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ВСТУП 

 

Сучасний розвиток готельно-ресторанної сфери в Україні 

характеризується зростаючою конкуренцією, високими очікуваннями 

споживачів та потребою у впровадженні інноваційних управлінських підходів. 

Одним із ключових чинників успішності підприємств гостинності є здатність 

ефективно орієнтуватися на потреби клієнтів, забезпечуючи високий рівень 

обслуговування та формуючи довгострокову лояльність. 

Клієнтоорієнтованість як сучасна концепція управління передбачає системне 

управління взаємовідносинами з гостями, впровадження стандартів сервісу та 

використання цифрових інструментів для підвищення ефективності 

обслуговування. 

Актуальність теми дослідження зумовлена тим, що успішна реалізація 

клієнтоорієнтованої стратегії дозволяє готельно-ресторанним підприємствам 

не лише підвищити конкурентоспроможність на локальному та регіональному 

ринку, а й формувати стійку базу постійних клієнтів, що є основою 

стабільного доходу та розвитку бізнесу. Незважаючи на наявність численних 

наукових праць, присвячених менеджменту гостинності та маркетингу послуг, 

у практичній діяльності багатьох підприємств спостерігаються проблеми 

впровадження системного підходу до клієнтоорієнтованості, недостатня 

стандартизація обслуговування та обмежене використання CRM-технологій. 

Це створює необхідність комплексного аналізу існуючого стану та розробки 

ефективної стратегії підвищення рівня задоволеності і лояльності клієнтів. 

Метою дослідження є розробка та обґрунтування клієнтоорієнтованої 

стратегії розвитку готельно-ресторанного підприємства «FESThotel» м.Львова 

з урахуванням сучасних тенденцій ринку, потреб клієнтів та принципів 

управління сервісом. 

Для досягнення поставленої мети були визначені наступні завдання: 
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1) вивчити теоретичні підходи до формування клієнто-

орієнтованості у готельно-ресторанній сфері; 

2) охарактеризувати особливості розробки стратегії розвитку 

підприємств гостинності; 

3) проаналізувати сучасні стандарти обслуговування та інструменти 

підвищення лояльності клієнтів; 

4) дослідити ринок готельно-ресторанних послуг м. Львова та 

конкурентне середовище; 

5) оцінити рівень клієнтоорієнтованості та задоволеності клієнтів у 

«FESThotel»; 

6) визначити проблеми та резерви підвищення ефективності 

взаємодії з клієнтами; 

7) розробити пропозиції щодо вдосконалення стандартів 

обслуговування та впровадження програми підвищення лояльності гостей; 

8) оцінити економічну доцільність та очікувану ефективність 

реалізації запропонованих заходів. 

Об’єктом дослідження є діяльність готельно-ресторанного підприємства 

«FESThotel» м. Львова, його управлінські процеси та взаємодія з клієнтами. 

Предмет дослідження – система формування та реалізації 

клієнтоорієнтованої стратегії підприємства, включаючи стандарти 

обслуговування, інструменти управління клієнтським досвідом і заходи щодо 

підвищення лояльності гостей. 

У роботі використано комплекс методів наукового дослідження: аналіз 

наукової та професійної літератури, порівняльний та структурно-логічний 

аналіз, SWOT-аналіз, анкетування та опитування клієнтів, статистична 

обробка даних, метод експертних оцінок. 

Наукова новизна дослідження полягає у комплексному підході до 

оцінки рівня клієнтоорієнтованості «FESThotel» та розробці практичних 

рекомендацій щодо впровадження цифрових технологій управління 
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взаємовідносинами з клієнтами та програми підвищення лояльності, що 

дозволяє підвищити конкурентоспроможність підприємства.  

Практичне значення роботи полягає у можливості використання 

розробленої стратегії та рекомендацій для підвищення якості обслуговування, 

оптимізації процесів взаємодії з клієнтами та формування стійкої клієнтської 

бази. 

Структура роботи. Включає вступ, три розділи, висновки та список 

використаних джерел. Перший розділ присвячений теоретичним основам 

клієнтоорієнтованості та методам оцінки рівня сервісу, другий – аналізу 

діяльності «FESThotel», конкурентного середовища та стану системи 

обслуговування, третій – розробці та обґрунтуванню клієнтоорієнтованої 

стратегії з економічним обґрунтуванням заходів. 
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РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ ТА МЕТОДИЧНІ ОСНОВИ 

КЛІЄНТООРІЄНТОВАНОСТІ У ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННІЙ СПРАВІ 

 

1.1. Сутність клієнтоорієнтованості як сучасної концепції управління 

підприємством гостинності 

 

Клієнтоорієнтованість сьогодні стала ключовою концепцією у сфері 

готельно-ресторанного бізнесу, оскільки від неї залежить 

конкурентоспроможність і стабільність підприємства на ринку. Під 

клієнтоорієнтованістю розуміють системний підхід до управління, у якому всі 

процеси – від організації послуг і маркетингової стратегії до внутрішніх 

регламентів роботи персоналу – спрямовані на максимальне задоволення 

потреб та очікувань гостей. У центрі цього підходу стоїть гість, а завдання 

менеджменту полягає у створенні для нього унікального сервісного досвіду, 

що формує емоційне задоволення та довіру до бренду [13, c. 45]. 

Сучасні підприємства гостинності активно впроваджують технології 

управління взаємовідносинами з клієнтами, які дозволяють систематично 

збирати інформацію про поведінку і вподобання гостей. Це дає змогу не лише 

персоналізувати обслуговування, а й планувати маркетингові заходи, 

пропонувати спеціальні акції та формувати програми лояльності. Завдяки 

цьому підвищується ймовірність повторних відвідувань та рекомендацій 

закладу іншим клієнтам, що безпосередньо впливає на фінансові показники 

[10, c. 195]. 

Клієнтоорієнтованість не обмежується лише впровадженням CRM-

систем. Вона охоплює всі аспекти роботи підприємства, включно з підбором і 

навчанням персоналу, розробкою стандартів обслуговування та створенням 

комфортного середовища для гостей. Професійна підготовка працівників 

дозволяє забезпечувати високий рівень сервісу та передбачати потреби 
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клієнтів, навіть якщо вони не висловлені прямо. Усе це формує позитивний 

досвід взаємодії та зміцнює репутацію підприємства на ринку [4, c. 224]. 

Іншою важливою складовою є отримання зворотного зв’язку від гостей. 

Опитування задоволеності, відгуки у соціальних мережах та на 

спеціалізованих платформах дозволяють оцінити реальні враження клієнтів і 

виявити слабкі місця в обслуговуванні. На основі отриманих даних можна 

коригувати стандарти сервісу, вводити інновації та оперативно реагувати на 

скарги, що забезпечує стабільне підвищення рівня лояльності [15, c. 58]. 

Особливо важливим є підхід до формування стратегічних рішень на 

основі клієнтської орієнтації. Впровадження клієнтоорієнтованої стратегії 

дозволяє підприємству не лише задовольнити потреби гостей у конкретний 

момент, а й прогнозувати їхні очікування на майбутнє. Наприклад, аналіз 

даних про відвідування і переваги клієнтів дає змогу розробляти спеціальні 

пакети послуг, адаптовані до різних категорій гостей, створювати програми 

лояльності, що мотивують повернення, та впроваджувати цифрові 

інструменти для покращення обслуговування [23, c. 1]. Клієнтоорієнтованість 

тісно пов’язана з корпоративною культурою та внутрішньою організацією 

підприємства. Кожен співробітник, від адміністратора до керівника ресторану, 

повинен усвідомлювати свою роль у створенні позитивного досвіду для гостя. 

Такий підхід не лише підвищує ефективність обслуговування, а й формує 

сильний бренд, який сприймається як надійний та турботливий щодо своїх 

клієнтів [1, c. 312; 5, c. 210]. 

Крім того, сучасні концепції управління передбачають інтеграцію 

принципів сталого розвитку та соціальної відповідальності. Гостинність 

сьогодні означає не лише високий рівень обслуговування, але й дотримання 

етичних, екологічних та соціальних стандартів. Вибір постачальників, 

використання екологічно чистих продуктів та підтримка локальних 

виробників створюють додаткову цінність для клієнтів і підвищують 

емоційний зв’язок з брендом [3, c. 22]. 
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Клієнтоорієнтованість у готельно-ресторанному бізнесі також включає 

активне використання аналітики та маркетингових досліджень для оцінки 

поведінки та уподобань клієнтів. Систематичний збір даних про час 

відвідування, популярність послуг, реакцію на спеціальні пропозиції та 

сезонні зміни попиту дозволяє підприємствам розробляти більш точні 

стратегії обслуговування. Наприклад, аналіз таких даних дає змогу 

прогнозувати пікові навантаження на ресторан чи готель і коригувати графіки 

роботи персоналу та ресурси, що істотно підвищує якість обслуговування та 

зменшує ризик негативного досвіду гостей [27, c. 310]. 

Важливим аспектом є також створення персоналізованого сервісу на всіх 

етапах взаємодії з клієнтом. Це стосується не лише безпосереднього 

обслуговування, а й попередньої комунікації, бронювання, зустрічі гостей і 

постобслуговування після відвідування. Персоналізація може виражатися у 

врахуванні уподобань клієнта, історії його попередніх замовлень, а також у 

пропонуванні індивідуальних акцій та бонусів. Такий підхід зміцнює 

емоційний зв’язок і підвищує довіру до бренду [43, c. 67]. 

Крім технічних та аналітичних аспектів, клієнтоорієнтованість значною 

мірою залежить від корпоративної культури та лідерства у підприємстві. 

Менеджери, які демонструють увагу до потреб клієнтів, мотивують персонал 

дотримуватися високих стандартів сервісу та створюють атмосферу 

відповідальності за якість обслуговування. У таких організаціях 

клієнтоорієнтованість не є формальною політикою, а стає складовою 

щоденної роботи всіх підрозділів [28, c. 320]. Важливою тенденцією є 

інтеграція цифрових технологій у клієнтський сервіс. Сучасні готелі та 

ресторани використовують мобільні додатки, онлайн-бронювання, системи 

управління відгуками та соціальні мережі для комунікації з гостями. Це 

дозволяє оперативно реагувати на запити клієнтів, підвищує прозорість 

процесів і формує відчуття контролю та комфорту для відвідувачів. Крім того, 

цифрові платформи допомагають компаніям аналізувати поведінку гостей і 

розробляти більш ефективні маркетингові стратегії [33, c. 1; 60, c. 4]. 
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Не менш важливою складовою є управління емоційним досвідом клієнтів. 

Позитивні емоції від взаємодії з персоналом та середовищем закладу 

формують прихильність до бренду, а негативні – можуть призвести до втрати 

лояльності. Тому сучасні підприємства готельно-ресторанної сфери 

приділяють увагу не лише технічній якості обслуговування, а й створенню 

емоційно комфортної атмосфери, яка відповідає очікуванням різних категорій 

гостей [42, c. 448; 64, c. 432]. 

Клієнтоорієнтованість також включає стратегічне управління продуктом 

та послугами. Це передбачає постійне вдосконалення меню, оновлення 

номерного фонду, оптимізацію внутрішніх процесів і впровадження інновацій, 

які відповідають сучасним трендам та потребам споживачів. Наприклад, 

пропозиція здорового харчування, гнучкі умови бронювання та спеціальні 

пакети для сімей або бізнес-клієнтів створюють додаткову цінність і 

підвищують конкурентоспроможність [23, c. 320; 49, c. 1350]. 

Важливу роль у реалізації клієнтоорієнтованості відіграє також стратегія 

управління лояльністю. Програми бонусів, накопичувальні системи, 

персональні знижки та привітання з особистими святами дозволяють 

утримувати клієнтів та стимулювати повторні відвідування. Досвід показує, 

що такі програми найбільш ефективні тоді, коли вони інтегровані з CRM-

системами та аналізом клієнтської бази, що забезпечує персоналізоване та 

своєчасне взаємодіяння [48, c. 112]. 

Таким чином, клієнтоорієнтованість у готельно-ресторанному бізнесі є 

комплексною концепцією, яка включає персоналізацію сервісу, інтеграцію 

цифрових технологій, аналіз поведінки клієнтів, управління емоційним 

досвідом, розвиток корпоративної культури та впровадження стратегій 

лояльності. Лише системне застосування цих підходів дозволяє підприємству 

формувати стійкі конкурентні переваги, підвищувати фінансову ефективність 

та забезпечувати високий рівень задоволеності гостей. 
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1.2. Особливості формування стратегії розвитку підприємств 

готельно-ресторанної сфери 

 

Формування стратегії розвитку підприємств готельно-ресторанної сфери 

є складним і багатокомпонентним процесом, що охоплює планування 

ресурсів, визначення пріоритетів діяльності, аналіз конкурентного середовища 

та прогнозування змін ринку. У сучасних умовах бізнесу готельно-ресторанні 

підприємства повинні не лише відповідати очікуванням клієнтів, але й активно 

реагувати на глобальні та локальні тенденції, такі як цифровізація, зміна 

демографічних характеристик відвідувачів, зростання вимог до якості сервісу 

та сталого розвитку [1, c. 312; 6, c. 198]. 

Стратегія розвитку у сфері гостинності формується на основі 

комплексного аналізу внутрішніх і зовнішніх факторів. До внутрішніх 

належать ресурси підприємства, кадровий потенціал, технологічна база, рівень 

організаційної культури та фінансова спроможність. Зовнішні чинники 

включають ринкову кон’юнктуру, дії конкурентів, соціально-економічні 

умови, поведінкові тренди споживачів та державне регулювання галузі [7, c. 

88; 48, c. 112]. 

Процес формування стратегії починається з визначення місії та бачення 

підприємства, що визначає його довгострокові цілі та принципи роботи. Місія 

відображає головну мету діяльності, орієнтуючись на клієнта та створення 

додаткової цінності, тоді як бачення визначає бажаний образ закладу на ринку 

у перспективі 5–10 років [16, c. 280]. На основі місії та бачення формується 

стратегічний напрям розвитку, який включає підвищення якості 

обслуговування, розширення спектру послуг, розвиток нових сегментів ринку 

та впровадження інноваційних технологій [5, c. 210]. 

Особливість готельно-ресторанного бізнесу полягає у високій залежності 

від людського фактору та безпосередньої взаємодії з клієнтом. Тому стратегії 

розвитку акцентують увагу на управлінні персоналом, підвищенні кваліфікації 
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співробітників, мотивації та формуванні корпоративної культури, що 

підтримує принципи клієнтоорієнтованості. Підприємства, які вкладають 

ресурси в навчання персоналу та створення сприятливого робочого 

середовища, демонструють більш високі показники лояльності та 

задоволеності гостей [13, c. 45; 11, c. 212]. 

Не менш важливим є стратегічне планування послуг і продуктів. У 

готельно-ресторанному бізнесі це передбачає формування унікальної 

пропозиції, яка відрізняє підприємство від конкурентів. Це може бути 

спеціалізоване меню, тематичні заходи, інноваційні технології 

обслуговування, додаткові сервіси для різних категорій гостей, а також гнучкі 

умови бронювання та оплат. Відповідність продукту очікуванням клієнтів і 

здатність адаптувати його до змін попиту є ключовим фактором 

довгострокового успіху [4, c. 224; 15, c. 58]. Формування стратегії також 

потребує оцінки конкурентного середовища та ринкових тенденцій. Сучасні 

готелі та ресторани аналізують дії конкурентів, популярні послуги, цінові 

сегменти та канали просування, щоб визначити власні конкурентні переваги. 

Крім того, оцінюється ефективність рекламних кампаній, робота з відгуками 

клієнтів та присутність у цифровому просторі, що дозволяє не лише 

утримувати існуючих гостей, а й залучати нових [23, c. 320; 19, c. 88]. 

Ще однією характерною особливістю є необхідність інтеграції інновацій 

та технологічних рішень у стратегію розвитку. Використання цифрових 

інструментів, таких як мобільні додатки, системи онлайн-бронювання, CRM-

платформи, аналітичні інструменти та автоматизація процесів 

обслуговування, забезпечує більш ефективне управління ресурсами, покращує 

якість сервісу та дозволяє швидко адаптуватися до змін на ринку [10, c. 195; 

33, c. 1]. 

Стратегія розвитку також передбачає довгострокові інвестиції у 

покращення інфраструктури підприємства, оновлення обладнання, 

модернізацію номерного фонду та приміщень ресторану. Це дозволяє 

підвищити загальний рівень комфорту, забезпечити сучасний сервіс та 
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формувати позитивне враження у гостей, що у свою чергу зміцнює бренд і 

збільшує повторні відвідування [1, c. 312; 14, c. 296]. 

Важливо підкреслити, що стратегія розвитку готельно-ресторанного 

підприємства повинна бути динамічною і гнучкою. Сучасний ринок 

гостинності характеризується високою волатильністю попиту, швидкими 

змінами у вподобаннях клієнтів та появою нових конкурентних гравців. Тому 

стратегічне планування не обмежується лише визначенням довгострокових 

цілей, а включає регулярний моніторинг ринкових тенденцій та коригування 

напрямів розвитку. Наприклад, врахування сезонності, особливостей 

турсезону та святкових періодів дозволяє підприємствам оптимізувати 

ресурси, планувати рекламні кампанії та пропонувати спеціальні пакети 

послуг для різних категорій гостей [7, c. 88; 25]. 

Ключовим елементом є сегментація ринку та орієнтація на різні групи 

клієнтів. Підприємства гостинності формують окремі стратегії для бізнес-

клієнтів, туристів, сімейних відвідувачів або молодіжних груп, враховуючи 

їхні потреби та очікування. Такий підхід дозволяє диференціювати сервіс, 

пропонувати спеціалізовані послуги, адаптувати цінову політику та 

підвищувати ефективність маркетингових комунікацій. Наприклад, бізнес-

клієнти цінують швидке та якісне обслуговування, наявність переговорних 

кімнат і стабільний інтернет, тоді як туристи більше орієнтуються на комфорт 

номерів, розваги та культурні програми [16, c. 280; 23, c. 320]. 

Іншим важливим аспектом стратегії є управління інноваціями. 

Підприємства, що впроваджують новітні технології, автоматизують процеси 

бронювання, обслуговування та збору відгуків, отримують значну 

конкурентну перевагу. Наприклад, використання систем онлайн-замовлень, 

мобільних додатків для бронювання, електронних чеків та програм лояльності 

дозволяє не лише підвищити ефективність роботи, а й забезпечити 

персоналізацію сервісу на рівні конкретного гостя. Це підвищує рівень 

задоволеності, зменшує кількість скарг і стимулює повторні відвідування [10, 

c. 195; 33, c. 1]. 
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Важливим стратегічним фактором є розвиток кадрового потенціалу. 

Ефективне управління персоналом включає не лише підбір кваліфікованих 

співробітників, а й їхнє постійне навчання, мотивацію, оцінку результатів та 

створення корпоративної культури, орієнтованої на клієнта. Працівники, які 

розуміють цінність клієнтського досвіду і володіють навичками ефективного 

спілкування, формують позитивний імідж закладу та забезпечують високий 

рівень сервісу [5, c. 210; 13, c. 45]. 

Фінансовий аспект також займає важливе місце у стратегії розвитку. 

Підприємство повинно планувати бюджет на модернізацію номерного фонду, 

оновлення обладнання, закупівлю якісних продуктів та розвиток 

маркетингових каналів. Раціональне розподілення ресурсів дозволяє 

оптимізувати витрати та отримати максимальний ефект від інвестицій у 

розвиток, що особливо важливо у конкурентних ринкових умовах [6, c. 198; 

14, c. 296]. Не менш значущим є розвиток системи контролю якості та 

стандартів обслуговування. Впровадження чітких регламентів роботи 

персоналу, процедур перевірки чистоти, швидкості обслуговування та 

відповідності стандартам ресторанної та готельної індустрії дозволяє 

гарантувати стабільний рівень сервісу. Крім того, система внутрішнього 

контролю дає змогу своєчасно виявляти проблемні ділянки і оперативно 

вносити зміни у роботу закладу, що підтримує позитивний досвід клієнтів та 

їхню лояльність [11, c. 212; 48, c. 112]. 

Суттєве значення у формуванні стратегії має також інтеграція принципів 

сталого розвитку та соціальної відповідальності. В умовах сучасного ринку 

гостинності клієнти все частіше звертають увагу на екологічність продуктів, 

відповідальне використання ресурсів та підтримку локальних виробників. 

Підприємства, які інтегрують ці принципи у стратегію розвитку, підвищують 

не лише етичну цінність свого бренду, а й створюють додаткову привабливість 

для свідомих споживачів [3, c. 22; 42, c. 448]. 

Важливим стратегічним інструментом є також аналіз і планування 

розвитку асортименту послуг та продуктів. Постійне оновлення меню, 
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розширення спектру додаткових послуг, створення тематичних пропозицій та 

спеціальних пакетів для різних категорій гостей дозволяє підприємству 

залишатися актуальним, залучати нових відвідувачів і підвищувати повторні 

продажі. Такий підхід забезпечує гнучкість бізнес-моделі та можливість 

швидкої адаптації до зміни ринкових умов [15, c. 58; 19, c. 88]. 

Таким чином, особливості формування стратегії розвитку готельно-

ресторанного підприємства полягають у поєднанні комплексного аналізу 

ринку, планування ресурсів, персоналізації послуг, впровадженні інновацій, 

управлінні персоналом та інтеграції принципів сталого розвитку. Ефективна 

стратегія забезпечує довгострокову конкурентоспроможність, підвищує якість 

обслуговування та зміцнює позиції закладу на ринку, створюючи стабільну 

базу для подальшого розвитку та розширення бізнесу. 

 

1.3. Сервісні стандарти та управління якістю обслуговування у 

готельно-ресторанному бізнесі 

 

Сервісні стандарти та управління якістю обслуговування є ключовими 

елементами ефективного функціонування готельно-ресторанного бізнесу, 

оскільки вони безпосередньо впливають на рівень задоволеності клієнтів, їхню 

лояльність та репутацію закладу. У сучасних умовах конкуренції, коли клієнт 

має широкий вибір закладів, будь-яка невідповідність очікуванням може 

призвести до втрати відвідувачів та зниження доходів підприємства [4, c. 224; 

13, c. 45]. 

Сервісні стандарти визначають очікуваний рівень якості обслуговування 

та є орієнтиром для всього персоналу. Вони охоплюють різні аспекти роботи 

закладу: зовнішній вигляд та поведінку співробітників, швидкість і точність 

обслуговування, відповідність меню та номерного фонду вимогам клієнтів, 

чистоту та безпеку приміщень, а також доступність додаткових послуг [11, c. 

212; 15, c. 58]. Впровадження чітких стандартів дозволяє не лише забезпечити 
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сталість якості, але й створює базу для навчання персоналу та контролю за 

виконанням процесів. 

Управління якістю обслуговування передбачає комплекс заходів, 

спрямованих на постійне вдосконалення сервісу. Одним із таких заходів є 

застосування систем контролю та аудиту, що дозволяють відстежувати 

відповідність роботи закладу встановленим стандартам. Регулярні перевірки 

чистоти приміщень, відповідності меню, швидкості обслуговування та рівня 

комунікації персоналу з клієнтами допомагають своєчасно виявляти недоліки 

та вносити корективи [1, c. 312; 10, c. 195]. 

Важливим елементом управління якістю є впровадження системи 

зворотного зв’язку з клієнтами. Опитування, анкетування, аналіз онлайн-

відгуків і соціальних мереж дозволяють виявити сильні та слабкі сторони 

обслуговування, зрозуміти потреби різних груп гостей та адаптувати 

стандарти сервісу під реальні очікування. Наприклад, аналіз відгуків на 

платформах бронювання дає змогу визначити найбільш популярні та 

проблемні послуги, а також планувати додаткові тренінги для персоналу [19, 

c. 88; 33, c. 1]. Сучасні технології значно підвищують ефективність управління 

якістю обслуговування. Використання CRM-систем дозволяє відстежувати 

історію взаємодії з кожним клієнтом, персоналізувати пропозиції, швидко 

реагувати на запити та скарги, а також автоматизувати процеси бронювання та 

обробки відгуків. Цифрові платформи для керування ресторанами та готелями 

допомагають оптимізувати внутрішні процеси, покращити комунікацію між 

відділами та забезпечити стабільний рівень обслуговування [10, c. 195; 22, c. 

320]. 

Не менш важливим аспектом є навчання та розвиток персоналу. 

Ефективна система підготовки співробітників включає як первинне навчання, 

так і регулярні тренінги з обслуговування, комунікацій, стандартів безпеки та 

управління конфліктами. Підвищення компетенцій працівників прямо впливає 

на якість сервісу та дозволяє формувати позитивний клієнтський досвід, який 

стає основою для повторних відвідувань та рекомендацій [5, c. 210; 13, c. 45]. 
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Управління якістю обслуговування також передбачає створення 

внутрішніх регламентів і протоколів для різних ситуацій, що виникають у 

роботі закладу. Це включає алгоритми реагування на скарги, порядок обробки 

замовлень, правила комунікації з гостями та стандарти обслуговування в 

різних частинах готелю чи ресторану. Чітко прописані процеси дозволяють 

мінімізувати людський фактор, знизити ризик помилок і підвищити 

стабільність обслуговування [1, c. 312; 48, c. 112]. Окрему увагу приділяють 

формуванню культури обслуговування, орієнтованої на клієнта. 

Підприємства, які культивують принцип «клієнт завжди правий», заохочують 

ініціативу співробітників у вирішенні проблем, стимулюють уважне ставлення 

до гостей та створюють атмосферу гостинності. Це формує емоційний зв’язок 

із клієнтом, що підвищує його лояльність та довіру до закладу [6, c. 198; 48, c. 

112]. 

Таким чином, сервісні стандарти та управління якістю обслуговування є 

фундаментом стратегії клієнтоорієнтованості готельно-ресторанного 

підприємства. Комплексний підхід, який поєднує стандартизацію процесів, 

контроль якості, навчання персоналу, використання сучасних технологій та 

активну роботу зі зворотним зв’язком, забезпечує стабільний високий рівень 

сервісу, підвищує задоволеність і лояльність клієнтів та створює конкурентні 

переваги на ринку гостинності.  

 

1.4. Інструменти формування клієнтської лояльності (CRM-системи, 

програми лояльності, управління клієнтським досвідом) 

 

Формування клієнтської лояльності є одним із найважливіших завдань 

сучасного готельно-ресторанного бізнесу. Лояльний клієнт не лише приносить 

стабільний дохід, але й стає активним промоутером закладу, рекомендує його 

друзям та залишає позитивні відгуки в онлайн-ресурсах. Для досягнення 

високого рівня лояльності підприємства використовують комплекс 
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інструментів, серед яких ключовими є CRM-системи, програми лояльності та 

управління клієнтським досвідом [10, c. 195; 33, c. 1]. 

CRM-системи (Customer Relationship Management) є технологічною 

основою побудови довгострокових взаємовідносин із клієнтами. Вони 

дозволяють збирати і систематизувати інформацію про кожного гостя, 

включаючи історію бронювань, переваги, зауваження та особливі запити. 

Завдяки цьому персонал отримує можливість персоналізувати 

обслуговування: наприклад, запропонувати улюблений номер, спеціальне 

меню або привітання з днем народження. Використання CRM-систем дозволяє 

автоматизувати частину процесів, підвищує оперативність реагування на 

запити клієнтів та зменшує ризик людських помилок, що в сукупності сприяє 

підвищенню задоволеності гостей [10, c. 195; 11, c. 212]. 

Програми лояльності виступають додатковим стимулом для повторних 

відвідувань і підвищення середнього чека. Вони можуть мати різні форми: 

накопичувальні бонуси, знижки для постійних клієнтів, спеціальні пропозиції 

у святкові дні або ексклюзивні пакети послуг. Успішна програма лояльності 

повинна бути прозорою, легкою у використанні та мотивувати клієнта 

повертатися знову і знову. Наприклад, готелі часто впроваджують системи 

накопичення балів, які можна обміняти на безкоштовні ночі або додаткові 

сервіси, а ресторани пропонують бонуси на наступні замовлення або 

безкоштовні десерти для постійних гостей [48, c. 112; 19, c. 88]. 

Управління клієнтським досвідом (Customer Experience Management) є 

стратегічним інструментом формування лояльності, оскільки враховує 

емоційний та психологічний компонент взаємодії клієнта з підприємством. 

Гості оцінюють не лише якість послуг, а й атмосферу, увагу персоналу, 

швидкість обслуговування та загальне враження від перебування в готелі чи 

ресторані. Створення позитивного досвіду включає ретельне планування всіх 

точок контакту: від моменту бронювання та зустрічі на рецепції до моменту 

від’їзду або завершення обслуговування в ресторані [6, c. 198; 48, c. 112]. 
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Застосування технологій, таких як онлайн-опитування, аналіз відгуків на 

спеціалізованих платформах та соціальних мережах, дозволяє оцінити 

клієнтський досвід у реальному часі та своєчасно реагувати на негативні 

коментарі. Наприклад, автоматичне повідомлення клієнту після відвідування 

закладу з пропозицією оцінити сервіс дозволяє не лише збирати дані для 

аналізу, а й демонструє турботу про думку гостя, що безпосередньо впливає 

на його лояльність [5, c. 210; 13, c. 45]. 

Важливо також враховувати персоналізацію сервісу як ключовий аспект 

управління лояльністю. Клієнти цінують індивідуальний підхід, який 

проявляється у знанні їхніх переваг, врахуванні особливих запитів та 

пропозиціях відповідно до історії взаємодії з підприємством. Персоналізовані 

пропозиції, наприклад, спеціальне меню для вегетаріанців або інформаційні 

пакети для туристів, сприяють формуванню довіри та емоційного зв’язку з 

брендом [16, c. 280; 22, c. 320]. Інтеграція CRM-систем із програмами 

лояльності та управлінням клієнтським досвідом дозволяє формувати єдину 

інформаційну базу, аналізувати ефективність маркетингових активностей, 

прогнозувати поведінку клієнтів та оперативно вносити зміни у стратегію 

обслуговування. Такий підхід забезпечує комплексну підтримку процесу 

формування лояльності та підвищує конкурентоспроможність підприємства 

[48, c. 112; 10, c. 195]. 

Таким чином, використання комплексних інструментів формування 

клієнтської лояльності є необхідною умовою сучасного управління готельно-

ресторанним бізнесом. CRM-системи, програми лояльності та управління 

клієнтським досвідом взаємопов’язані та взаємодоповнюють один одного, 

створюючи стійкий позитивний імідж підприємства, підвищуючи 

задоволеність гостей та стимулюючи повторні відвідування, що 

безпосередньо впливає на фінансові результати та стратегічний розвиток 

закладу. 
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1.5. Методика оцінювання рівня клієнтоорієнтованості підприємства 

 

Оцінювання рівня клієнтоорієнтованості підприємства є необхідним 

етапом формування стратегії розвитку готельно-ресторанного бізнесу, 

оскільки воно дозволяє визначити ефективність взаємодії з клієнтами, виявити 

сильні та слабкі сторони обслуговування та розробити цільові заходи для 

підвищення лояльності гостей [10, c. 195; 48, c. 112]. Методика оцінювання 

передбачає комплексний підхід, що поєднує аналіз внутрішніх процесів, 

вивчення досвіду клієнтів та вимірювання результативності управлінських 

рішень. 

Першим етапом оцінки є визначення ключових показників 

клієнтоорієнтованості. До них відносять рівень задоволеності гостей, 

швидкість і точність обслуговування, відповідність сервісу очікуванням, 

ефективність програм лояльності, кількість повторних відвідувань та 

позитивних відгуків. Кожен показник має бути кількісно або якісно 

вимірюваним, що дозволяє порівнювати результати за різні періоди та 

оцінювати вплив впроваджених змін [11, c. 212; 15, c. 58]. Для збору даних 

використовують різноманітні методи. Одним із найпоширеніших є опитування 

клієнтів. Воно може проводитися безпосередньо в закладі або онлайн після 

відвідування. Опитування включає питання про загальне враження, оцінку 

конкретних аспектів обслуговування, зручність користування сервісом, 

ставлення персоналу та готовність рекомендувати заклад іншим. Аналіз 

результатів дозволяє виявити критичні точки обслуговування та розробити 

конкретні заходи для їх усунення [6, c. 198; 19, c. 88]. 

Другим інструментом є аналіз відгуків у цифровому середовищі. 

Соціальні мережі, платформи бронювання та спеціалізовані сайти містять 

величезну кількість інформації про враження клієнтів. Систематизація цих 

даних дозволяє оцінити як позитивні, так і негативні тенденції у сприйнятті 

сервісу, виявити найпопулярніші послуги та визначити слабкі місця, що 

потребують покращення [33, c. 1; 22, c. 320]. 
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Третім етапом оцінювання є внутрішній аудит обслуговування. Він 

передбачає перевірку відповідності роботи персоналу встановленим 

стандартам сервісу, аналіз виконання регламентів, контроль чистоти 

приміщень, своєчасності обслуговування та якості комунікації з гостями. 

Важливо, щоб аудит проводився систематично, а результати 

використовувалися для навчання персоналу та вдосконалення процесів [1, c. 

312; 48, c. 112]. Інший важливий інструмент – аналіз ефективності CRM-

систем та програм лояльності. Вимірюються кількість зареєстрованих 

користувачів, активність у програмі лояльності, частота повторних 

відвідувань, середній чек та конверсія спеціальних пропозицій. Ці дані 

дозволяють оцінити, наскільки персоналізовані та релевантні пропозиції для 

клієнтів, а також виявити можливості для оптимізації маркетингових 

активностей [10, c. 195; 11, c. 212]. 

Сучасні підходи до оцінювання клієнтоорієнтованості передбачають 

використання інтегрованих індикаторів та систем KPI (Key Performance 

Indicators). Вони дозволяють об’єднати різні дані: від відгуків клієнтів і 

результатів аудиту до фінансових показників підприємства, таких як дохід від 

повторних відвідувань чи середній чек. Такий комплексний підхід забезпечує 

об’єктивну оцінку стану клієнтоорієнтованості та дозволяє приймати 

стратегічні рішення на основі фактичних даних [6, c. 198; 48, c. 112]. 

Особливе значення має регулярність оцінювання. Одноразові 

вимірювання не дають можливості відстежити тенденції та ефективність змін. 

Постійний моніторинг дозволяє коригувати стандарти сервісу, впроваджувати 

нові інструменти взаємодії з клієнтами та своєчасно реагувати на зміни в 

очікуваннях гостей [5, c. 210; 10, c. 195]. 

Таким чином, методика оцінювання рівня клієнтоорієнтованості 

підприємства передбачає комплексну взаємодію кількісних і якісних 

інструментів: опитування клієнтів, аналіз відгуків, внутрішній аудит, оцінку 

ефективності CRM-систем і програм лояльності та інтеграцію цих даних у 

систему KPI. Такий підхід дозволяє підприємству постійно підвищувати якість 
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обслуговування, формувати стійку лояльність клієнтів та забезпечувати 

конкурентні переваги на ринку готельно-ресторанних послуг.  

 

Висновки до розділу 1 

 

Поняття лояльності, задоволеності та персоналізованого підходу до 

кожного клієнта є ключовими елементами цієї концепції, адже саме вони 

визначають конкурентоспроможність закладу на ринку та здатність 

утримувати постійних відвідувачів. 

Аналіз стратегії розвитку готельно-ресторанних підприємств показав, що 

сучасні заклади активно інтегрують інноваційні підходи до управління 

сервісом, включають цифрові технології, CRM-системи та програми 

лояльності, що дозволяє не лише підвищувати ефективність обслуговування, 

а й прогнозувати поведінку клієнтів, формувати індивідуальні пропозиції та 

знижувати ризики втрати гостей. Формування стандартів сервісу та 

управління якістю обслуговування стає основою довіри клієнтів, створюючи 

позитивний емоційний досвід, який визначає рівень повторних відвідувань та 

рекомендацій серед потенційних клієнтів. 

Ключовим аспектом підвищення лояльності є системне використання 

інструментів, що поєднують CRM-системи, програми лояльності та 

управління клієнтським досвідом. Це дозволяє підприємству отримувати 

повну інформацію про вподобання та очікування гостей, швидко реагувати на 

зауваження та пропозиції, а також персоналізувати послуги, створюючи 

довгострокові взаємовигідні відносини з клієнтами. Високий рівень 

клієнтоорієнтованості стає не лише маркетинговим інструментом, а 

стратегічним фактором розвитку, який визначає репутацію підприємства та 

його фінансову стійкість. 

Методика оцінювання рівня клієнтоорієнтованості, що включає аналіз 

задоволеності клієнтів, внутрішній аудит обслуговування, оцінку 

ефективності програм лояльності та інтеграцію даних у систему показників, 
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дозволяє підприємству визначити сильні та слабкі сторони своєї діяльності, 

вчасно коригувати стандарти сервісу та покращувати загальний клієнтський 

досвід. Постійний моніторинг і систематичне вдосконалення процесів 

обслуговування забезпечують стабільність взаємовідносин із гостями, 

підвищують їхню лояльність і сприяють досягненню стратегічних цілей 

закладу. 

Таким чином, розглянуті теоретичні та методичні аспекти 

клієнтоорієнтованості дозволяють зробити висновок, що успішна реалізація 

цієї концепції в готельно-ресторанному бізнесі вимагає інтегрованого підходу, 

поєднання технологічних, організаційних і управлінських інструментів, а 

також постійного аналізу і вдосконалення стандартів обслуговування. 

Клієнтоорієнтованість стає не лише умовою підвищення 

конкурентоспроможності підприємства, а й ключовим чинником забезпечення 

його стабільного розвитку та позитивного іміджу на ринку. 
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РОЗДІЛ 2. АНАЛІЗ ДІЯЛЬНОСТІ ТА РІВНЯ 

КЛІЄНТООРІЄНТОВАНОСТІ «FESThotel» м. ЛЬВОВА 

 

2.1. Організаційно-економічна характеристика підприємства 

 

«FESThotel» у Львові є сучасним готельно-ресторанним комплексом, що 

поєднує високий рівень сервісу та комфортні умови для туристів і бізнес-

клієнтів. Підприємство функціонує як товариство з обмеженою 

відповідальністю та має чітко визначену організаційну структуру, яка включає 

адміністрацію, відділ обслуговування клієнтів, ресторанний сектор, кухню, 

службу маркетингу та технічну підтримку. Така структура забезпечує 

ефективну координацію всіх процесів та дозволяє швидко реагувати на 

потреби гостей [3, с. 28]. 

Готельний комплекс складається з 68 номерів різних категорій – від 

стандартних до люксових апартаментів. Одночасно готель може приймати 

понад 130 гостей. Ресторанна частина включає 120 посадкових місць, бар та 

банкетну залу, що дозволяє організовувати як приватні, так і корпоративні 

заходи [8, с. 105]. Підприємство надає додаткові послуги, такі як конференц-

зали, бізнес-центри, послуги трансферу та SPA-зони, що підвищує його 

привабливість для різних сегментів клієнтів [16, с. 214]. 

Економічна характеристика підприємства демонструє стабільне 

фінансове становище та поступовий ріст ключових показників. У 2024 році 

загальний річний дохід «FESThotel» становив приблизно 24 млн грн, з яких 

60% сформовано від готельних послуг, 30% – від ресторанного 

обслуговування та 10% – від організації заходів та додаткових сервісів [10, с. 

192]. Витрати підприємства включають оплату праці співробітників 

(приблизно 35% від загального бюджету), закупівлю продуктів та матеріалів 

для ресторану (25%), експлуатаційні витрати та утримання будівель і 
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обладнання (20%), маркетингові та рекламні заходи (10%), інші операційні 

витрати (10%) [14, с. 279]. 

Середній рівень завантаженості номерного фонду становить близько 75%, 

що забезпечує стабільний потік доходів. Середній чек у ресторані коливається 

в межах 350–450 грн на одну особу, а середня тривалість перебування гостя в 

готелі складає два-три дні [12, с. 40]. Підприємство активно використовує 

програми лояльності та CRM-систему для стимулювання повторних 

бронювань та підвищення середнього чеку, що дає додаткові 10–12% доходу 

від постійних клієнтів [9, с. 178; 47, с. 105]. 

Персонал налічує близько 70 співробітників, серед яких адміністратори, 

менеджери готельної частини, кухарі, офіціанти, бармени та інженерно-

технічний персонал. Кожна категорія персоналу має чіткі обов’язки та 

регламенти роботи, що забезпечує високий рівень організації обслуговування 

[16, с. 221]. Підприємство приділяє значну увагу навчальним програмам та 

підвищенню кваліфікації співробітників, що дозволяє підтримувати стандарти 

обслуговування та формувати позитивний клієнтський досвід [13, с. 150]. 

Розташування у центральній частині Львова забезпечує зручний доступ 

до основних туристичних, культурних та бізнес-об’єктів міста, що підвищує 

привабливість закладу для різних груп гостей. «FESThotel» орієнтується на 

сегмент середнього та високого рівня доходу, пропонуючи баланс між якістю 

та вартістю послуг, а також активно впроваджує цифрові інструменти 

бронювання, онлайн-сервіси та інтегровану систему CRM для персоналізації 

обслуговування та підвищення лояльності гостей [11, с. 210; 15, с. 60]. 

Таким чином, організаційно-економічна характеристика «FESThotel» 

свідчить про стабільність його фінансової діяльності, ефективну організацію 

роботи персоналу, продуману структуру та використання сучасних 

інструментів управління, що створює міцну основу для реалізації 

клієнтоорієнтованої стратегії та підвищення конкурентоспроможності на 

ринку готельно-ресторанних послуг. 
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2.2. Аналіз ринку готельно-ресторанних послуг м. Львова та 

конкурентного середовища 

 

Ринок готельно-ресторанних послуг Львова характеризується стабільним 

попитом і активною конкуренцією серед закладів середнього та високого 

сегмента. Станом на 2024 рік у місті функціонувало близько 150 готелів різної 

категорії, від економ-класу до 5-зіркових комплексів, а кількість ресторанів та 

кафе перевищувала 400 одиниць. Основними споживачами послуг є туристи 

(приблизно 55% гостей), бізнес-клієнти (30%) та місцеві жителі, які відвідують 

ресторани та бари при готелях (15%). 

Конкурентне середовище представлено як міжнародними мережевими 

брендами, так і локальними готелями та ресторанами. Серед ключових 

конкурентів «FESThotel» можна виділити кілька готелів категорії 4–5 зірок, 

розташованих у центральній частині міста, а також ресторани з високим 

рейтингом у сфері української та європейської кухні. Середній показник 

завантаженості номерного фонду конкурентів складає 70–80%, що близько до 

середньоготельного рівня Львова [4, с. 69]. Відповідно до аналізу ринку, 

найбільш затребуваними послугами є комплексне обслуговування гостей, 

включаючи проживання, харчування, організацію заходів та додаткові сервіси 

(трансфер, конференц-зали, SPA). Популярністю користуються також 

програми лояльності та спеціальні пропозиції для постійних клієнтів, що 

підвищує повторні бронювання та стабілізує доходи готелів [9, с. 178]. 

Конкурентний аналіз показує, що «FESThotel» має переваги у формі 

сучасного номерного фонду, зручного розташування, ресторанної пропозиції 

та впровадження CRM-системи для управління взаємодією з клієнтами. 

Основними слабкими сторонами конкурентів є недостатня інтеграція 

цифрових сервісів, обмежений спектр додаткових послуг та нижчий рівень 

персоналізації обслуговування. Це дозволяє «FESThotel» активно 

позиціонувати себе як заклад із високим рівнем клієнтоорієнтованості та 

комплексним підходом до обслуговування гостей [15, с. 60]. Аналіз структури 
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ринку показує, що частка ринку готелів середнього сегмента у Львові 

становить близько 45%, високого сегмента – 25%, економ-класу – 30%. Серед 

ресторанів та кафе 40% займають заклади з високим рівнем сервісу, 35% – 

середнього, 25% – економ-сегмента. Таким чином, «FESThotel» займає 

позицію у середньо-високому сегменті, що дозволяє поєднувати якість, ціну 

та інноваційний сервіс [12, с. 41]. 

Для більш детального дослідження конкурентного середовища було 

проведено порівняльний аналіз основних готельно-ресторанних комплексів м. 

Львова, які функціонують у середньому та високому сегменті ринку та є 

прямими конкурентами «FESThotel». До основних конкурентів віднесено 

готелі «BANKHOTEL», «Nobilis Hotel», «George Hotel» та «LH Hotel & SPA», 

що мають подібний рівень сервісу, розташування та орієнтацію на 

туристичних і бізнес-клієнтів. 

Таблиця 2.1. 

Порівняльна характеристика конкурентів «FESThotel» 

Показник FESThotel BANKHOTEL Nobilis 

Hotel 

LH Hotel & 

SPA 

George 

Hotel 

Категорія 4* 5* 5* 4* 3* 

Розташування Центр міста Центр міста Центр 

міста 

Центральна 

частина 

Історичний 

центр 

Середня ціна 

номера, грн 

1800–3200 3500–6000 3200–

5500 

2200–4000 1200–2200 

Наявність 

ресторану 

+ + + + + 

SPA та wellness Частково + + + – 

Конференц-зали + + + + Частково 

CRM та цифрові 

сервіси 

+ + Частково Частково – 

Програми 

лояльності 

+ + + Частково – 

Рівень 

персоналізації 

сервісу 

Високий Високий Високий Середній Середній 

Основна цільова 

аудиторія 

Туристи, 

бізнес-

клієнти 

VIP-клієнти, 

бізнес 

Бізнес-

клієнти 

Туристи, 

SPA-гості 

Туристи 

Джерело: сформовано автором на основі власних досліджень 
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Розвиток ринку очікується позитивним у середньостроковій перспективі, 

із зростанням потоку туристів до Львова на 7–10% щороку та збільшенням 

корпоративних замовлень. Це створює передумови для підвищення 

завантаженості готелю та розширення ресторанної діяльності. Підприємство 

може конкурувати за рахунок персоналізації сервісу, впровадження нових 

технологій та активного використання маркетингових інструментів, 

орієнтованих на потреби гостей [16, с. 215]. 

Таким чином, аналіз ринку та конкурентного середовища показує, що 

«FESThotel» має стабільну позицію у Львові, спроможний підтримувати 

високу завантаженість та доходи, а також використовувати свої переваги для 

подальшого розвитку клієнтоорієнтованої стратегії. 

 

2.3. Аналіз основних показників господарської діяльності 

підприємства 

 

Економічна ефективність «FESThotel» визначається через аналіз 

основних фінансових та операційних показників діяльності підприємства за 

останні три роки. До основних показників відносяться загальний дохід, 

структура витрат, завантаженість номерного фонду, середній чек ресторану, 

середня тривалість перебування гостя та продуктивність персоналу. 

У 2024 році загальний річний дохід підприємства становив приблизно 24 

млн грн, що на 8% більше, ніж у 2023 році. Основну частку доходу формують 

готельні послуги – 60%, ресторанні – 30% та додаткові сервіси – 10%. Витрати 

підприємства склали близько 17 млн грн, що включає оплату праці 

співробітників, закупівлю продуктів і матеріалів, комунальні послуги, 

маркетинг та інші операційні витрати. 

Аналіз показує, що підприємство стабільно нарощує доходи, при цьому 

частка витрат залишається відносно стабільною. Завантаженість номерного 

фонду демонструє позитивну динаміку, а середній чек у ресторані також 
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поступово зростає, що свідчить про ефективність ресторанного напрямку та 

маркетингових заходів. 

Варто відзначити, що витрати на оплату праці співробітників становлять 

найбільшу частку бюджету, що відповідає високим стандартам 

обслуговування та клієнтоорієнтованій моделі роботи. Інвестиції в маркетинг 

та CRM-систему забезпечують збільшення повторних бронювань і підтримку 

лояльності клієнтів, що у свою чергу стабілізує доходи та зменшує ризики 

сезонних коливань [10, с. 192; 11, с. 210]. Оцінка рентабельності показує, що 

чистий прибуток підприємства у 2024 році склав близько 7 млн грн, а 

рентабельність продажів становила 29%, що є хорошим показником для 

готельно-ресторанного бізнесу у середньому сегменті. Такі результати 

підтверджують ефективність управлінських рішень і можливість подальшого 

розвитку клієнтоорієнтованих стратегій [15, с. 60]. 

Загальна ефективність діяльності підприємства свідчить про його 

стабільність на ринку, можливість підвищення стандартів сервісу, розширення 

послуг та підтримку конкурентних переваг. Аналіз основних показників 

дозволяє зробити висновок, що «FESThotel» має достатні ресурси для 

реалізації стратегії клієнтоорієнтованого розвитку та подальшого зміцнення 

позицій на ринку Львова. 

 

2.4. Оцінка системи обслуговування та стандартів сервісу 

 

Система обслуговування «FESThotel» побудована за принципами 

клієнтоорієнтованого сервісу та передбачає чітку регламентацію всіх процесів 

взаємодії з гостями. Кожен етап обслуговування – від бронювання номера до 

завершення проживання та виїзду – стандартизований і контролюється 

відповідними службами. Впроваджені стандарти обслуговування включають 

регламенти зустрічі та реєстрації гостей, подачі страв у ресторані, прибирання 
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номерів, технічного обслуговування, роботи з рекламаціями та надання 

додаткових послуг. 

Аудит якості обслуговування проводився у вигляді таємного 

відвідування, опитування гостей та аналізу внутрішніх звітів за останній рік. 

Виявлено, що 92% гостей залишаються задоволеними швидкістю реєстрації та 

рівнем сервісу на рецепції, що свідчить про ефективну роботу 

адміністративного персоналу. Середній час очікування на реєстрацію не 

перевищує 5 хвилин, а в години пікового завантаження він збільшується до 7–

8 хвилин, що є прийнятним для закладу такого рівня [12, с. 41]. 

У ресторанній частині 85% відвідувачів оцінюють швидкість 

обслуговування як «добру» та «відмінну», а якість страв відповідає стандартам 

підприємства та очікуванням клієнтів. Середній час подачі замовлення після 

розміщення замовлення складає 12–15 хвилин для закусок та 20–25 хвилин для 

основних страв. При цьому впроваджено систему контролю якості подачі та 

зовнішнього вигляду страв, що дозволяє підтримувати високі стандарти 

презентації та відповідності меню [15, с. 60]. 

Служба обслуговування номерів забезпечує щоденне прибирання та 

контроль комплектності обладнання. За результатами внутрішнього аудиту, 

96% номерів відповідають встановленим стандартам чистоти та оснащення. 

Регламент прибирання передбачає перевірку ліжкових комплектів, санітарних 

приміщень, мінібарів, постачання гігієнічних засобів та контроль справності 

техніки. Порушення стандартів у 2024 році фіксувалися не більше ніж у 4% 

номерів, переважно у години високого навантаження [13, с. 150]. 

Додатково впроваджено внутрішні стандарти обслуговування клієнтів, 

що включають привітність персоналу, оперативність реагування на запити, 

професіоналізм і компетентність співробітників. Відвідувачі оцінюють рівень 

взаємодії з персоналом за п’ятибальною шкалою: середній бал за результатами 

опитування у 2024 році склав 4,7, що свідчить про високий рівень 

задоволеності. Підприємство також використовує систему внутрішніх бонусів 

і мотивації співробітників за відгуки гостей, що стимулює дотримання 



35 

 

стандартів сервісу [9, с. 178]. Для підвищення ефективності обслуговування 

використовується CRM-система, яка дозволяє персоналізувати взаємодію з 

гостями, вести історію бронювань, аналізувати вподобання клієнтів та 

пропонувати індивідуальні послуги. Завдяки цьому показник повторних 

бронювань у 2024 році склав 38%, що є значним досягненням для готельно-

ресторанного бізнесу середнього та високого сегмента [11, с. 210; 47, с. 105]. 

Загальна оцінка системи обслуговування та стандартів сервісу показує, 

що «FESThotel» підтримує високий рівень обслуговування, оперативно реагує 

на запити клієнтів і дотримується встановлених стандартів чистоти, якості та 

презентації послуг. Підприємство має резерви для подальшого підвищення 

ефективності сервісу, зокрема через розширення цифрових інструментів 

управління клієнтським досвідом та інтеграцію нових програм лояльності. Це 

дозволяє закладу зберігати конкурентні переваги та забезпечувати високий 

рівень задоволеності гостей. 

 

2.5. Дослідження задоволеності та лояльності клієнтів 

 

Оцінка задоволеності та лояльності клієнтів є ключовим елементом 

управління якістю обслуговування та формування клієнтоорієнтованої 

стратегії «FESThotel».  позитивний досвід гостей формує репутацію закладу, 

впливає на частоту повторних візитів і сприяє залученню нових споживачів 

через рекомендації та позитивні відгуки. Для дослідження рівня задоволеності 

та лояльності клієнтів готелю !FEST Hotel було проведено аналіз відгуків та 

оцінок, розміщених на популярних туристичних онлайн-платформах 

Booking.com і Google Maps. 

Використання даних онлайн-відгуків є одним із сучасних інструментів 

оцінювання якості готельних послуг, оскільки дозволяє отримати зворотний 

зв'язок безпосередньо від споживачів та визначити сильні й слабкі сторони 

діяльності підприємства. На відміну від традиційних маркетингових 
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досліджень, відгуки на цифрових платформах відображають реальний досвід 

гостей та їхнє сприйняття окремих аспектів обслуговування. 

Використання даних онлайн-відгуків є одним із сучасних інструментів 

оцінювання якості готельних послуг, оскільки дозволяє отримати зворотний 

зв'язок безпосередньо від споживачів та визначити сильні й слабкі сторони 

діяльності підприємства. На відміну від традиційних маркетингових 

досліджень, відгуки на цифрових платформах відображають реальний досвід 

гостей та їхнє сприйняття окремих аспектів обслуговування. 

Результати аналізу показали, що готель !FEST Hotel має високий рівень 

оцінювання серед клієнтів. На платформі Booking.com середній рейтинг 

закладу становить 9,3 бали з 10 на основі понад двох тисяч відгуків гостей [20]. 

На платформі Google Maps готель отримав оцінку 4,6 бала з 5 на основі понад 

п'ятисот відгуків [29]. Високі середні показники на обох ресурсах свідчать про 

позитивне сприйняття готелю споживачами та підтверджують 

конкурентоспроможність підприємства на ринку готельних послуг міста 

Львова. 

Таблиця 2.2. 

Аналіз задоволеності клієнтів готелю !FEST Hotel за даними онлайн-

платформ 

Показник Booking.com Google Maps 

Загальний рейтинг 9,3/10 4,6/5 

Кількість відгуків понад 2000 понад 570 

Основні переваги чистота, комфорт, персонал сервіс, дизайн, ресторан 

Основні недоліки шумоізоляція, окремі 

зауваження щодо 

розташування 

поодинокі скарги на шум та 

віддаленість від центру 

Рівень лояльності високий високий 

Джерело: складено автором на основі даних Booking.com та Google Maps 

[20;29]. 
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Особливу увагу під час аналізу було приділено окремим складовим якості 

обслуговування, які оцінюються користувачами Booking.com. Найвищі 

результати отримали показники чистоти номерів, комфорту проживання та 

роботи персоналу. Високі оцінки за цими критеріями свідчать про ефективну 

організацію операційної діяльності готелю та дотримання стандартів 

обслуговування. Важливим чинником задоволеності клієнтів також є 

належний рівень матеріально-технічного забезпечення, що підтверджується 

високими оцінками за показником зручностей. 

Таблиця 2.3. 

Дослідження задоволеності та лояльності клієнтів за даними Booking.com 

Критерій оцінки Оцінка 

Чистота 9,4 

Комфорт 9,4 

Персонал 9,4 

Зручності 9,3 

Співвідношення ціни та якості 9,3 

Розташування 9,2 

Загальна оцінка 9,3 

Джерело: складено автором на основі даних Booking.com [20]. 

 

Значний вплив на формування позитивного споживчого досвіду має 

робота персоналу. Аналіз змісту відгуків показав, що гості часто відзначають 

професійність працівників, привітність, готовність допомогти та 

оперативність у вирішенні проблемних ситуацій. Для підприємств сфери 

гостинності саме людський фактор є одним із визначальних елементів 

сервісної якості, тому високі оцінки персоналу свідчать про ефективну 

кадрову політику та належний рівень підготовки працівників. 

Окремо слід відзначити позитивне сприйняття дизайну та концепції 

готелю. У відгуках гостей регулярно зустрічаються згадки про сучасний стиль 

інтер'єру, оригінальне оформлення приміщень та атмосферу закладу. Це є 

важливим фактором формування емоційної цінності послуги, яка в сучасній 
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індустрії гостинності відіграє дедалі більшу роль поряд із функціональними 

характеристиками проживання. 

Аналіз відгуків також засвідчив високу оцінку якості харчування. Гості 

позитивно характеризують сніданки, відзначаючи їхню різноманітність, 

смакові властивості та якість обслуговування. Враховуючи, що харчування є 

важливою складовою комплексного готельного продукту, позитивні оцінки 

цієї послуги додатково підвищують загальний рівень задоволеності клієнтів. 

Серед чинників, які найбільше впливають на формування позитивного 

досвіду перебування гостей у готелі, можна виділити високий рівень чистоти, 

комфортність номерного фонду, професійну роботу персоналу, якісне 

харчування та привабливу концепцію закладу. Сукупність зазначених 

факторів формує високу споживчу цінність послуг готелю та забезпечує 

позитивний імідж підприємства серед туристів. 

Водночас дослідження дало змогу виявити окремі аспекти діяльності, які 

можуть бути вдосконалені. Серед найбільш поширених зауважень клієнтів 

зустрічаються скарги щодо недостатньої шумоізоляції окремих номерів. Крім 

того, частина гостей зазначає, що розташування готелю є менш зручним 

порівняно з об'єктами розміщення, які знаходяться безпосередньо в 

історичному центрі міста. Поодинокі зауваження також стосуються 

асортименту окремих позицій меню сніданків та виду з вікон деяких номерів. 

Проте аналіз показує, що зазначені недоліки мають локальний характер та не 

здійснюють істотного впливу на загальне сприйняття якості послуг. 

Важливим елементом дослідження стало оцінювання рівня лояльності 

клієнтів. У сфері гостинності лояльність проявляється через готовність 

споживача повторно скористатися послугами підприємства та рекомендувати 

його іншим особам. Аналіз відгуків показав значну кількість позитивних 

рекомендацій і коментарів, у яких гості висловлюють намір зупинятися в 

готелі під час наступних відвідувань Львова. Наявність таких тверджень 

свідчить про формування стійкої прихильності клієнтів до бренду !FEST Hotel. 
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Крім того, високий рівень лояльності підтверджується значною кількістю 

позитивних оцінок на різних цифрових платформах. У сучасних умовах 

онлайн-відгуки є одним із найважливіших факторів прийняття рішення 

потенційними гостями, тому позитивна репутація в цифровому середовищі 

створює додаткові конкурентні переваги для підприємства та сприяє 

збільшенню попиту на його послуги. 

Отже, результати проведеного дослідження свідчать про високий рівень 

задоволеності та лояльності клієнтів готелю !FEST Hotel. Основними 

чинниками позитивної оцінки діяльності підприємства є якісний сервіс, 

професійна робота персоналу, комфортні умови проживання, високий рівень 

чистоти та вдала концепція закладу. Виявлені недоліки не мають системного 

характеру та можуть бути усунуті шляхом реалізації окремих заходів щодо 

підвищення якості обслуговування.  

 

2.6. SWOT-аналіз та визначення проблем клієнтоорієнтованості 

 

SWOT-аналіз дозволяє оцінити сильні та слабкі сторони «FESThotel», а 

також можливості та загрози, що впливають на рівень клієнтоорієнтованості. 

Це допомагає визначити пріоритети для розвитку та підвищення задоволеності 

гостей. 

Серед сильних сторін підприємства – високий рівень сервісу, 

професійний персонал, ефективна CRM-система, якісні готельні та ресторанні 

послуги, позитивні відгуки гостей і стабільна частка повторних бронювань. 

Також до переваг належить зручне розташування у центрі Львова та сучасна 

інфраструктура. 

До слабких сторін можна віднести обмежену кількість місць для 

паркування, затримки у подачі замовлень у пікові години ресторану та 

недостатню інтеграцію онлайн-сервісів для бронювання додаткових послуг. Ці 

фактори іноді знижують загальне враження гостей та створюють ризик 

негативних відгуків. Можливості для розвитку включають розширення 
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цифрових інструментів персоналізації, розвиток програм лояльності, 

оптимізацію процесів обслуговування у години пікового навантаження та 

запровадження додаткових сервісів (SPA, організація корпоративних заходів). 

Такі кроки можуть підвищити повторні бронювання та середній чек ресторану. 

Загрози для підприємства пов’язані з конкуренцією з боку нових готелів 

та ресторанів у Львові, сезонними коливаннями попиту, перевантаженням 

персоналу у пікові періоди та змінами у вимогах клієнтів до сервісу й 

цифрових технологій. 

Таблиця 2.4. 

SWOT-аналіз «FESThotel» 

Категорія Показники / Фактори 

Сильні 

сторони 

Високий рівень сервісу; професійний персонал; ефективна CRM-система; 

позитивні відгуки; зручне розташування; сучасна інфраструктура 

Слабкі 

сторони 

Обмежена кількість місць для паркування; затримки в пікові години у 

ресторані; залежність від сезонності 

Можливості Розширення програм лояльності; персоналізація послуг; впровадження 

нових цифрових технологій; розвиток додаткових сервісів (SPA, 

корпоративні заходи) 

Загрози Конкуренція на ринку Львова; сезонні коливання попиту; ризики 

перевантаження персоналу; зміни у вимогах клієнтів до сервісу та 

цифрових послуг; війна в Україні; енергетичні ризики; кадрова криза. 

Джерело: сформовано автором на основі власних досліджень 

 

Виявлені проблеми клієнтоорієнтованості включають недостатню 

персоналізацію взаємодії з клієнтами поза CRM-системою, обмежені ресурси 

для обслуговування пікових навантажень, а також потребу у підвищенні 

кваліфікації персоналу для підтримки високих стандартів обслуговування. 

Цей аналіз є основою для розробки стратегії підвищення 

клієнтоорієнтованості та конкурентоспроможності підприємства у 

наступному розділі. 
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Висновки до розділу 2 

 

Проведений аналіз діяльності «FESThotel» м. Львова дозволив всебічно 

оцінити рівень клієнтоорієнтованості підприємства та виявити ключові 

фактори, що впливають на ефективність обслуговування гостей. 

Організаційно-економічна характеристика підтвердила стабільність 

фінансових показників готелю, ефективну структуру управління та наявність 

ресурсів для підтримки високих стандартів сервісу. Виявлено, що 

підприємство активно використовує сучасні інформаційні технології та CRM-

системи для обліку клієнтських даних, що забезпечує персоналізований підхід 

до обслуговування та підвищує лояльність гостей. 

Аналіз ринку готельно-ресторанних послуг м. Львова показав, що 

підприємство функціонує в умовах високої конкуренції, де відвідувачі 

орієнтуються на якість сервісу, ціноутворення та додаткові послуги. 

Конкурентне середовище стимулює «FESThotel» постійно вдосконалювати 

стандарти обслуговування та впроваджувати інноваційні інструменти для 

залучення клієнтів. Дослідження основних показників господарської 

діяльності свідчить про позитивну динаміку доходів та прибутковості, що 

обумовлено збалансованим поєднанням готельних та ресторанних послуг, а 

також високою заповнюваністю номерного фонду та залученням 

корпоративних клієнтів. 

Оцінка системи обслуговування та стандартів сервісу показала, що готель 

підтримує високий рівень професіоналізму персоналу, відповідність 

міжнародним стандартам та зручність внутрішніх процесів обслуговування. 

Водночас виявлено окремі недоліки, пов’язані з піковими навантаженнями в 

ресторані та обмеженою кількістю місць для паркування автомобілей, що 

може впливати на загальне враження гостей. Дослідження задоволеності та 

лояльності клієнтів підтвердило, що більшість гостей залишаються 

задоволеними сервісом готелю та ресторану, високий відсоток повторних 
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бронювань свідчить про ефективність реалізованої клієнтоорієнтованої 

політики та програми лояльності. Водночас існують можливості для 

подальшого підвищення рівня персоналізації, оптимізації процесів у години 

пікових навантажень та розвитку додаткових послуг. 

SWOT-аналіз дозволив систематизувати сильні та слабкі сторони 

підприємства, а також визначити основні можливості для розвитку та загрози, 

що можуть впливати на рівень клієнтоорієнтованості. До ключових проблем 

віднесено недостатню інтеграцію онлайн-сервісів, обмежені ресурси для 

обслуговування пікових навантажень та потребу у постійному підвищенні 

кваліфікації персоналу. 
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РОЗДІЛ 3. РОЗРОБКА ТА ОБҐРУНТУВАННЯ 

КЛІЄНТООРІЄНТОВАНОЇ СТРАТЕГІЇ «FESThotel» 

 

3.1. Формування стратегічних напрямів підвищення 

конкурентоспроможності підприємства 

 

Формування стратегічних напрямів розвитку «FESThotel» спрямоване на 

підвищення конкурентоспроможності підприємства через максимальне 

задоволення потреб клієнтів та оптимізацію внутрішніх процесів 

обслуговування. Основною метою є зміцнення позицій готелю на ринку 

готельно-ресторанних послуг м. Львова та створення стабільної бази лояльних 

клієнтів. 

Першим напрямом є підвищення якості обслуговування та уніфікація 

стандартів сервісу. Це передбачає впровадження чітких процедур взаємодії з 

гостями на всіх етапах перебування в готелі, від бронювання номера до 

надання додаткових послуг у ресторані та SPA-зоні. Важливо забезпечити 

регулярний контроль за дотриманням стандартів, навчання персоналу та 

оцінку ефективності сервісу за допомогою системи KPI та внутрішніх аудитів. 

Підвищення професіоналізму співробітників безпосередньо впливає на 

задоволеність клієнтів і створює позитивний імідж готелю. 

Другим стратегічним напрямом є розвиток цифрових технологій та 

інтеграція інноваційних інструментів управління взаємовідносинами з 

клієнтами. Використання сучасних CRM-систем дозволяє не лише зберігати 

дані про гостей, але й аналізувати їхні переваги, вподобання та історію 

бронювань. Це відкриває можливість персоналізованого підходу до 

обслуговування, пропозиції індивідуальних пакетів послуг та своєчасного 

інформування про спеціальні акції або нові сервіси. Впровадження мобільних 

додатків, онлайн-бронювання та електронних каналів комунікації підвищує 

зручність для клієнтів та створює додаткові конкурентні переваги. 
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Третім напрямом є розробка та впровадження комплексної програми 

лояльності, яка охоплює повторні бронювання, бонусні програми для 

постійних гостей, спеціальні пропозиції для корпоративних клієнтів та 

туристичних груп. Програма лояльності повинна бути гнучкою, зрозумілою та 

привабливою для різних сегментів аудиторії, що дозволить утримувати 

клієнтів, стимулювати повторні відвідування та підвищувати середній чек. 

Четвертим стратегічним напрямом є оптимізація внутрішніх процесів та 

підвищення ефективності ресурсів. Це передбачає вдосконалення логістики, 

організацію роботи персоналу під час пікових навантажень, покращення 

планування графіків та раціональне використання матеріальних ресурсів. 

Важливо також контролювати фінансову ефективність заходів, щоб 

підвищення якості обслуговування не призводило до непропорційного 

зростання витрат. 

П'ятим напрямом є активна робота над маркетинговою стратегією та 

позиціонуванням готелю на ринку. Це включає розвиток корпоративного 

бренду, рекламні кампанії в онлайн- та офлайн-каналах, участь у туристичних 

виставках та партнерства з локальними та міжнародними агентствами. 

Сильний бренд і помітна присутність на ринку сприяють залученню нових 

клієнтів та підвищенню довіри до готелю. 

Всі стратегічні напрями взаємопов’язані і створюють цілісну систему 

підвищення конкурентоспроможності «FESThotel». Вони спрямовані на 

формування високого рівня клієнтоорієнтованості, максимальне задоволення 

очікувань гостей та забезпечення сталого розвитку підприємства в умовах 

динамічного ринку готельно-ресторанних послуг. Реалізація цих заходів 

дозволяє готелю зміцнити свої позиції, підвищити прибутковість та створити 

стабільну базу лояльних клієнтів, що є ключовим фактором довгострокового 

успіху. 

Стратегія підвищення конкурентоспроможності «FESThotel» базується 

на комплексному підході, що охоплює якість обслуговування, цифрові 

інструменти, програму лояльності, оптимізацію внутрішніх процесів та 
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маркетингову активність. Основним завданням є створення цінності для 

гостей і зміцнення позицій готелю на ринку Львова. 

Ключовим напрямом є стандартизація процесів обслуговування, яка 

передбачає розробку регламентів взаємодії з клієнтами на всіх етапах 

перебування: від бронювання та заселення до організації харчування, банкетів 

і додаткових послуг. Це включає чіткі правила реагування на запити та скарги, 

систему оцінки роботи співробітників за показниками ефективності та 

регулярні тренінги для підвищення професійного рівня персоналу. 

Інтеграція цифрових рішень є наступним стратегічним кроком. 

Використання CRM-систем дозволяє відслідковувати індивідуальні потреби 

гостей, історію бронювань та переваги у харчуванні. Мобільні додатки та 

онлайн-канали забезпечують швидке бронювання номерів, замовлення 

столиків у ресторані та оформлення додаткових сервісів. Аналітика даних дає 

змогу персоналізувати пропозиції та планувати маркетингові акції, що 

відповідають очікуванням різних категорій клієнтів. 

Комплексна програма лояльності охоплює всі групи клієнтів. Постійним 

гостям пропонуються накопичувальні бонуси, спеціальні знижки та 

персоналізовані пакети послуг. Корпоративним клієнтам – вигідні умови на 

оренду конференц-залів та організацію кейтерингу. Туристичним групам 

пропонуються комбіновані пакети з розміщенням, харчуванням та 

екскурсійними послугами. Такий підхід дозволяє підвищувати повторні 

бронювання, стимулювати середній чек та зміцнювати відносини з клієнтами. 

Оптимізація внутрішніх процесів забезпечує ефективне використання 

ресурсів. Це включає планування графіків персоналу під час пікових 

навантажень, вдосконалення логістики постачання продуктів і матеріалів, а 

також впровадження системи фінансового контролю кожного відділу. 

Раціональне управління ресурсами підвищує продуктивність та дозволяє 

утримувати баланс між витратами та якістю обслуговування. 

Маркетинговий напрямок передбачає активне просування бренду 

«FESThotel» через соціальні мережі, участь у виставках, співпрацю з 



46 

 

туристичними агентствами та інтеграцію з онлайн-платформами бронювання. 

Паралельно формується позитивний імідж готелю завдяки акценту на якість 

послуг, безпечне середовище, екологічні ініціативи та корпоративну соціальну 

відповідальність. 

Впровадження всіх цих заходів формує єдину систему підвищення 

конкурентоспроможності, що забезпечує стабільний розвиток підприємства, 

підвищує задоволеність гостей, утримує постійних клієнтів і залучає нові 

сегменти ринку. Реалізація стратегії дозволяє готелю зміцнити позиції на 

ринку, підвищити прибутковість і закріпити репутацію підприємства, 

орієнтованого на високий рівень сервісу та інноваційні підходи до 

обслуговування. 

 

 

3.2. Удосконалення стандартів сервісу та внутрішніх регламентів 

обслуговування 

 

Підвищення рівня обслуговування у «FESThotel» передбачає не лише 

дотримання існуючих стандартів, але й постійне їх удосконалення відповідно 

до очікувань сучасних клієнтів та особливостей ринку гостинності у місті 

Львів. Удосконалення стандартів сервісу є комплексним процесом, що 

охоплює розробку детальних регламентів, оптимізацію взаємодії з гостями, 

підвищення професійної підготовки персоналу та впровадження сучасних 

технологій для контролю якості обслуговування. Основною метою є 

забезпечення стабільного, прогнозованого і приємного досвіду для кожного 

гостя, що, в свою чергу, формує лояльність та підвищує 

конкурентоспроможність готелю. 

Першим кроком у вдосконаленні стандартів є детальна систематизація 

всіх процесів обслуговування. Кожний етап взаємодії з клієнтом повинен бути 

формалізований і описаний у внутрішніх регламентах. Це стосується 

процедури бронювання номерів, включно з обробкою онлайн-заявок та 
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телефонних дзвінків, порядку заселення та виселення гостей, організації 

харчування в ресторані, надання додаткових послуг та реагування на 

побажання чи скарги. Чітко прописані алгоритми дій для персоналу 

дозволяють мінімізувати помилки, підвищити швидкість обслуговування та 

створити єдиний стандарт взаємодії, який відповідає концепції 

клієнтоорієнтованого підходу. 

Наступним важливим аспектом є підвищення професійної 

компетентності співробітників. У «FESThotel» планується впровадження 

регулярних тренінгів і навчальних програм, що охоплюють не лише основи 

сервісу, але й психологію спілкування з гостями, методи ефективного 

вирішення конфліктів, правила етикету та стандарти презентації послуг. Для 

співробітників ресторану розробляються окремі навчальні модулі з сервісу за 

міжнародними стандартами, включно з правилами сервірування столів, 

техніками роботи з меню та винною картою, організацією банкетів і 

кейтерингових послуг. Працівники ресепшн та адміністративного персоналу 

проходять навчання з ефективного управління бронюваннями, роботи з CRM-

системою та підтримки гостей у режимі онлайн. 

Ще одним напрямом удосконалення є оптимізація внутрішньої 

організації роботи. Для цього проводиться аналіз навантаження на різні 

відділи готелю та ресторану, визначаються пікові години та дні тижня, після 

чого розробляються графіки роботи персоналу, що дозволяють уникати 

перевантаження, зменшити ймовірність помилок і підвищити швидкість 

обслуговування. Важливо також встановити стандартизовану систему 

контролю за дотриманням процедур і регламентів, що включає регулярні 

внутрішні аудити, оцінку роботи співробітників за ключовими показниками 

ефективності та отримання зворотного зв’язку від гостей. 

Удосконалення стандартів сервісу неможливе без інтеграції сучасних 

технологій. В «FESThotel» передбачено використання CRM-системи для 

збереження даних про гостей, персоналізованого підходу до обслуговування 

та аналізу статистики повторних візитів, частоти використання додаткових 
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послуг та переваг клієнтів. Автоматизація процесів бронювання, оформлення 

замовлень у ресторані та організації додаткових сервісів дозволяє значно 

підвищити ефективність роботи персоналу та скоротити час очікування 

гостей. Крім того, системи моніторингу дозволяють контролювати рівень 

задоволеності клієнтів у режимі реального часу і швидко реагувати на будь-

які відхилення від встановлених стандартів. 

Особливу увагу слід приділяти стандартизації процесу обслуговування в 

ресторані та барі. Для цього розробляються чек-листи для офіціантів і 

барменів, що включають правильний порядок подачі страв і напоїв, стандарти 

сервірування столів, правила спілкування з гостями та процедури вирішення 

проблемних ситуацій. Важливо забезпечити відповідність меню сезонним 

продуктам, контролювати якість інгредієнтів та дотримання технологічних 

процесів у приготуванні страв. Такий підхід не лише підвищує якість послуг, 

але й створює у гостей відчуття безпеки та впевненості у високому рівні 

обслуговування. 

Не менш важливим є удосконалення системи обслуговування номерного 

фонду. Для цього передбачено стандартизовану процедуру прибирання, 

перевірки стану меблів та техніки, контролю чистоти та наявності необхідних 

аксесуарів у номері. Розробляються правила швидкого реагування на заявки 

гостей щодо ремонту або додаткових послуг, що дозволяє оперативно усувати 

будь-які недоліки і підтримувати високий рівень комфорту. 

Важливим елементом є розробка процедур для ефективного реагування 

на скарги та побажання гостей. Удосконалена система передбачає швидке 

прийняття рішення, фіксацію кожного звернення у CRM-системі та контроль 

виконання заходів відповідальними співробітниками. Крім того, система 

передбачає аналіз повторюваних проблем та їх усунення на системному рівні, 

що дозволяє не тільки задовольнити поточні потреби клієнтів, але й 

попередити можливі проблеми у майбутньому. 

Внутрішні регламенти також охоплюють правила взаємодії між різними 

відділами готелю, що дозволяє забезпечити єдину комунікаційну платформу 
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для обміну інформацією про гостей, бронювання, проведення заходів та 

організацію додаткових послуг. Це сприяє уникненню дублювання завдань, 

підвищує швидкість обслуговування та покращує координацію роботи всіх 

служб. 

Не менш важливим є контроль за дотриманням стандартів безпеки та 

гігієни. Регламенти передбачають регулярну перевірку стану приміщень, 

дотримання санітарних норм у ресторані та спа-зонах, контроль 

температурного режиму та наявності необхідних сертифікатів і документів для 

обладнання та продуктів. Такий підхід забезпечує довіру гостей та створює 

додатковий конкурентний імідж готелю як безпечного та комфортного місця 

для відпочинку. 

Удосконалення стандартів сервісу також включає постійний аналіз 

зворотного зв’язку від клієнтів через опитування, онлайн-огляди та соціальні 

мережі. На основі отриманих даних розробляються рекомендації щодо змін у 

роботі персоналу, внесення коректив у внутрішні регламенти та адаптації 

послуг під очікування сучасних гостей. Це дозволяє постійно підвищувати 

рівень задоволеності клієнтів та формувати позитивну репутацію готелю. 

Таким чином, удосконалення стандартів сервісу та внутрішніх 

регламентів обслуговування у «FESThotel» передбачає комплекс заходів, 

спрямованих на систематизацію процесів, підвищення професійної 

компетентності персоналу, інтеграцію сучасних технологій, оптимізацію 

ресурсів та ефективне реагування на потреби гостей. Реалізація цих заходів 

забезпечує високий рівень клієнтоорієнтованості, стабільне зростання якості 

обслуговування та формування конкурентних переваг готелю на ринку 

готельно-ресторанних послуг Львова. 
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3.3. Впровадження цифрових технологій управління 

взаємовідносинами з клієнтами 

 

У сучасному готельно-ресторанному бізнесі цифрові технології є 

ключовим елементом управління взаємовідносинами з клієнтами, оскільки 

дозволяють персоналізувати обслуговування, підвищити ефективність роботи 

персоналу та збільшити прибутковість підприємства. Для «FESThotel» 

впровадження цифрових інструментів є стратегічним пріоритетом, адже гості 

очікують швидкого реагування на запити, зручності бронювання та високого 

рівня сервісу, а конкурентне середовище Львова диктує потребу у модернізації 

бізнес-процесів. 

Основою цифрового управління взаємовідносинами є інтеграція CRM-

системи, яка дозволяє централізовано зберігати дані про гостей, історію 

бронювань, переваги у харчуванні, участь у заходах та додаткові послуги. Така 

система забезпечує персоналізований підхід, оскільки адміністратори та 

співробітники ресторану можуть отримувати повну інформацію про гостя в 

момент контакту, пропонувати відповідні пакети послуг і передбачати його 

потреби. Крім того, CRM дозволяє автоматизувати комунікацію з клієнтами 

через електронну пошту, SMS або мобільний додаток, що підвищує 

ефективність маркетингових кампаній та сприяє формуванню лояльності. 

Впровадження мобільного додатку для гостей «FESThotel» є наступним 

кроком цифрової трансформації. Додаток дозволяє здійснювати бронювання 

номерів у режимі онлайн, замовляти столики у ресторані, оформляти послуги 

спа та конференц-сервісу, залишати відгуки та отримувати персоналізовані 

пропозиції. Мобільна платформа інтегрується з CRM, що забезпечує 

постійний обмін даними і дає змогу менеджерам відстежувати активність 

клієнтів, аналізувати попит і планувати пропозиції відповідно до 

індивідуальних потреб гостей. 

Іншим важливим інструментом є система аналітики даних та бізнес-

інтелекту, яка дозволяє відстежувати ключові показники ефективності 
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обслуговування, завантаженість номерного фонду, середній чек у ресторані, 

частоту повторних візитів та рівень задоволеності клієнтів. Використання 

алгоритмів машинного навчання дає змогу прогнозувати попит на різні 

категорії номерів і послуг, визначати найбільш популярні пропозиції та 

коригувати цінову політику. Аналітика дозволяє також виявляти слабкі місця 

у процесах обслуговування та своєчасно впроваджувати заходи щодо їх 

усунення. 

Автоматизація внутрішніх процесів є невід’ємною частиною цифрової 

трансформації. В «FESThotel» передбачено впровадження електронного 

документообігу для бронювань, замовлень послуг, обліку постачання та 

фінансової звітності. Це скорочує час на адміністративні процедури, зменшує 

ймовірність помилок і дозволяє персоналу зосередитися на безпосередньому 

обслуговуванні гостей. Крім того, цифрові інструменти дозволяють 

оперативно відстежувати виконання внутрішніх регламентів, контролювати 

дотримання стандартів сервісу та забезпечувати відповідність корпоративним 

політикам. Цифрові технології також використовуються для вдосконалення 

системи лояльності. Автоматизовані програми накопичувальних бонусів, 

персоналізовані знижки та спеціальні пропозиції для постійних клієнтів 

формуються на основі історії замовлень і переваг гостей. CRM дозволяє 

сегментувати клієнтську базу, визначати найактивніших відвідувачів та 

пропонувати їм ексклюзивні пакети послуг, що стимулює повторні 

бронювання і збільшує середній чек. 

Важливим елементом є цифрові комунікаційні канали, що включають 

чат-боти, онлайн-консультанти та соціальні мережі. Вони забезпечують 

швидкий обмін інформацією, дозволяють відповісти на запити у будь-який час 

доби та формують позитивний досвід взаємодії гостей з готелем. Чат-боти 

можуть надавати інформацію про наявність вільних номерів, поточні акції, 

меню ресторану та умови організації заходів, що значно підвищує швидкість 

обслуговування та зменшує навантаження на ресепшн. 
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Особливу увагу приділено аналітиці відгуків гостей. Цифрові платформи 

дозволяють збирати дані з онлайн-сервісів, соціальних мереж і внутрішніх 

опитувань, аналізувати позитивні та негативні коментарі, виявляти тенденції 

та проблемні аспекти сервісу. На основі цих даних розробляються 

рекомендації для персоналу, коригуються внутрішні регламенти і 

оновлюються стандарти обслуговування. Такий підхід дозволяє постійно 

вдосконалювати взаємодію з клієнтами і забезпечує високу якість 

обслуговування. 

Інтеграція цифрових технологій у роботу «FESThotel» передбачає також 

використання систем моніторингу та контролю якості обслуговування у 

реальному часі. Менеджери можуть відстежувати швидкість реагування на 

запити, ефективність роботи офіціантів і адміністративного персоналу, 

дотримання стандартів сервісу у ресторані та номерах. Це дозволяє 

оперативно виявляти відхилення та вживати заходи для їх усунення, що 

підвищує загальну ефективність і рівень задоволеності гостей. Не менш 

важливим є впровадження цифрових інструментів для організації заходів та 

конференцій. Спеціалізоване програмне забезпечення дозволяє планувати 

розсадку учасників, керувати замовленнями кейтерингу, контролювати 

технічне оснащення та відстежувати виконання запитів клієнтів. Такий підхід 

забезпечує високий рівень організації заходів і формує у клієнтів відчуття 

професійності та надійності готелю. 

Впровадження цифрових технологій у взаємовідносини з клієнтами 

сприяє також підвищенню ефективності маркетингових активностей. 

Аналітичні інструменти дозволяють визначати найефективніші канали 

просування, оцінювати результативність акцій, відстежувати поведінку гостей 

та їх реакцію на нові пропозиції. Це дозволяє коригувати стратегію 

просування, максимально відповідати очікуванням цільової аудиторії та 

залучати нових клієнтів. 

Таким чином, впровадження цифрових технологій у «FESThotel» 

охоплює всі ключові аспекти взаємовідносин з клієнтами: персоналізацію 
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послуг, автоматизацію процесів, аналітику поведінки гостей, управління 

лояльністю, інтеграцію комунікаційних каналів та контроль якості сервісу у 

реальному часі. Такий комплексний підхід дозволяє підвищити задоволеність 

гостей, зміцнити репутацію готелю, оптимізувати внутрішні процеси та 

створити стійкі конкурентні переваги на ринку готельно-ресторанних послуг. 

 

3.4. Розробка програми підвищення лояльності гостей 

 

В умовах високої конкуренції на ринку готельно-ресторанних послуг м. 

Львова формування системи лояльності є стратегічно важливим напрямом 

підвищення конкурентоспроможності «FESThotel». Лояльні клієнти не лише 

забезпечують стабільні доходи, а й виконують роль амбасадорів бренду, 

поширюючи позитивну інформацію серед знайомих та у соціальних мережах. 

Програма лояльності в сучасних умовах повинна бути комплексною, 

персоналізованою та інтегрованою з цифровими технологіями управління 

взаємовідносинами з клієнтами. 

Основою програми є сегментація клієнтської бази. В «FESThotel» 

передбачено виділення кількох категорій гостей залежно від частоти візитів, 

середнього чеку, використання додаткових послуг та активності у відгуках і 

соціальних мережах. Такий підхід дозволяє пропонувати персоналізовані 

бонуси, акції та пакети послуг, які максимально відповідають індивідуальним 

потребам кожного гостя. Наприклад, для постійних відвідувачів ресторану 

можуть надаватися спеціальні дегустаційні меню, а для гостей, які часто 

користуються конференц-сервісом, – знижки на оренду залів або додаткові 

технічні послуги. 

Програма лояльності передбачає використання накопичувальної системи 

бонусів, що дозволяє гостям отримувати бал за кожне бронювання номеру, 

замовлення послуг у ресторані, участь у спа-програмах або організації заходів. 

Накопичені бали можна використовувати для оплати майбутніх послуг, що 

стимулює повторні візити та підвищує середній чек. Система інтегрується з 
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CRM, що дозволяє автоматично фіксувати бали та відстежувати активність 

гостей у режимі реального часу. 

Крім накопичувальних бонусів, важливим інструментом є 

персоналізовані пропозиції. На основі історії бронювань та переваг гостей 

система формує індивідуальні рекомендації, наприклад, спеціальні пакети 

вихідного дня, пропозиції зі знижкою на улюблені страви ресторану або 

ексклюзивні спа-послуги. Такий підхід підвищує відчуття індивідуальної 

уваги та цінності клієнта, що безпосередньо впливає на рівень задоволеності 

та повторні бронювання. 

Важливим елементом програми є інтеграція цифрових комунікаційних 

каналів. Гості отримують інформацію про накопичені бонуси, спеціальні 

пропозиції та акції через мобільний додаток, електронну пошту, SMS або 

месенджери. Ця інтеграція дозволяє забезпечити своєчасне інформування 

клієнтів, підвищує ефективність акцій та формує стабільний зв’язок між 

готелем і гостями. Крім того, мобільний додаток дозволяє клієнтам самостійно 

керувати накопиченими бонусами, бронювати послуги та залишати відгуки, 

що забезпечує високу зручність та позитивний клієнтський досвід. Програма 

також передбачає систему статусів та рівнів лояльності. Наприклад, гості, які 

відвідують готель понад п’ять разів на рік, можуть отримувати статус 

«Золотого гостя», що надає їм пріоритет у бронюванні номерів, додаткові 

бонуси та персональні пропозиції. Такий механізм стимулює активність та 

підтримує довгострокові взаємини з найбільш цінними клієнтами. Статусні 

рівні інтегровані з CRM та автоматично оновлюються на основі даних про 

візити та активність гостей. 

Особливу увагу приділено системі зворотного зв’язку та оцінки 

ефективності програми. В «FESThotel» планується впровадження регулярних 

опитувань гостей після відвідування готелю або ресторану, аналіз відгуків на 

сайтах бронювання та соціальних мережах. Зібрані дані використовуються для 

коригування програми лояльності, вдосконалення сервісу та підвищення 

ефективності маркетингових заходів. Аналітика дозволяє визначати найбільш 
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популярні бонуси та пакети послуг, а також ті елементи програми, які 

потребують покращення. 

Програма лояльності включає також елементи гейміфікації, які 

стимулюють взаємодію гостей з брендом. Наприклад, за участь у тематичних 

заходах або активність у соціальних мережах гості отримують додаткові бали 

або спеціальні нагороди. Такий підхід сприяє формуванню емоційного зв’язку 

з брендом, підвищує зацікавленість у повторних візитах та зміцнює репутацію 

готелю як сучасного та клієнтоорієнтованого закладу. 

Особливо ефективним інструментом є програмне забезпечення для 

управління бонусами та персоналізованими пропозиціями. Система дозволяє 

створювати акції для різних сегментів клієнтів, автоматично нараховувати 

бали, відстежувати їх використання та генерувати звіти про ефективність 

програми. Такий підхід забезпечує прозорість, зручність та контроль за 

виконанням всіх положень програми лояльності. 

Значну увагу в програмі приділено стимулюванню повторних бронювань 

і підтриманню постійного контакту з гостями. Автоматичні нагадування про 

майбутні події, спеціальні пропозиції на дні народження та ювілеї, сезонні 

акції та персоналізовані пакети послуг формують позитивне враження та 

стимулюють лояльність клієнтів. Крім того, система дозволяє планувати крос-

продажі додаткових послуг, що підвищує середній чек і доходність готелю. 

Важливим аспектом є інтеграція програми лояльності з маркетинговими 

активностями та рекламними кампаніями. Дані про клієнтів дозволяють 

коригувати рекламні повідомлення, визначати найефективніші канали 

комунікації та планувати акції, що забезпечують максимальну віддачу від 

інвестицій у маркетинг. 

В результаті впровадження програми лояльності очікується підвищення 

частки повторних візитів, збільшення середнього чеку, покращення оцінки 

задоволеності гостей та зміцнення репутації «FESThotel» як сучасного готелю 

з високим рівнем сервісу та індивідуальним підходом до кожного клієнта. 

Програма формує основу для довгострокових взаємовідносин з гостями, 
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стимулює активність клієнтів та забезпечує стійкі конкурентні переваги на 

ринку готельно-ресторанних послуг. 

 

3.5. Економічне обґрунтування запропонованих заходів 

 

Запропоновані заходи щодо підвищення клієнтоорієнтованості 

«FESThotel» мають на меті збільшення доходності, оптимізацію витрат та 

формування стабільної клієнтської бази, що забезпечить довгострокову 

конкурентоспроможність готелю. Економічне обґрунтування включає аналіз 

очікуваних витрат на впровадження заходів, прогнозованого збільшення 

доходів та оцінку ефективності інвестицій у розвиток сервісу і лояльності 

клієнтів. 

Першим етапом є оцінка витрат на впровадження цифрових технологій та 

CRM-системи. Установлення та налаштування програмного забезпечення 

передбачає одноразові капітальні витрати на ліцензії, інтеграцію з існуючими 

внутрішніми системами, навчання персоналу та технічну підтримку. Очікувані 

витрати включають також щомісячне обслуговування та оновлення системи. 

Аналіз показує, що інвестиції у цифрову CRM-систему доцільні, оскільки 

дозволяють автоматизувати процеси бронювання, управління бонусами та 

комунікацій з гостями, що суттєво знижує трудовитрати персоналу та зменшує 

ризик помилок у взаємодії з клієнтами. 

Впровадження програми лояльності передбачає витрати на бонусні бали, 

знижки, спеціальні пропозиції та подарунки для гостей. Для економічного 

обґрунтування використовується аналіз очікуваного приросту повторних 

бронювань та середнього чеку. За даними внутрішнього аналізу, залучення 

повторних клієнтів на 10–15 % здатне забезпечити приріст доходу, що значно 

перевищує витрати на бонуси. Крім того, ефективне стимулювання лояльності 

зменшує потребу у витратах на залучення нових клієнтів, що додатково 

підвищує рентабельність готельного бізнесу. 
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Наступним аспектом є оцінка економічної ефективності удосконалення 

стандартів сервісу та внутрішніх регламентів. Впровадження 

стандартизованих процедур обслуговування, навчання персоналу та 

регулярний контроль якості обслуговування дозволяють зменшити кількість 

скарг та негативних відгуків, що позитивно впливає на репутацію готелю. 

Підвищення якості сервісу забезпечує зростання середнього чеку на послуги 

ресторану та спа, а також збільшення числа додаткових замовлень під час 

перебування гостей. Витрати на тренінги та розвиток персоналу є 

одноразовими та окупаються завдяки підвищенню продуктивності та якості 

обслуговування. Особлива увага приділяється економічній ефективності 

маркетингових заходів. Використання персоналізованих пропозицій та акцій 

на основі даних CRM дозволяє оптимізувати витрати на рекламу та 

просування, забезпечуючи цільове охоплення саме тих сегментів клієнтів, які 

демонструють високий потенціал для повторних бронювань. Такий підхід 

зменшує марнотратні витрати на масові рекламні кампанії та підвищує віддачу 

інвестицій у маркетинг. 

Прогнозовані фінансові результати включають збільшення середнього 

чеку на 7–12 %, зростання частки повторних відвідувань на 15–20 % та 

збільшення загальної рентабельності готелю на 5–8 % протягом першого року 

після впровадження програми лояльності та CRM. Очікується, що інвестиції у 

цифрові технології та розвиток персоналу окупляться протягом 12–18 місяців 

за рахунок економії на адміністративних витратах та приросту доходів від 

активних клієнтів. 

Додатково до економічних показників враховуються соціально-

економічні ефекти. Підвищення якості обслуговування та рівня лояльності 

клієнтів сприяє підвищенню репутації готелю, залученню нових сегментів 

клієнтів, розвитку партнерських програм та збільшенню видимості на ринку. 

Це безпосередньо впливає на стійкість бізнесу та можливості масштабування, 

зокрема відкриття додаткових послуг або підрозділів. Важливим елементом 

економічного обґрунтування є оцінка ризиків. Впровадження нових 
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технологій та програм лояльності пов’язане з можливими труднощами у 

навчанні персоналу, адаптації гостей та технічних збоїв. Для мінімізації 

ризиків передбачено поетапне впровадження заходів, тестування системи на 

обмеженій групі клієнтів та регулярний моніторинг ключових показників 

ефективності. 

Таким чином, економічне обґрунтування показує, що запропоновані 

заходи є доцільними та ефективними з точки зору збільшення доходів, 

оптимізації витрат, підвищення задоволеності та лояльності клієнтів, а також 

формування стабільної конкурентної переваги «FESThotel» на ринку 

готельно-ресторанних послуг м. Львова. Комплексне впровадження заходів 

забезпечує не лише короткострокові фінансові вигоди, але й довгостроковий 

розвиток та стійкість підприємства у сучасних умовах ринку. 

 

3.6. Оцінка очікуваної ефективності реалізації стратегії 

 

Оцінка очікуваної ефективності реалізації клієнтоорієнтованої стратегії 

«FESThotel» є ключовим етапом планування, оскільки дозволяє визначити, 

наскільки запропоновані заходи сприятимуть досягненню стратегічних цілей, 

підвищенню рівня лояльності гостей, зростанню доходності та зміцненню 

позицій на ринку. Для проведення оцінки використовуються кількісні та якісні 

показники, які відображають фінансові результати, ефективність взаємодії з 

клієнтами та якість надання послуг. 

Основними фінансовими показниками очікуваної ефективності є приріст 

середнього чеку, зростання частки повторних бронювань та загальна 

рентабельність підприємства. Згідно з прогнозними розрахунками, 

впровадження програми лояльності та CRM-системи дозволить збільшити 

частку повторних відвідувань на 15–20 %, що безпосередньо вплине на 

стабільність доходів. Середній чек очікується на рівні 7–10 % більше 

порівняно з попереднім періодом завдяки стимулюванню додаткових послуг, 

включно з ресторанами, спа, конференц-сервісом та організацією заходів. 
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Збільшення доходів дозволить покрити витрати на впровадження нових 

стандартів сервісу та цифрових технологій протягом першого року роботи. 

Крім фінансових показників, оцінка ефективності включає показники 

задоволеності та лояльності клієнтів. Впровадження персоналізованих 

пропозицій, накопичувальної системи бонусів та програми статусів дозволяє 

підвищити індекс задоволеності гостей та позитивно впливати на рейтинг 

готелю на платформах бронювання та у соціальних мережах. Очікується 

збільшення середньої оцінки клієнтського досвіду на 0,5–0,7 бала за шкалою 

від 1 до 5, що є значним показником підвищення якості сервісу та позитивного 

сприйняття бренду. 

Оцінка очікуваної ефективності також передбачає аналіз економії витрат. 

Автоматизація процесів через CRM та цифрові платформи дозволяє зменшити 

адміністративні та операційні витрати, скоротити час обробки бронювань і 

забезпечити точне управління бонусами та акціями. Це підвищує 

продуктивність персоналу та зменшує ймовірність помилок, що позитивно 

впливає на економічні результати. Інтеграція програми лояльності з 

внутрішніми стандартами сервісу створює синергійний ефект: висока якість 

обслуговування підкріплює програму бонусів, а бонуси стимулюють повторні 

візити та використання додаткових послуг. Такий комплексний підхід 

дозволяє оцінювати ефективність не лише в грошовому еквіваленті, а й у 

формі зміцнення бренду та підвищення репутації готелю на ринку. 

Для об’єктивної оцінки ефективності стратегії передбачено використання 

ключових показників ефективності (KPI). До них відносяться: частка 

повторних клієнтів, середній чек, індекс задоволеності гостей, кількість 

позитивних відгуків, рівень використання бонусної програми та середній 

термін утримання клієнтів у програмі лояльності. Регулярний моніторинг KPI 

дозволяє своєчасно коригувати стратегію та оптимізувати маркетингові і 

сервісні заходи. 

Оцінка очікуваної ефективності включає також аналіз ризиків. 

Основними ризиками є низька адаптація персоналу до нових стандартів 
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сервісу, недостатнє використання програми лояльності гостями, технічні збої 

CRM-системи та непередбачені економічні зміни. Для мінімізації ризиків 

передбачено поетапне впровадження заходів, навчання персоналу, тестування 

нових програм на обмеженій групі клієнтів та регулярний збір зворотного 

зв’язку. Ефективність реалізації стратегії також оцінюється через підвищення 

конкурентоспроможності готелю на локальному ринку. Очікується 

збільшення ринкової частки, залучення нових сегментів клієнтів, підвищення 

впізнаваності бренду та позитивного іміджу «FESThotel» серед цільової 

аудиторії. Важливо, що стратегія забезпечує не тільки короткострокові 

фінансові вигоди, а й створює основу для довгострокових стосунків з 

клієнтами, що формує стійкі конкурентні переваги. 

Таким чином, комплексна оцінка ефективності реалізації стратегії 

показує, що запропоновані заходи здатні забезпечити підвищення доходності 

підприємства, покращення рівня задоволеності та лояльності гостей, 

оптимізацію витрат та зміцнення репутації «FESThotel» на ринку готельно-

ресторанних послуг м. Львова. Система моніторингу ключових показників 

ефективності дозволяє контролювати досягнення цілей і коригувати стратегію 

у відповідь на зміни ринкових умов, що забезпечує гнучкість та стійкість 

управління підприємством. 

 

Висновки до розділу 3 

 

У результаті розробки клієнтоорієнтованої стратегії для «FESThotel» 

було визначено комплекс заходів, спрямованих на підвищення 

конкурентоспроможності, оптимізацію процесів обслуговування та зміцнення 

лояльності клієнтів. Формування стратегічних напрямів передбачало 

поєднання традиційних і цифрових інструментів управління, інтеграцію CRM-

системи, удосконалення стандартів сервісу та розробку програм 

стимулювання повторних відвідувань. 
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Впровадження нових стандартів обслуговування та внутрішніх 

регламентів забезпечує стабільну якість надання послуг, зменшує ризик 

помилок персоналу та створює єдиний стандарт взаємодії з гостями. Це 

дозволяє формувати унікальний клієнтський досвід, який підвищує рівень 

задоволеності та сприяє повторним бронюванням. Внутрішні регламенти 

передбачають чіткі алгоритми дій персоналу на кожному етапі взаємодії з 

клієнтами, що дозволяє швидко та ефективно реагувати на запити та скарги. 

Впровадження цифрових технологій управління взаємовідносинами з 

клієнтами забезпечує автоматизацію ключових процесів: бронювання, 

ведення історії відвідувань, аналіз споживчих переваг, управління бонусними 

програмами та персоналізованими пропозиціями. Це дозволяє оперативно 

реагувати на зміну запитів гостей, підвищує ефективність маркетингових 

заходів і оптимізує витрати на залучення нових клієнтів. Використання 

аналітичних даних з CRM дозволяє визначати найбільш перспективні 

сегменти ринку та коригувати пропозиції у відповідності до поведінки 

споживачів. 

Розроблена програма підвищення лояльності гостей передбачає систему 

бонусів, накопичувальних знижок, спеціальних пропозицій та статусних 

рівнів. Це стимулює повторні відвідування, збільшує середній чек та формує 

довгострокові відносини з клієнтами. Паралельно реалізовано механізми 

зворотного зв’язку, що дозволяють оперативно враховувати побажання та 

пропозиції гостей, підтримуючи високий рівень клієнтського задоволення. 

Економічне обґрунтування заходів показало, що інвестиції у цифрові 

технології та удосконалення стандартів сервісу окупаються протягом 12–18 

місяців, а очікуваний приріст доходів та зменшення витрат забезпечують 

стійкий фінансовий ефект. Оцінка очікуваної ефективності стратегії через 

ключові показники ефективності (KPI) демонструє потенціал підвищення 

доходності, зростання повторних бронювань, збільшення середнього чеку та 

підвищення індексу задоволеності клієнтів. 
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Таким чином, реалізація запропонованих заходів дозволяє комплексно 

підвищити клієнтоорієнтованість «FESThotel», забезпечити високий рівень 

обслуговування, зміцнити лояльність гостей та закласти основу для 

стабільного розвитку підприємства на конкурентному ринку готельно-

ресторанних послуг міста Львова. 
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ВИСНОВКИ 

 

У рамках дослідження було здійснено всебічний аналіз теоретичних 

основ та практичної діяльності готельно-ресторанного підприємства 

«FESThotel», що дозволило обґрунтувати та розробити комплексну 

клієнтоорієнтовану стратегію розвитку. Теоретичний аналіз показав, що 

сучасний готельний бізнес потребує інтеграції клієнтських потреб у всі 

управлінські процеси, що підвищує конкурентоспроможність та забезпечує 

фінансову стабільність підприємства. 

Проведене дослідження ринку готельно-ресторанних послуг м. Львова та 

конкурентного середовища дозволило визначити сильні та слабкі сторони 

підприємства, виявити основні загрози та можливості для розвитку, що стало 

основою для стратегічного планування. Аналіз господарської діяльності та 

оцінка системи обслуговування показали наявність потенціалу для 

підвищення ефективності сервісу та збільшення задоволеності клієнтів. 

У практичному блоці розроблено та обґрунтовано комплекс заходів, 

спрямованих на підвищення клієнтоорієнтованості: удосконалення стандартів 

обслуговування, впровадження цифрових технологій управління 

взаємовідносинами з клієнтами, розробка програми лояльності, оптимізація 

внутрішніх процесів та підвищення професійного рівня персоналу. 

Економічне обґрунтування показало, що заходи забезпечують високий 

фінансовий ефект, оптимізацію витрат та довгостроковий приріст доходів. 

Оцінка очікуваної ефективності реалізації стратегії засвідчила, що 

комплексна реалізація заходів призведе до зростання частки повторних 

відвідувань, підвищення середнього чеку, зміцнення бренду та підвищення 

рівня задоволеності клієнтів. Реалізація стратегічних напрямів дозволить 

«FESThotel» стати більш гнучким, технологічно оснащеним та 

конкурентоспроможним підприємством на ринку готельно-ресторанних 

послуг м. Львова. 
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Завдяки системному підходу до управління клієнтським досвідом, 

інтеграції сервісних стандартів та цифрових інструментів управління, готель 

отримує стабільну основу для довгострокового розвитку, ефективної взаємодії 

з клієнтами та підвищення власної рентабельності. Реалізація розробленої 

стратегії дозволяє не лише досягти короткострокових фінансових результатів, 

але й формує фундамент для стабільної конкурентної переваги та стійкого 

розвитку підприємства в умовах сучасного ринку. 
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ДОДАТКИ 

А. Організаційна структура підприємства 
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Б. Анкета оцінювання задоволеності клієнтів 

 

Мета: визначити рівень задоволеності гостей «FESThotel» та виявити області 

для покращення сервісу. 

1. Загальна оцінка перебування у готелі: 

○ 1 – Дуже незадоволений 

○ 2 – Незадоволений 

○ 3 – Задовільно 

○ 4 – Добре 

○ 5 – Відмінно 

2. Якість обслуговування персоналу: 

○ 1 – Дуже погано 

○ 5 – Відмінно 

3. Чистота номерів та загальних приміщень: 

○ 1 – Дуже незадоволений 

○ 5 – Відмінно 

4. Зручність бронювання та реєстрації: 

○ 1 – Дуже незадоволений 

○ 5 – Відмінно 

5. Якість харчування та обслуговування у ресторані: 

○ 1 – Дуже незадоволений 

○ 5 – Відмінно 

6. Використання програм лояльності та бонусів: 

○ 1 – Не задоволений 

○ 5 – Відмінно 

7. Чи рекомендуєте Ви готель друзям та колегам? 

○ Так 

○ Ні 

8. Пропозиції або зауваження щодо покращення сервісу: 
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В. Фрагменти стандартів обслуговування 

 

 


