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РЕФЕРАТ 

 

 

Кваліфікаційна робота складається з трьох розділів, списку 

використаних джерел, додатків.  

У роботі обґрунтовано діяльність готелю, контингент споживачів, перелік 

послуг, що надаються. За результатами досліджень внутрішнього та зовнішнього 

середовища на основі аналізу конкурентного середовища обґрунтовано 

концепцію готелю. 

Обґрунтовано впровадження інновацій з метою підвищення 

ефективності діяльності закладу, що досліджується. Запропоновано 

впровадження CRM-системи AmoCRM, для чого розроблено детальну дворічну 

програму. Інноваційні напрями розвитку включають інтелектуальні технології 

обслуговування, екологічні стандарти та розширення ексклюзивних послуг. 

Реалізація запропонованих заходів дозволить значно підвищити якість 

обслуговування, зміцнити лояльність клієнтів та забезпечити стійкі конкурентні 

переваги готелю на ринку готельних послуг. 

Кваліфікаційну роботу викладено на 77 сторінках тексту та містить 26 

таблиць, 6 рисунків, 3 додатки. При написанні роботи було використано 52 

літературних джерел.  

Ключові слова: CRM-системи, конкурентоспроможність,  готельно-

ресторанне господарство, інноваційні методи, економічні показники, реалізація, 

імплементація.  
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ESSAY 

 

 

The qualification work consists of three sections, a list of used sources, and 

appendices. 

The work hotel activity, contingent of consumers, list of services provided. 

According to the results of the internal and external environment research, based on 

the analysis of the competitive environment, the concept of the hotel is substantiated. 

The introduction innovations innovations to improve the efficiency of the 

institution under study. The introduction of the AmoCRM CRM system is proposed, 

for which a detailed two-year program has been developed. Innovative areas of 

development include intelligent service technologies, environmental standards, and the 

expansion of exclusive services. 

The implementation of the proposed measures will significantly improve service 

quality, strengthen customer loyalty, and ensure the hotel's sustainable competitive 

advantages in the hotel services market. 

The qualification work is laid out on 77 pages of text and contains 26 tables, 6 

figures, 3 appendices. 52 literary sources were used when writing the work. 

Keywords: CRM systems, competitiveness, hotel and restaurant management, 

innovative methods, economic indicators, realization, implementation. 
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ВСТУП 

 

 

 

Актуальність теми. У сучасних умовах готельний бізнес Одеси, як і вся 

туристична сфера України, перебуває в стані глибокої трансформації та 

стикається з низкою викликів, що роблять питання інноваційного розвитку не 

просто важливим, а критично необхідним для виживання та зростання. 

Актуальність теми підвищення конкурентоспроможності саме за рахунок 

інновацій зумовлена декількома ключовими факторами. 

Змінився сам ринок та профіль туриста. Після початку повномасштабної 

війни міжнародний потік скоротився, а внутрішній турист став основним 

клієнтом. Одночасно з'явилася нова категорія гостей іноземці, пов'язані з 

волонтерською, дипломатичною або бізнесовою діяльністю, які мають 

підвищені вимоги до безпеки, комунікації та якості послуг. Традиційні моделі 

обслуговування, орієнтовані на масовий пляжний відпочинок, часто вже не 

відповідають новим потребам. Інновації дозволяють гнучко переналаштувати 

пропозицію, створити унікальну цінність і задовольнити очікування сучасного, 

більш вимогливого клієнта. 

Конкуренція в Одесі набуває нових форм. Готелі конкурують не лише між 

собою, але й з численними апартаментами поденного перебування, які активно 

використовують онлайн-платформи. У цих умовах перевагу отримують ті 

підприємства, які можуть запропонувати не просто ліжко, а цілісний, 

безпроблемний та емоційно насичений досвід (experience). Саме інновації в сфері 

сервісу, технологій та маркетингу дозволяють створити такий досвід. 

Наприклад, використання віртуальної реальності для знайомства з номером чи 

історичними екскурсіями, мобільний додаток для контролю всіх послуг, або 

персоналізовані пропозиції на основі аналізу даних  це вже не майбутнє, а реальні 

інструменти конкурентної боротьби. 

Технологічний прогрес кардинально змінив ланцюг взаємодії з гостем. 

Сьогодні більшість подорожей починається не біля дверей готелю, а в 

цифровому просторі. Актуальність набувають інновації в цифровій присутності: 
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просунута CRM-система, AI-чатботи для підтримки, seamless-бронювання, 

системи динамічного ціноутворення. Крім того, очікуванням гостя став мінімум 

непотрібних контактів і максимум зручності  від онлайн-реєстрації до цифрового 

ключа в смартфоні. Готель, що ігнорує ці тренди, ризикує виглядати застарілим 

і втратити значну частину клієнтів. 

Економічна ефективність і сталий розвиток стали тісно пов'язані з 

інноваціями. Підвищення енерговитрат та операційних витрат вимагає 

впровадження «розумних» рішень: IoT-датчики для контролю 

енергоспоживання, автоматизація управління запасами, системи аналітики для 

оптимізації завантаження. Це дозволяє не лише економити кошти, але й 

відповідати глобальному тренду на екологічну відповідальність, що також є 

фактором вибору для багатьох сучасних споживачів. 

Для Одеси як міста з унікальною історією та культурним кодом інновації 

відкривають особливі можливості. Мова йде про створення нових форматів, що 

поєднують спадщину міста з сучасними технологіями: інтерактивні тематичні 

тури, події в партнерстві з місцевими митцями, гастрономічні проєкти з 

локальним колоритом. Це дозволяє готелю стати не просто місцем проживання, 

а активним учасником культурного життя та точкою входу для відкриття «нової 

Одеси». 

Таким чином, актуальність дослідження полягає в тому, що в сучасних 

викликах  від геополітичних реалій до технологічної революції  інновації 

перестають бути опцією та перетворюються на обов'язкову умову 

конкурентоспроможності готельного підприємства в Одесі. Впровадження 

інноваційних рішень є ключем до адаптації до нового ринку, диференціації від 

конкурентів, підвищення ефективності бізнесу та, що найважливіше,  створення 

переконливої цінності для гостя, який змінився назавжди. Дослідження цього 

питання на конкретному прикладі дозволить виробити практичні рекомендації, 

корисні не лише для окремого готелю, але й для відродження туристичної 

привабливості всієї Одеси. 

Питанням конкурентоспроможності готельних закладів присвячено 

наукові праці вітчизняних та зарубіжних науковців: Зайцевої В.М., Ткаченко Т.І., 
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Гаврилюк С.П., Стороженко Р. С., Сегеда І. В., Олексин І.І., Нєнно І.М., 

Рудінська О.В., Бушняк Т.І., Мельник І. М., Бабійчук Р. І., Мальська М. П., 

Пандяк І. Г. та ін. 

Мета дослідження: підвищення конкурентоспроможності готельного 

підприємства Одеського регіону за рахунок інновацій. 

Реалізація мети обумовила завдання дослідження:   

- провести аналіз зовнішнього середовища, ринкових можливостей та 

цільового ринку готелю;  

- провести аналіз внутрішнього середовища готелю; 

- проаналізувати інноваційні технології для впровадження готелю; 

- розробити заходи для подальшого розвитку та вдосконалення діяльності 

у готельного підприємства Одеського регіону. 

Об’єктом дослідження є  готельне підприємство Одеського регіону. 

Предметом дослідження є  теоретичні, методичні і прикладні аспекти 

розробки та впровадження  інновацій у готельне підприємство Одеського 

регіону. 

Методологічні та теоретичні основи дослідження. У процесі роботи 

застосовувалися загальнонаукові методи: абстракція, класифікація видів, 

порівняння, системний підхід, ситуаційний математичний аналіз, логіко-

аналітична оцінка параметрів, аналогії, моделювання. Інформаційну базу склали 

наукові публікації вітчизняних та зарубіжних вчених, нормативно-правові акти 

України, національні стандарти України по засобах розміщення, матеріали 

наукових конференцій, Інтернет-ресурси, статистичні збірники, відомості 

міжнародного інтернет-порталу «Booking.com». Сукупність використовуваної 

методологічної бази дозволила забезпечити в кінцевому підсумку достовірність 

і обґрунтованість висновків і практичних рішень. 

Наукова новизна: В удосконалені науково – практичних засадах 

управління готелем за рахунок впровадження CRM-системи у готель. 

Практична цінність: полягає в розробці рекомендацій, які дозволять 

інноваційно розвиватись підприємству. 
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Апробація проекту: результати дослідження опубліковано у збірнику ХІ 

Міжнародній молодіжній науково-практичній інтернет-конференції «Наука і 

молодь в ХХІ сторіччі» (до Всесвітнього дня науки в ім'я миру та розвитку, 

Міжнародного року кооперативів 2025). Тема  «Підвищення 

конкурентоспроможності готельного підприємства». 

 
 

 

 

 

ВИСНОВКИ 

 

 

Конкурентоспроможність готельних підприємств є динамічною та 

багатофакторною категорією, на яку впливають як макроекономічні умови 

(політична ситуація, податкова політика, інвестиційний клімат), так і галузеві 

особливості розвитку індустрії гостинності. 

Сутність конкурентоспроможності полягає у здатності готельного 

підприємства ефективно функціонувати в умовах ринкової невизначеності, 

формувати стійкі переваги над конкурентами та генерувати додатковий 

прибуток для забезпечення власного розвитку та соціально-економічного 

розвитку регіону. 

Інноваційний розвиток визначено ключовим чинником підвищення 

конкурентоспроможності, що обумовлює необхідність створення єдиної системи 

категоризації готельних підприємств за рівнем інноваційності для ефективного 

регулювання конкурентних відносин у галузі. 

Інновації в готельному бізнесі мають стратегічне значення не лише для 

окремих підприємств, але й для забезпечення стійкості національної економіки, 

зокрема через їхній зв'язок із туристичною галуззю та суміжними секторами. 

Запропоновано системний підхід до оцінки інноваційного розвитку, що 

включає технологічні, організаційні, маркетингові, фінансові, соціальні та 
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екологічні критерії, що дозволяє комплексно оцінити рівень інноваційності 

готельного підприємства. 

Впровадження інновацій у готельному секторі сприятиме не лише 

підвищенню конкурентоспроможності окремих підприємств, але й стане 

драйвером інноваційного розвитку національної економіки в цілому. 

Обґрунтовано необхідність адаптації готельних підприємств до сучасних 

викликів шляхом впровадження інноваційних рішень, що забезпечить їхню 

довгострокову конкурентоспроможність та стійкість у умовах глобальної 

конкуренції. 

Проведений аналіз функціонування, концептуальних засад та 

конкурентоспроможності готелю «Il Decameron» дозволяє зробити висновок про 

його стійку та диференційовану позицію на ринку готельних послуг. 

Готель «Il Decameron» функціонує як комплексний готельно-рекреаційний 

комплекс, основним продуктом якого є не просто послуга розміщення, а цілісний 

емоційний досвід, побудований навколо унікальної концепції «Італійської Dolce 

Vita у форматі «Все включно». Ця специфіка проявляється в орієнтації на 

створення повного ефекту занурення за допомогою архітектури, дизайну, 

гастрономії та сервісу, що в сукупності формує неповторну атмосферу 

відпочинку. 

Концептуальні засоби готелю, а саме – поєднання системи «Все включно» 

преміум-рівня з автентичним італійським колоритом – є його ключовим 

конкурентним перевагою. Дослідження внутрішнього середовища підтверджує, 

що матеріально-технічна база, професійний персонал та ефективна система 

управління повністю підпорядковані реалізації цієї концепції, створюючи 

синергетичний ефект. Готель пропонує клієнтам високо цінну пропозицію, де 

якість послуг та унікальність досвіду виправдовують позиціонування у преміум-

сегменті. 

Аналіз конкурентоспроможності засвідчує, що «Il Decameron» успішно 

протистоїть як прямим конкурентам (міжнародним та локальним мережам), так 

і альтернативним формам проживання за рахунок своєї індивідуальності. На 

відміну від більшості конкурентів, які пропонують стандартизований сервіс або 



13 

 

орієнтовані на вузькі цільові групи, «Il Decameron» залучає клієнтів можливістю 

отримати готове, тематично оформлене рішення для відпочинку без необхідності 

будь-яких додаткових турбот. 

Стратегічна міці готелю «Il Decameron» полягає в його здатності 

трансформувати стандартний готельний продукт в унікальний ідентифікаційний 

досвід, який важко відтворити конкурентам. Для подальшого зміцнення позицій 

йому рекомендується зосередитись на постійному оновленні гастрономічної 

складової, інтеграції сучасних цифрових технологій для підвищення комфорту 

та гнучкому адаптуванні пропозиції до зростаючого попиту на автентичність, в 

тому числі шляхом обережного впровадження елементів локального колориту. 

Проведений аналіз виявив високий конкурентний потенціал готелю «Il 

Decameron», що ґрунтується на унікальній концепції "Італійської Dolce Vita", 

якісній інфраструктурі та професійному персоналі. Основним стратегічним 

активом є диференційоване позиціонування, що дозволяє підтримувати 

преміальне ціноутворення та забезпечує високу лояльність клієнтів. 

Водночас виявлено слабкі сторони, пов'язані з обмеженням динамічних 

здібностей - технологічним відставанням та недостатньою інноваційною 

активністю. Для подолання цих обмежень запропоновано комплексну стратегію 

управління конкурентоспроможністю. 

Ключовим елементом стратегії є впровадження CRM-системи AmoCRM, 

для чого розроблено детальну дворічну програму. Інноваційні напрями розвитку 

включають інтелектуальні технології обслуговування, екологічні стандарти та 

розширення ексклюзивних послуг. 

Реалізація запропонованих заходів дозволить значно підвищити якість 

обслуговування, зміцнити лояльність клієнтів та забезпечити стійкі конкурентні 

переваги готелю на ринку готельних послуг. 
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