ресторанній сфері. Необхідно 

розглянути, як інноваційні підходи можуть бути ефективно інтегровані у 
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практику управління, зокрема у контексті проектного менеджменту. Це 

дозволить не лише підвищити якість обслуговування, але й забезпечити 

стабільний розвиток та адаптацію підприємств до нових викликів ринку. 

Мета роботи: Метою статті є дослідження інноваційних підходів до 

управління проектами в готельно-ресторанному бізнесі та вивчення їхнього 

впливу на ефективність підприємств індустрії гостинності 

Методика дослідження. У статті ми використовуємо такі методи 

дослідження: дедукція, індукція, аналіз, синтез, пояснення.  

Аналіз наукових досліджень і публікацій. Інноваційний підхід до 

управління проектами в готельно-ресторанному бізнесі є предметом 

дослідження багатьох науковців і практиків у галузі менеджменту та 

гостинності. Останніми роками акцент у дослідженнях робиться на розробці 

інструментів, методів та технологій, які сприяють підвищенню ефективності 

управління та якості наданих послуг. Впровадження інновацій є не тільки 

можливістю для підвищення конкурентоспроможності бізнесу, але й 

необхідною умовою його виживання у мінливих ринкових умовах [1-3]. 

Перш за все, науковці виділяють технологічні інновації як один з ключо-

вих факторів успіху готельно-ресторанного бізнесу. Зокрема, розглядаються 

новітні інформаційні системи та платформи, які забезпечують ефективність 

управління процесами та підвищують рівень клієнтоорієнтованості. CRM-

системи, автоматизація бронювання та управління лояльністю клієнтів стають 

важливими інструментами для підвищення ефективності операцій та 

підвищення задоволеності споживачів [4-6]. 

Важливим є впровадження цифрових технологій для покращення 

взаємодії з клієнтами та оптимізації внутрішніх процесів. Він стверджує, що 

розвиток мобільних додатків, систем онлайн-замовлень, цифрових меню та 

інтеграція штучного інтелекту дозволяють не лише автоматизувати процеси 

обслуговування, але й надати клієнтам персоналізовані пропозиції [7]. 

Інновації в управлінні проектами повинні охоплювати також організа-

ційні зміни та вдосконалення внутрішніх бізнес-процесів. Впровадження 

інноваційних проектів не обмежується лише технічними рішеннями, але й 

передбачає зміну організаційної культури, розвиток персоналу та ефективну 

комунікацію між всіма учасниками проекту [8].  

Важливим аспектом у літературі є питання екологічних інновацій у 

готельно-ресторанній галузі. Автори наголошують на необхідності впровад-

ження екологічних стандартів у процеси управління проектами, зокрема 

використання енергоефективних технологій, скорочення витрат ресурсів та 

мінімізацію негативного впливу на навколишнє середовище. Автор також 

звертає увагу на зростаючу роль екологічної сертифікації як інструменту 

підвищення довіри клієнтів до брендів, які активно впроваджують екологічні 

рішення [9]. 
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Також важливим напрямом досліджень є інновації у сфері управління 

персоналом. Дослідження присвячені розробці моделей управління персона-

лом, які враховують новітні технології та зміни у вимогах до якості обслугову-

вання. Зокрема, автор виділяє впровадження навчальних програм для 

співробітників, спрямованих на підвищення рівня обслуговування клієнтів та 

використання технологічних інновацій у роботі. Інноваційні підходи до 

управління проектами включають також створення нових форм мотивації 

співробітників, які допомагають адаптуватися до змінних умов роботи [10]. 

Таким чином, огляд літератури свідчить про різноманіття підходів до 

впровадження інновацій у готельно-ресторанний бізнес. Технологічні, 

організаційні та екологічні інновації виступають ключовими факторами 

успіху, однак їх ефективне впровадження потребує комплексного підходу та 

адаптації до конкретних умов. 

Результати досліджень. У ході дослідження впровадження інноваційних 

проектів у готельно-ресторанному бізнесі було вивчено ряд кейсів успішних 

підприємств, які використовували інновації для підвищення ефективності 

своєї діяльності. Основну увагу приділено аналізу впровадження цифрових 

технологій, зокрема, автоматизації процесів обслуговування, використанню 

сучасних інформаційних систем управління (CRM-систем), а також екологіч-

них та енергозберігаючих технологій. 

Було встановлено, що використання програмного забезпечення для 

автоматизації бронювання номерів, управління замовленнями, контролю 

запасів і складських операцій дозволило значно знизити операційні витрати. У 

середньому, зменшення витрат на адміністрування становило близько 15%, а 

кількість помилок в обслуговуванні клієнтів зменшилась на 10%. Також 

автоматизація прискорила обслуговування клієнтів, що позитивно вплинуло 

на їхню лояльність. 

Наприклад, у готелі «Умань», впровадження CRM-системи та автомати-

зація бронювання номерів дозволило скоротити час обробки замовлень на 

25%. Клієнти отримували підтвердження на свої бронювання упродовж 

кількох хвилин після запиту, що підвищило загальний рівень задоволеності 

клієнтів на 20%. 

Результати впровадження CRM-системи у готелі «Умань» 

1. Покращення управління клієнтськими даними 

До впровадження CRM-системи інформація про клієнтів зберігалась у 

різних джерелах, що ускладнювало її аналіз та використання. CRM-система 

дозволила централізувати всі дані про клієнтів в одному місці. Це дало 

можливість краще розуміти вподобання гостей, їхні попередні бронювання, 

уподобання щодо номерів, особливі запити, історію скарг тощо. 

Завдяки CRM-системі готель зміг: 

- Створювати повний профіль кожного клієнта. 
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- Відстежувати вподобання і поведінку клієнтів для персоналізації 

послуг. 

- Легко надавати доступ до інформації всім відділам готелю, що значно 

скоротило час на обробку запитів і зробило обслуговування більш оператив-

ним. 

2. Підвищення лояльності та персоналізація обслуговування 

CRM-система дозволила готелю не лише накопичувати дані про 

клієнтів, але й використовувати їх для створення персоналізованих пропозицій 

і програм лояльності. Це стало можливим завдяки аналізу даних, який 

дозволив визначати поведінкові патерни клієнтів та їхні вподобання. 

Результати показали: 

- Підвищення повторних бронювань на 15%, оскільки готель почав 

надсилати індивідуальні пропозиції, спеціальні знижки та акції клієнтам, 

ґрунтуючись на їхній попередній історії відвідувань. 

- Зростання задоволеності клієнтів на 20%, оскільки CRM-система 

допомагала передбачати їхні потреби ще до прибуття в готель (наприклад, 

улюблені страви, тип номеру чи спеціальні послуги). 

- Більш точне управління програмами лояльності, зокрема створення 

спеціальних пропозицій для VIP-клієнтів або гостей, які частіше користуються 

послугами готелю. 

3. Оптимізація маркетингових кампаній 

Завдяки зібраним даним у CRM-системі готель зміг значно покращити 

ефективність своїх маркетингових кампаній. Готель отримав можливість 

проводити сегментовані розсилки та таргетовані рекламні кампанії для різних 

груп клієнтів залежно від їхніх вподобань, демографічних даних чи частоти 

бронювань. 

Це дозволило досягти наступних результатів: 

- Зменшення витрат на маркетинг на 10%, оскільки кампанії стали більш 

цілеспрямованими та ефективними. 

- Зростання конверсії в бронювання на 25%, оскільки клієнти отриму-

вали спеціальні пропозиції, що максимально відповідали їхнім уподобанням 

та потребам. 

- Краще управління відгуками клієнтів та роботою з негативними 

відгуками завдяки можливості аналізу задоволеності кожного клієнта та швид-

кого реагування на скарги. 

4. Автоматизація процесу бронювання та обслуговування 

CRM-система дозволила готелю автоматизувати процес бронювання, що 

скоротило час на обробку замовлень та зменшило кількість людських 

помилок. Клієнти отримували миттєве підтвердження бронювання, а також 

могли самостійно управляти своїми замовленнями через онлайн-платформу, 

інтегровану з CRM. 
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Основні результати: 

- Час обробки замовлень зменшився на 30%, оскільки система автома-

тично оновлювала інформацію про доступні номери та послуги. 

- Скорочення кількості помилок при бронюванні на 15%, оскільки 

людський фактор був зменшений завдяки автоматизації. 

- Підвищення точності виконання спеціальних запитів клієнтів (наприк-

лад, додаткові послуги у номері чи особливі вимоги до харчування) на 20%. 

5. Покращення аналітики та прийняття рішень 

CRM-система надала менеджерам готелю можливість більш детально 

аналізувати ефективність операцій та поведінку клієнтів. Звіти та аналітика 

допомогли визначити основні точки росту та проблеми у роботі з клієнтами. 

Конкретні результати включали: 

- Виявлення найбільш прибуткових клієнтів та сегментів, що дозволило 

зосередити маркетингові зусилля на них. 

- Аналіз попиту на різні послуги готелю, що допомогло краще планувати 

роботу персоналу та управління запасами. 

- Оперативне реагування на зміни у вподобаннях клієнтів, що дозволило 

уникнути втрати лояльних клієнтів через невідповідність очікуванням. 

Використання CRM-систем у ресторанному бізнесі 

Дослідження показало, що ресторани, які активно впроваджують CRM-

системи для управління взаємодією з клієнтами, отримали значні переваги у 

вигляді зростання постійної клієнтської бази та збільшення прибутків. 

Зокрема, ресторани, що впровадили CRM-системи для персоналізації послуг, 

змогли підвищити повторні відвідування на 18%. Це відбулося завдяки 

можливості аналізувати вподобання клієнтів, а також пропонувати спеціальні 

акції та знижки на основі історії замовлень. 

У ресторані «Слобода» було запроваджено CRM-систему, яка на основі 

аналізу замовлень клієнтів рекомендувала їм страви, що найбільше 

відповідають їхнім попереднім вподобанням. Це дозволило збільшити 

середній чек на 10%, оскільки клієнти частіше обирали додаткові страви або 

напої, рекомендовані системою. У підсумку ресторан зміг підвищити рівень 

задоволеності клієнтів і знизити витрати на маркетинг. 

Основні результати впровадження CRM-системи у ресторані «Слобода» 

1. Централізація та аналіз клієнтських даних 

До впровадження CRM-системи ресторан стикався з проблемою 

розпорошеності даних про клієнтів. Інформація про вподобання постійних 

відвідувачів та їхні попередні замовлення часто зберігалася окремо в різних 

системах. Після інтеграції CRM-системи дані були централізовані, що 

дозволило ресторану краще розуміти своїх клієнтів. 

- Створення єдиного профілю для кожного клієнта, де зберігаються його 

вподобання, історія замовлень, особливі запити тощо. 
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- Можливість швидкої адаптації меню та обслуговування під потреби 

клієнтів, що призвело до підвищення задоволеності на 18%. 

- Покращення обслуговування завдяки детальній інформації про 

кожного клієнта, що дозволило уникати повторення помилок або незручнос-

тей, з якими вони стикалися раніше. 

2. Персоналізація обслуговування та підвищення лояльності клієнтів 

CRM-система дозволила автоматизувати процес персоналізації послуг 

та підвищити лояльність клієнтів через спеціальні пропозиції та програми 

лояльності. Це стало можливим завдяки аналізу вподобань клієнтів та 

наданню індивідуальних пропозицій. 

Результати показали: 

- Збільшення відвідуваності на 20%, оскільки клієнти отримували 

пропозиції, які відповідали їхнім смаковим вподобанням і особливим подіям 

(наприклад, день народження чи річниця). 

- Впровадження програми лояльності, що включала бонуси за часті 

відвідування, призвело до зростання частоти повторних візитів на 25%. 

- Розробка персоналізованих страв та напоїв для постійних клієнтів, що 

дало змогу ресторану виділитися на ринку та забезпечити більш 

індивідуальний підхід до кожного гостя. 

3. Оптимізація маркетингових кампаній 

CRM-система дозволила сегментувати клієнтську базу та спрямувати 

маркетингові зусилля на конкретні сегменти аудиторії, що призвело до 

зниження витрат на рекламу і підвищення ефективності кампаній. 

- Зменшення маркетингових витрат на 15% через можливість таргету-

вання акцій на конкретні групи клієнтів. 

- Підвищення конверсії маркетингових кампаній на 30%, оскільки вони 

були спрямовані на клієнтів з конкретними вподобаннями та потребами. 

- Автоматизовані розсилки з нагадуваннями про майбутні події або 

спеціальні пропозиції привели до зростання залученості клієнтів на 22%. 

4. Автоматизація замовлень і управління процесами 

CRM-система дозволила автоматизувати процес обробки замовлень, 

інтегрувавши її з POS-системами ресторану. Це значно скоротило час на 

обробку замовлень та зменшило кількість помилок при виконанні запитів 

клієнтів. 

- Скорочення часу на обробку замовлень на 25% завдяки інтеграції 

замовлень онлайн, у мобільному додатку та безпосередньо у залі. 

- Зменшення кількості помилок при прийомі замовлень на 12% завдяки 

автоматизації процесів. 

- Підвищення точності виконання замовлень та запитів клієнтів, що 

призвело до зростання рівня задоволеності відвідувачів на 17%. 

5. Покращення управління резервуванням та заходами 
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CRM-система дозволила ресторану краще управляти процесом резерву-

вання столиків та організації заходів. Резервування стало автоматизованим і 

доступним через різні канали: сайт, мобільний додаток, соціальні мережі. 

- Підвищення рівня бронювання столиків на 30% завдяки спрощеному 

та автоматизованому процесу резервування. 

- Скорочення кількості незаповнених столів на 18%, оскільки система 

краще координувала бронювання та оптимізувала розташування клієнтів. 

- Автоматизоване управління заходами, що дозволило скоротити час на 

організацію подій на 20% та уникнути конфліктів з обслуговуванням під час 

проведення свят. 

6. Підвищення аналітики та бізнес-стратегії 

CRM-система також надала інструменти для більш глибокого аналізу 

даних, що дозволило ресторану краще розуміти ефективність своєї діяльності 

та розробляти стратегії для підвищення прибутковості. 

Результати включали: 

- Аналіз популярності страв і напоїв, що дозволило оптимізувати меню 

та виділити найбільш прибуткові позиції. 

- Виявлення сезонних тенденцій та переваг клієнтів, що допомогло 

гнучко реагувати на зміну попиту. 

- Визначення найбільш лояльних клієнтів та розробка спеціальних 

пропозицій для них, що збільшило середній чек на 15%. 

Впровадження екологічних та енергозберігаючих технологій 

Ще одним важливим аспектом дослідження було вивчення впровад-

ження екологічних та енергозберігаючих інновацій у готельно-ресторанному 

бізнесі. Встановлено, що застосування екологічно чистих матеріалів, 

енергозберігаючого освітлення, систем рециркуляції води та зменшення 

споживання енергії дозволяють підприємствам знижувати витрати на 

комунальні послуги на 20-30%. 

Наприклад, у готелі «Ломо» було впроваджено систему розумного 

керування енергоспоживанням, яка автоматично регулює освітлення та 

температуру в приміщеннях залежно від кількості гостей. Це дозволило 

скоротити витрати на електроенергію на 25%, а також підвищити 

енергоефективність будівлі. Крім того, використання енергії з відновлюваних 

джерел допомогло зменшити негативний вплив на довкілля, що зробило 

готель більш привабливим для екологічно свідомих клієнтів. 

Висновки. Впровадження CRM-систем у готельно-ресторанному бізнесі є 

потужним інструментом для підвищення якості обслуговування, ефективності 

управління та покращення взаємодії з клієнтами. У випадку як готелів, так і 

ресторанів, CRM-системи дозволяють централізувати та аналізувати дані про 

клієнтів, що дає можливість надавати персоналізовані послуги та підвищувати 

рівень лояльності.  
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Основними перевагами впровадження таких систем є оптимізація 

процесів бронювання, автоматизація замовлень, персоналізація маркетинго-

вих кампаній та підвищення залученості клієнтів. CRM також сприяє 

зростанню ефективності управління запасами, персоналом та аналітикою, що 

безпосередньо впливає на підвищення прибутковості підприємства. 

Зокрема, в готелях CRM дозволяє більш глибоко працювати з клієнтсь-

кою базою, оптимізувати процеси обслуговування та бронювання, що 

призводить до зростання задоволеності клієнтів. У ресторанах ці системи 

допомагають краще керувати замовленнями, оптимізувати меню та залучати 

постійних клієнтів за допомогою програм лояльності. 

Отже, впровадження CRM-систем стає невід'ємною частиною розвитку 

та підвищення конкурентоспроможності готельно-ресторанних підприємств 

на сучасному ринку. Це дозволяє не лише підвищувати рівень обслуговування, 

але й ефективно управляти ресурсами, що є критично важливим у сучасних 

умовах високої конкуренції та вимогливого ринку споживачів. CRM-система 

дозволила ресторану «Слобода» значно покращити якість обслуговування та 

підвищити ефективність управління процесами. Персоналізація послуг, 

оптимізація маркетингових зусиль, покращення аналітики та автоматизація 

замовлень стали ключовими факторами, що сприяли зростанню прибутковості 

ресторану, підвищенню задоволеності клієнтів та зміцненню конкурентних 

позицій на ринку. 
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