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равлінській взаємодії. Окреслено основні проблеми та бар’єри при використанні інформаційних потоків у 

діяльності підприємств готельної індустрії. Визначено основні інформаційні процеси, які відбуваються в 
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тримку управлінської діяльності. Наведено аналіз реалізованих в Україні готельних проектів на HMS-сис-
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наповнення з визначенням індексу споживчої задоволеності за основними службами підприємств готельної 

сфери. 

 
Ключові слова: інформаційна взаємодія, інформаційні потоки, інформаційні процеси, інформаційні 

технології. 
 

Bat'kovets' H. A., 

Ph.D., Associate Professor, Associate Professor of the Department of Management, Khmelnytskyi  

Cooperative Institute of Trade and  Economics, Khmelnytskyi  
 

Bat'kovets' N. O.,  

Ph.D., Associate Professor, Associate Professor of the Department of Management, Lviv Institute of 

Economics and Tourism, Lviv  
 

EFFICIENCY OF INFORMATIVE SUPPORT OF MANAGERIAL  

INTERACTION OF ENTERPRISES OF HOTEL BUSINESS 
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Постановка проблеми. Специфіка функціону-

вання підприємств готельної індустрії, як і зрештою 

всіх підприємств нематеріальної сфери, потребує 

особливої форми управлінської взаємодії через фор-

мування системи інформаційно-комунікативної під-

тримки. Готельний бізнес являє собою високонаси-

чену інформаційну галузь. Особливості бізнес-про-

цесів у готельних підприємствах передбачають 

структуризацію операцій як за техніко-технологіч-

ним процесом, так і часовим фактором, а це вимагає 

наявності системної та динамічної інформаційної 

підтримки. 

 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Ана-

ліз останніх досліджень щодо інформаційної під-

тримки управлінської взаємодії свідчить про те, що 

основним акцентом у цій проблематиці є технологія 

управління та взаємозв’язок рівнів і щаблів системи 

управління. Поза увагою залишаються структура, 

форми, методи та механізми управління бізнес-
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процесами через інформаційну взаємодію. Дослід-

женнями в цьому напрямку займалися такі вчені, як: 

Є. Балашов, Н. Бусленко, В. Глушков, В. Гончаров, 

А. Дабагян, А. Іваненко, І. Кононенко, Н. Міхеєва,  

Г. Поспєлов, М. Раду, Ю. Якутін та ін. Вивчення ін-

формаційно-аналітичної діяльності та ролі інформа-

ції у процесі прийняття управлінських рішень є 

предметом досліджень А. Ахламова, В. Бакуменка, 

А. Дєгтяра, В. Дорофієнка, І. Древицької, Ю. Маш-

карова, В. Мороза, О. Крюкова, Н. Нижник та ін. 

Постановка завдання. Незважаючи на великий 

науковий інтерес до проблем інформаційної підтрим-

ки управлінської взаємодії, багато теоретичних, ме-

тодологічних та практичних питань залишаються 

невирішеними, особливо це стосується галузі неви-

робничої сфери, в тому числі й готельного госпо-

дарства.  

 

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Управлінська взаємодія характеризується спрямова-

ністю та інтенсивністю, що відображає сферу інфор-

маційно-комунікативного поля підприємств готель-

ного бізнесу. Базовим критерієм при формуванні 

раціонально-паритетного інформаційного поля є ін-

формаційне забезпечення. В підприємствах готель-

ного бізнесу воно визначається кількістю інформа-

ційних потоків та їх змістовним насиченням, яке 

залежить від інформаційних процесів при вироблен-

ні та наданні основних і додаткових послуг (табл. 1). 

Інформаційне забезпечення управління підпри-

ємством передбачає організацію цілеспрямованих ма-

сивів інформації та інформаційних потоків, яка вклю-

чає збирання, зберігання, опрацювання і передавання 

інформації з метою аналізу одержаних результатів 

для підготовки, обґрунтування і прийняття управ-

лінських рішень [2, с. 20]. 

Інформаційні потоки формуються з набору мо-

дулів і ядра, що забезпечує їхню інтеграцію і розме-

жування повноважень співробітників готельного 

підприємства.  

Діяльність закладів розміщення супроводжуєть-

ся складанням різних типів документів (табл. 2), які 

формують різні інформаційні потоки. 

В основі інформаційного забезпечення знахо-

диться система взаємозв’язків підрозділів готельно-

го підприємства і комунікації, що виникають між 

 

Таблиця 1 

Інформаційна підтримка виробництва та реалізації готельних послуг  

 

Особливості готельних послуг Вплив на управління інформаційними процесами 

1. Обслуговування клієнтів здійснюється на 

території підприємства  

Організація виробничого процесу (основні й додат-

кові послуги) 

2. Нерівномірний та сезонний характер спо-

живання 

Рівень завантаження номерного фонду, викорис-

тання матеріальних і трудових ресурсів мають 

нерівномірний характер 

3. Цілодобовий характер роботи підприємства Позмінна робота обслуговуючого персоналу готе-

лю протягом всієї доби 

4. Підвищені вимоги до кваліфікації 

обслуговуючого персоналу 

Застосування гнучкої системи оплати праці (наяв-

ність допоміжного персоналу) 

5. Форма споживання послуг  Споживач є складовою системи розподілу, яка в 

деяких випадках набуває форми самообслуговуван-

ня (додаткові послуги)  

6. Процес обслуговування обмежений у часі Неповне завантаження готелю не може бути 

компенсовано в майбутньому. 

Оцінка непродуктивних витрат. 

7. Високий рівень контакту з клієнтом Складність організації контролю та раціоналізації 

виробничого процесу. 

Тривалість обслуговування, структура послуги, її 

реальна й очікувана якість мають значну залеж-

ність від клієнта. 

8. Споживання (використання одним клієнтом 

певного місця) є тривалим процесом 

Загальна вартість наданих послуг визначається при 

виїзді клієнта з коригуванням даних попереднього 

розрахунку. 

Проблеми визнання й оцінки доходу. 

9. Велика питома вага попередніх матеріаль-

них витрат на етапі заснування готелю  

Необхідність залучення фінансового інвестування 

на початкових стадіях заснування готелю 

10. Завантаженість номерного фонду готелю 

менше 100 % 

Оптимізація використання номерного фонду 
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ними, а також взаємозв’язок із зовнішнім середови-

щем. Формування ефективної інформаційної під-

тримки управлінської взаємодії неможливе без наяв-

ності інформаційних технологій, а відтак, певних 

витрат, пов’язаних із їх використанням. 

Враховуючи, що інформаційно-комунікативне 

поле формується не лише через взаємодію у внут-

рішньому середовищі, можна стверджувати, що цей 

процес супроводжується і взаємодією з усіма учас-

никами бізнес-процесу, а для підприємств готельної 

індустрії це: турагенти, туроператори, представниц-

тво авіаліній і т.д. Взаємодія з цими учасниками біз-

нес-процесів здійснюється через використання авто-

матизованих систем управління готелем. Подаль-

ший розвиток готельно-ресторанного господарства 

неможливий без сучасного обладнання і новітніх 

технологій. Це стосується насамперед інформацій-

них технологій, ефективних і надійних систем за-

хисту, без чого неможливо досягти високого рівня 

якості послуг [7, с. 227].  

 

Таблиця 2 

Структура інформаційних потоків різних засобів розміщення 

 

Інформаційна база Супровідна інформаційна база 

організаційні документи структурна й штатна чисельність, штатний розклад, посадові 

інструкції й ін. 

розпорядницькі документи рішення, розпорядження, накази по основній діяльності 

документи по особовому складу колективний договір, накази по особовому складу, трудові 

книжки, особисті справи, особові рахунки 

фінансово-бухгалтерські 

документи 

річний звіт, головна книга, рахунки прибутку й збитків, акти, 

ревізії і т.п. 

інформаційно-довідкові доку-

менти 

листи, довідки, доповідні записки 

- нормативні документи від вищих органів 

- комерційні документи контракти і договори 

розрахунки з зовнішніми служ-

бами 

рахунки закупівель, зовнішні поставки 

доходи від основних та додатко-

вих послуг 

рахунки надання послуг, розрахунки з клієнтами, грошові над-

ходження, платіжні операції 

формування витратної частини  розподіл періодичних витрат, розподіл накладних витрат, амор-

тизаційні відрахування, собівартість готельних послуг 

обслуговування номерів робо-

чим персоналом 

Направлення номерів у експлуатацію, надходження номерів до 

реєстру, активний номерний фонд, розселення 

Надання додаткових послуг реєстри додаткових послуг, сітьовий графік надання додат-

кових послуг, потреба в оренді 

 

 

Едельвейс; 10

Управління 

готелем; 15

Pro Hotel; 9

Fidelio; 11

Super Hotel; 13

Shelter; 14
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Рис. 1. Структура інсталяцій АСУ готелів в Україні 
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Готельні системи дозволяють автоматизувати 

всі етапи обслуговування гостя, починаючи від бро-

нювання квитків, заселення і закінчуючи остаточ-

ним розрахунком, а також основні бізнес-процеси - 

від праці покоївок до організації звітності на підпри-

ємстві. Крім того, вони забезпечують управління 

всіма послугами і системами готелю, доступними в 

номері.  

Співвідношення між кількістю реалізованих в 

Україні готельних проектів на HMS-системах різних 

торгових марок представлене на рис. 1.  

Наведені дані свідчать, що в сфері впроваджен-

ня інформаційних технологій і автоматизації управ-

ління готелями має широкий спектр. У той же час є 

великі перспективи подальшого розвитку в цьому 

напрямку, тому що на українському ринку є понад 

десяти високоякісних сучасних систем автоматиза-

ції управління готелями, причому деякі з них – це не 

адаптація зарубіжних систем, а оригінальні розроб-

ки українських компаній і тому найбільш пристосо-

вані до умов України. 

Для формування належних внутрішніх інформа-

ційних потоків у підприємствах готельної індустрії 

необхідно впроваджувати і автоматизовані системи, 

які дають можливість раціонально та збалансовано 

використовувати ресурсний потенціал із найменши-

ми витратами на бізнес-процеси. 

На сьогоднішній день найбільш поширеними ав-

томатизованими готельними системами, що засто-

совуються в світовій практиці, є:   

— Система управління готелем (PMS – Property 

Management System).  

— Система управління рестораном (Point Of Sales). 

— Система телефонного сервісу (Telephone Ma-

nagement System).  

— Система електронних ключів (Key System).  

— Система електронних міні-барів (Mini bar 

System). 

— Система інтерактивного телебачення (Video 

Services System).  

— Система енергозбереження (Energy Manage-

ment System). 

— Система обробки кредитних карт (Credit Card 

Authorization System).  

— Система складського обліку та калькуляції 

(Food & Beverage).  

— Система фінансово-бухгалтерського обліку 

(Accounting System).  

— Система центрального бронювання (Central 

Reservation System).  

— Система інтернет-бронювання (Web Reser-

vation System).  

— Система кадрового обліку (Human Resource 

System).  

— Система безпеки (Security System).  

Особливих успіхів готельне і ресторанне госпо-

дарство досягло за останні 30 років за рахунок впро-

вадження ефективних систем управління з викорис-

танням інновацій [1, с. 332]. Діагностика ефективно-

сті минулого досвіду, планування та впровадження 

інформаційних систем та технологій дозволила ок-

реслити причини їх проведення (рис. 2). За основу 

бралися опитувальні листи 20 підприємств готель-

ного бізнесу м. Львова. В основі більшості випадків 

проведення змін у формуванні інформаційного поля 

(60%) розглядаються вимушені та добровільні фак-

тори як головний спонукальний імпульс.  

Серед чинників, що прогнозують проведення 

змін в інформаційному просторі, можна виділити: по-

гіршення фінансово-економічних показників (65%), 

 

погіршення 

фінансово-

економічних 

показників; 68

додаткові 

побажання гостей 

готелю; 35

особиста ініціатива 

керівника з метою 

зміцнення 

конкурентного 

статусу; 26

потреби 

працівників у 

змінах; 20

особиста ініціатива 

керівника з метою 

отримання 

додаткових вигід; 5

 
Рис. 2. Причини проведення змін у структурі інформаційного забезпечення готелю 
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неповне задоволення споживачів (20%) та невдово-

лення співробітників існуючими інформаційними 

потоками (15%).  

Сприйняття та визнання необхідності постійно-

го моніторингу існуючої інформаційної взаємодії та 

формування на її основі інформаційного поля го-

тельного підприємства функціональні та лінійні 

керівники готельного бізнесу оцінюють по-різному, 

визначаючи основні бар’єри, які можна проранжу-

вати таким чином: 

– відсутність компетентних фахівців із сучасних 

інформаційних технологій; 

– недостатнє усвідомлення необхідності запро-

вадження сучасних інформаційних систем; 

– відсутність фінансових ресурсів на проведення 

інформаційних змін. 

Готельно-ресторанний бізнес є галуззю з ви-

соким рівнем насичення інформації і його успіх без-

посередньо залежить від швидкості передачі й обмі-

ну інформацією, від її актуальності, своєчасності 

отримання. Розвиток готельно-ресторанного бізнесу 

передбачає широке використання новітніх інформа-

ційних технологій як у сфері введення нових готель-

них послуг, так і в їх просуванні на ринок [8, с. 271]. 

Управлінська взаємодія передбачає постійне ви-

користання і забезпечення інформаційними одини-

цями різних рівнів управління. Для підприємств го-

тельного бізнесу деколи складно і неможливо визна-

чити інформаційні потоки стратегічного та тактич-

ного рівнів управління. Для усунення цієї проблеми 

інформаційне забезпечення необхідно розглядати 

через призму інформаційних потоків, які формують-

ся при здійсненні бізнес-процесів в основних підроз-

ділах готелю. Рівень їх змістовності, повноти та ін-

тенсивності забезпечують раціональну управлінську 

взаємодію та дають змогу визначити індекс спожив-

чої задоволеності інформацією підрозділів готелю. 

Для вибраних підприємств готельного бізнесу  

м. Львова дані цього показника наведені в табл. 3. 

Як бачимо з таблиці, найбільшій споживчій за-

доволеності інформаційним забезпеченням відпові-

дають служби прийому і розрахункова частина, 

 

            Таблиця 3 

Показники ефективності інформаційного сервісу готельного бізнесу 

 

Основні складові 

інформаційного 

сервісу готелю 

Важливість для 

споживачів 

компонентів 

Оцінка якості 
Загаль

на 

сума 

Сере- 

днє зна- 

чення 

оцінки 

якості 

Індекс 

спожив-

чої за-

дово- 

леності, 

% 
Бi 

Бi / ΣБi * 

100 5 4 3 2 1 

 
 

Відділ рецепції, 

Бронювання 
5,0 10,06 22 21 10 3 0 56 4,10 77,65 

обслуговування, уп-

равління номерним 

фондом 

4,3 9,01 21 28 7 0 0 56 4,25 81,25 

прийому і розрахун-

кова частина 
4,1 8,60 37 19 0 0 0 56 4,66 91,5 

Надання телекомуні-

каційних послуг  
4 8,39 30 23 3 0 0 56 4,42 87,0 

експлуатації номер-

ного фонду 
4,2 10,06 40 12 4 0 0 56 4,64 91,07 

служба безпеки 4,5 7,34 21 32 3 0 0 56 4,19 83,0 

Служба організації 

харчування 
4,7 9,22 28 24 4 0 0 56 4,42 85,7 

Інженерно-технічна 

служба  
3,5 7,34 1 7 24 15 9 56 2,57 39,2 

Підсумок (абсолютне 

значення суми чисел 

у стовпці)  

47,7 100,00 261 241 83 21 10 616 48,83 928,15 

Середнє значення чисел відповідних 

компонентів 

23,

73 

21,

91 

7,5

5 

1,9

1 

0,9

1 
56,00 

  

Накопичене (інтегральне) значення 

середнього 

33,

17 

45,

64 

53,

18 

55,

09     

Середнє значення оцінки роботи та ступеня споживчої задоволеності 4,44 84,38 
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експлуатації номерного фонду і надання телекому-

нікаційних послуг. Індексація ступеня задоволено-

сті споживача інформаційною базою дозволяє фор-

малізувати організаційну роботу готелю на основі 

потреб та очікувань споживача, що дає змогу чітко 

обирати стратегічні альтернативи для вдоскона-

лення якості роботи готельного підприємства.  

Висновки і перспективи подальших дослід-

жень у даному напрямі. Інформатизація та комп’ю-

теризація бізнес-процесів є необхідним аспектом 

ефективної діяльності підприємств готельного гос-

подарства. Актуальним та відкритим залишається 

питання формалізації інформаційних одиниць в ін-

формаційні потоки за бізнес-процесами, дублюван-

ня та спотворювання даних при їх обробці чи навіть 

використанні. Основні положення статті можуть бу-

ти використані для подальшого вдосконалення сис-

тем управління з метою вдосконалення їх інфор-

маційно-аналітичного забезпечення. 
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