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нових умов. Для успішної відбудови України необхідно створити сприятливе 
бізнес-середовище, забезпечити захист прав власності, зменшити регуляторний 
тиск, боротися з корупцією та забезпечити доступ до фінансування. Державна 
політика має бути спрямована на підтримку та стимулювання розвитку підпри-
ємницької діяльності, зокрема, суб’єктів малого та середнього підприємництва, 
а також інноваційного підприємництва, тому успішна відбудова України та її 
інтеграція до європейського економічного простору залежить від ефективної 
державної політики, залучення іноземних інвестицій, розвитку підприємництва 
та формування сприятливого бізнес-середовища. Підприємництво має стати 
ключовим драйвером економічного зростання та соціального розвитку України.
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аспірантка кафедри економіки підприємства та організації підприємницької 
діяльності

ІСТОРИЧНИЙ РОЗВИТОК ПРОЦЕСІВ УПРАВЛІННЯ  
В ГОТЕЛЬНОМУ БІЗНЕСІ

Готельний бізнес, як одна з найдавніших галузей сфери послуг, має багато-
вікову історію, що відображає трансформацію суспільних, економічних і техно-
логічних реалій. Від античних заїжджих дворів до сучасних цифрових систем 
управління, процеси в готельному бізнесі еволюціонували, адаптуючись до по-
треб часу та викликів ринку. У витоках готельного бізнесу, ще в Стародавньому 
Єгипті, Греції та Римі, мандрівники зупинялися в тавернах і заїжджих дворах, 
які забезпечували базові потреби: їжу, нічліг і захист. Управління цими заклада-
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ми було примітивним, без чіткої структури чи стандартів. Власники самостійно 
виконували всі функції, від прийому гостей до організації постачання [1]. У Се-
редньовіччі ситуація частково змінилася: монастирі та релігійні громади стали 
основними постачальниками гостинності, керуючись не комерційними, а ду-
ховними принципами. Водночас у містах розвивалися таверни, де управління 
залишалося хаотичним, залежним від ініціативи власника. Відсутність форма-
лізованих процесів і професійного менеджменту була характерною рисою цього 
періоду [2].

Промислова революція XVIII–XIX століть стала переломним моментом. 
Зростання торгівлі, розвиток залізниць і пароплавів, а також поява середнього 
класу стимулювали попит на якісні готельні послуги. У Європі, зокрема у Вели-
кобританії та Франції, з’явилися перші готелі в сучасному розумінні, які пропо-
нували не лише ночівлю, але й ресторани, розважальні програми та комфортні 
умови. Управління цими закладами вимагало розподілу обов’язків: з’явилися 
перші менеджери, які відповідали за координацію роботи персоналу. У США пі-
онером став Елсворт Статлер, який заснував мережу Statler Hotels і запровадив 
стандартизовані підходи до обслуговування, включаючи уніфіковані номери, 
навчання персоналу та облік витрат [3]. Цей період ознаменувався зародженням 
комерційного підходу до управління, коли готелі почали сегментувати клієнтів 
за соціальними групами та впроваджувати елементарні маркетингові стратегії.

XX століття принесло нові виклики та можливості. Глобалізація, зростання 
туризму та технологічний прогрес кардинально змінили готельний бізнес. Вели-
кі готельні мережі, такі як Hilton і Marriott, почали домінувати на ринку, ство-
рюючи брендові стандарти, які забезпечували однаковий рівень сервісу в різних 
країнах. К. Хілтон, засновник Hilton Hotels, ввів концепцію брендингу, що доз-
волило готелям підтримувати єдиний імідж і залучати лояльних клієнтів. Після 
Другої світової війни авіаперельоти та масовий туризм ускладнили управлінські 
процеси, вимагаючи кращої координації. Перші системи бронювання, спочатку 
ручні, а згодом автоматизовані, стали відповіддю на ці виклики. У другій по-
ловині століття комп’ютеризація змінила галузь: системи управління готелями 
(Property Management Systems, PMS) автоматизували облік, бронювання та ко-
мунікацію з клієнтами [4]. Маркетинг також набув нового значення – програми 
лояльності та реклама стали інструментами конкурентної боротьби.

Ключові фактори впливу на розвиток управління в готельному бізнесі:
1.	 Технологічний прогрес – від ручних записів до хмарних систем і штучно-

го інтелекту, технології оптимізували управлінські процеси.
2.	 Глобалізація – міжнародні готельні мережі вимагали стандартизації та 

адаптації до різних ринків.
3.	 Зміна споживацьких уподобань – попит на персоналізацію та екологіч-

ність змінив підходи до обслуговування.
4.	 Економічні фактори – кризи, конкуренція та регуляторні зміни впливали 

на стратегії управління.
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У XXI столітті готельний бізнес увійшов у еру цифрової трансформації. 
Хмарні технології, великі дані та штучний інтелект дозволили готелям аналізу-
вати поведінку клієнтів і оптимізувати ціноутворення в реальному часі. Системи 
управління доходами (Revenue Management Systems) стали стандартом, допома-
гаючи максимізувати прибуток. Клієнтоцентричність вийшла на перший план: 
CRM-системи дозволяють створювати персоналізовані пропозиції, підвищуючи 
лояльність гостей. Пандемія COVID-19 прискорила впровадження безконтак-
тних технологій, таких як мобільний check-in і цифрові ключі, а також посилила 
увагу до санітарних стандартів. Екологічна свідомість також змінила управлін-
ські підходи: готелі інвестують в енергозбереження, скорочення відходів і вико-
ристання місцевих ресурсів, що вимагає нових стратегій планування.

Сучасне управління в готельному бізнесі – це синтез технологій, даних і клі-
єнтоцентричних підходів. Гнучкість і адаптивність стали ключовими рисами, 
дозволяючи галузі справлятися з економічними потрясіннями та змінами в спо-
живацьких очікуваннях. У майбутньому розвиток, ймовірно, буде пов’язаний із 
подальшою автоматизацією, поглибленням використання штучного інтелекту та 
акцентом на сталість. Готельний бізнес залишатиметься динамічною галуззю, де 
інновації в управлінні відіграватимуть вирішальну роль у забезпеченні конку-
рентоспроможності.

Список використаних джерел:

1.	 Заїжджі двори Стародавньої Греції та Риму і обслуговування в них ман-
дрівників. Питання стародавньої та середньовічної історії, археології й етноло-
гії. 2012. Т. 1. С. 91-101.

2.	 Виникнення та розвиток готельного господарства. Букліб. URL: https://
buklib.net/books/26860/ (дата звернення: 11.05.2025).

3.	 Мальська М. П., Пандяк І. Г. Готельний бізнес: теорія та практика : підруч-
ник. 2- вид. перероб. та доп. Київ : Центр учбової літератури, 2012. 472 с.

4.	 Ady М. 50 years of the hotel PMS (and why it matters). Apaleo. 2019. URL: 
https://apaleo.com/blog/industry-trends/history-of-the-hotel-pms? (дата звернення: 
12.05.2025).

Ключові слова: управлінські процеси, стандартизація операцій, автоматизація систем, клі-
єнтоорієнтованість, цифрова трансформація.

Keywords: management processes, standardization of operations,  system automation, customer 
focus, digital transformation.


