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ОСОБЛИВОСТІ ОЦІНКИ ОРГАНІЗАЦІЙНОЇ СТРУКТУРИ  
ТА БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ ПІДПРИЄМСТВ ГАЛУЗІ ІНДУСТРІЇ ГОСТИННОСТІ 
 
Вступ. Індустрія гостинності є однією з най-

більш динамічних галузей сучасної економіки, що 
характеризується високим рівнем конкуренції, клі-
єнтоорієнтованістю та постійною необхідністю 
адаптації до змін зовнішнього середовища. Умови 
глобалізації, цифровізації, трансформації спожив-
чих уподобань, а також вплив кризових явищ зумов-
люють потребу у вдосконаленні систем управління 
підприємствами готельно-ресторанного та турис-
тичного бізнесу. За таких умов особливої актуаль-
ності набуває питання оцінки організаційної струк-
тури та бізнес-процесів підприємств галузі індустрії 
гостинності як ключових елементів забезпечення їх 
ефективного функціонування та сталого розвитку. 

Організаційна структура визначає розподіл 
повноважень, відповідальності та взаємодію між 
підрозділами, тоді як бізнес-процеси відображають 
логіку створення та надання сервісного продукту 
споживачам. Недосконалість організаційної струк-
тури або неефективність бізнес-процесів призводять 
до зростання витрат, зниження якості обслугову-
вання та втрати конкурентних позицій на ринку. То-
му своєчасна та комплексна оцінка цих складових 
управління є важливим інструментом підвищення 
результативності діяльності підприємств індустрії 
гостинності. 

Попри значну кількість наукових праць, при-
свячених проблемам управління підприємствами 
сфери послуг, питання оцінки організаційної струк-
тури та бізнес-процесів з урахуванням галузевої спе-
цифіки індустрії гостинності потребують подальшо-
го наукового опрацювання. Це зумовлює необхід-
ність розроблення та застосування адаптованих під-
ходів і методів оцінювання, які б враховували сер-
вісний характер діяльності, роль персоналу та орієн-
тацію на споживача. 

Постановка проблеми та актуальність дослі-
дження. Сучасний етап розвитку індустрії гостин-
ності характеризується посиленням конкурентної 
боротьби, зростанням вимог споживачів до якості 
сервісу, а також активним впровадженням цифро-
вих технологій у діяльність підприємств галузі. За 
таких умов ефективність управління готельно-рес-
торанними та туристичними підприємствами знач-
ною мірою визначається раціональністю організа-
ційної структури та результативністю бізнес-про- 

цесів, що забезпечують створення й надання сервіс-
ного продукту. Проте на практиці багато підпри-
ємств індустрії гостинності функціонують на основі 
застарілих організаційних структур і недостатньо 
формалізованих бізнес-процесів, що знижує рівень 
їх адаптивності та конкурентоспроможності. 

Проблема полягає у відсутності універсального 
та водночас галузево адаптованого підходу до оцін-
ки організаційної структури й бізнес-процесів під-
приємств індустрії гостинності. Традиційні методи 
оцінювання, які ефективно застосовуються у вироб-
ничих галузях, не завжди враховують специфіку 
сервісної діяльності, високий рівень взаємодії з 
клієнтом, сезонність попиту та значну роль людсь-
кого фактора. У результаті управлінські рішення 
часто приймаються без достатнього аналітичного 
обґрунтування, що призводить до неефективного 
використання ресурсів і зниження якості обслуго-
вування. 

Актуальність дослідження зумовлена необхід-
ністю розроблення та застосування комплексних 
підходів до оцінки організаційної структури та 
бізнес-процесів підприємств індустрії гостинності, 
які б поєднували управлінські, процесні та клієнто-
орієнтовані аспекти. Така оцінка дозволяє своєчасно 
виявляти «вузькі місця» в системі управління, 
підвищувати ефективність діяльності підприємств, 
забезпечувати гнучкість організаційних структур і 
сприяти їх сталому розвитку в умовах мінливого 
зовнішнього середовища. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питання оцінки організаційної структури та бізнес-
процесів підприємств сфери послуг активно висвіт-
люється в сучасній науковій літературі з менедж-
менту, економіки та сервісології. У працях вітчизня-
них і зарубіжних дослідників організаційну структу-
ру розглядають як інструмент розподілу повнова-
жень і відповідальності, що визначає швидкість 
прийняття управлінських рішень, рівень коорди-
нації між підрозділами та здатність підприємства 
адаптуватися до змін ринкового середовища. У 
цьому контексті значна увага приділяється порів-
нянню ієрархічних, дивізіональних, матричних і 
процесно-орієнтованих структур, а також визначен-
ню критеріїв їх ефективності (керованість, гнуч- 
кість, витратність управління, якість комунікацій). 
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Окремий напрям досліджень присвячений 
бізнес-процесному підходу та інструментам його 
реалізації. У наукових публікаціях доведено, що 
процесне управління сприяє підвищенню прозо-
рості операційної діяльності, стандартизації сервісу 
та оптимізації ресурсів. Найчастіше для діагностики 
та удосконалення бізнес-процесів пропонують 
методи моделювання (BPMN, IDEF0), реінжиніринг 
(BPR), а також системи показників результативності 
(KPI) і збалансовану систему показників (BSC). 
Водночас підкреслюється, що для сфери гостин-
ності важливо доповнювати процесні метрики по-
казниками якості обслуговування та клієнтського 
досвіду (NPS, CSI, SERVQUAL), оскільки результат 
діяльності підприємства значною мірою визнача-
ється емоційною складовою сервісу та повторними 
зверненнями клієнтів. 

У сучасних дослідженнях також простежується 
посилення уваги до цифрової трансформації як чин-
ника зміни організаційних структур і бізнес-проце-
сів. Автори аналізують вплив CRM-систем, PMS (у 
готелях), POS-систем (у ресторанах), онлайн-кана-
лів бронювання, аналітики даних і автоматизації на 
ефективність управління. Наголошується, що циф-
рові рішення дають змогу зменшити витрати часу на 
операції, підвищити точність планування та забез-
печити персоналізацію сервісу. Разом з тим підкрес-
люються ризики, пов’язані з нерівномірністю циф-
рової зрілості підприємств, кадровими дефіцитами 
та опором організаційним змінам. 

Попри значний масив напрацювань, у науковій 
літературі зберігається дискусійність щодо адапта-
ції універсальних методів оцінювання до специфіки 
індустрії гостинності. Недостатньо розробленими 
залишаються питання інтегрованої оцінки, яка б 
одночасно враховувала організаційну архітектуру 
підприємства, ефективність ключових бізнес-проце-
сів і результати з позиції клієнтського досвіду. До-
даткового дослідження потребує також формування 
практичних рекомендацій щодо вибору індикаторів 
оцінки з урахуванням сезонності, високої залеж-
ності від якості роботи персоналу та різної струк-
тури послуг у готельному, ресторанному й турис-
тичному сегментах. 

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Метою статті є дослідження особливос-
тей оцінки організаційної структури та бізнес-про-
цесів підприємств галузі індустрії гостинності з 
урахуванням специфіки їх сервісної діяльності та 
сучасних умов функціонування, а також обґрун-
тування підходів до підвищення ефективності їх 
управління. 

Для досягнення поставленої мети у статті пе-
редбачається вирішення таких завдань: узагальнити 
підходи до оцінки організаційних структур управ-
ління та бізнес-процесів підприємств сфери послуг; 
визначити галузеві особливості індустрії гостин-
ності, що впливають на формування та оцінювання 
організаційної структури і бізнес-процесів; проана-
лізувати основні методи та інструменти оцінки 

ефективності організаційних структур і бізнес-
процесів, придатні для застосування на підпри-
ємствах індустрії гостинності; обґрунтувати систе-
му показників оцінки результативності управління з 
урахуванням клієнтоорієнтованості, якості сервісу 
та використання ресурсів; визначити напрями 
вдосконалення організаційної структури та бізнес-
процесів підприємств індустрії гостинності з метою 
підвищення їх конкурентоспроможності та забез-
печення сталого розвитку. 

Реалізація поставлених завдань дозволить 
сформувати комплексний підхід до оцінки орга-
нізаційної структури та бізнес-процесів підприємств 
індустрії гостинності, орієнтований на практичне 
використання в управлінській діяльності. 

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Оцінка організаційних структур управління та біз-
нес-процесів підприємств індустрії гостинності 
базується на поєднанні класичних управлінських 
підходів і сучасних сервісно-орієнтованих концеп-
цій. З урахуванням галузевої специфіки – високого 
рівня взаємодії з клієнтами, сезонності попиту, до-
мінування людського фактора та необхідності за-
безпечення стабільної якості сервісу – доцільним є 
застосування комплексного підходу до оцінювання. 

Функціональний підхід передбачає аналіз 
структури управління за функціями та рівнями 
ієрархії. Оцінюється чіткість розподілу повно-
важень і відповідальності, ефективність координації 
між підрозділами, кількість управлінських рівнів та 
навантаження на керівників. Для підприємств інду-
стрії гостинності цей підхід дозволяє виявити дуб-
лювання функцій та надмірну бюрократизацію, про-
те є обмеженим, оскільки недостатньо враховує про-
цес створення сервісної цінності для клієнта. 

Процесний підхід ґрунтується на ідентифікації, 
описі та аналізі бізнес-процесів, що формують 
сервісний продукт. Оцінювання здійснюється за 
показниками тривалості процесів, витрат ресурсів, 
рівня стандартизації та якості виконання операцій. 
У сфері гостинності процесний підхід є особливо 
важливим, оскільки дозволяє оптимізувати ланцюг 
обслуговування клієнта – від бронювання до завер-
шення послуги – та підвищити прозорість управ-
ління. 

Системний підхід розглядає організаційну 
структуру та бізнес-процеси як взаємопов’язані 
елементи єдиної системи управління. У межах цього 
підходу оцінюється узгодженість стратегічних цілей 
підприємства з організаційною архітектурою та 
операційною діяльністю. Для підприємств індустрії 
гостинності системний підхід дає змогу враховувати 
вплив зовнішнього середовища, зокрема ринкових, 
соціальних і технологічних чинників. 

Клієнтоорієнтований підхід зосереджується на 
оцінці організаційної структури й бізнес-процесів з 
позиції споживача послуг. Основними критеріями є 
рівень задоволеності клієнтів, швидкість реагування 
на запити, персоналізація сервісу та якість комуні-
кацій. У цьому контексті використовуються показ- 
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ники NPS, CSI, SERVQUAL, які доповнюють тради-
ційні управлінські метрики. 

Ресурсно-економічний підхід передбачає оцін-
ку ефективності використання трудових, фінансо-
вих та інформаційних ресурсів. Для підприємств 
гостинності важливими є показники продуктивності 
праці, витратомісткості бізнес-процесів, співвідно-
шення управлінських і операційних витрат, а також 
рентабельності сервісних операцій. 

Цифрово-аналітичний підхід базується на вико-
ристанні сучасних інформаційних систем (CRM, 
PMS, BPM, ERP) і аналітичних інструментів для 
моніторингу та оцінки діяльності. Він дозволяє здій-
снювати безперервний контроль ефективності орга-
нізаційних структур і бізнес-процесів у режимі ре-
ального часу та швидко приймати управлінські рі-
шення. 

Узагальнення зазначених підходів свідчить, що 
найбільш ефективною для підприємств індустрії 
гостинності є інтегрована модель оцінки, яка поєд-
нує функціональні, процесні, системні та клієнто-
орієнтовані критерії з урахуванням цифрових інст-
рументів управління. Саме такий підхід забезпечує 
комплексне бачення ефективності організаційної 
структури та бізнес-процесів і сприяє підвищенню 
конкурентоспроможності підприємств галузі. 

Індустрія гостинності належить до сфери сер-
вісної економіки та має низку специфічних харак-
теристик, які істотно відрізняють її від виробничих 
галузей. Ці особливості визначають підходи до 
формування організаційної структури управління та 
критерії оцінювання бізнес-процесів підприємств 
галузі: 

1. Високий рівень клієнтоорієнтованості. 
Основною метою діяльності підприємств ін-

дустрії гостинності є задоволення індивідуальних 
потреб споживачів. Це зумовлює необхідність фор-
мування гнучких організаційних структур, орієнто-
ваних на швидке прийняття рішень та безперервну 
взаємодію з клієнтом. У процесі оцінювання ефек-
тивності управління важливу роль відіграють 
показники задоволеності клієнтів, якості сервісу та 
рівня лояльності. 

2. Невід’ємність процесу виробництва та спо-
живання послуг. 

У галузі гостинності послуга створюється і 
споживається одночасно, що ускладнює її стандар-
тизацію та контроль якості. Це впливає на побудову 
бізнес-процесів, які мають бути чітко регламен-
тованими, але водночас достатньо адаптивними. 
При оцінюванні бізнес-процесів особлива увага 
приділяється швидкості обслуговування, узгодже-
ності дій персоналу та здатності реагувати на не-
стандартні ситуації. 

3. Висока роль людського фактора. 
Персонал є ключовим елементом створення 

сервісної цінності, що визначає якість обслуго-
вування та імідж підприємства. Це зумовлює необ-
хідність інтеграції HR-функцій у загальну організа-
ційну структуру та включення показників продук- 

тивності праці, компетентності й мотивації персо-
налу до системи оцінювання бізнес-процесів. 

4. Сезонність та коливання попиту. 
Попит на послуги гостинності часто має сезон-

ний характер, що потребує гнучкого управління 
ресурсами та адаптивних організаційних структур. 
У процесі оцінювання ефективності бізнес-процесів 
враховуються показники завантаженості, рівень ви-
трат у пікові та міжсезонні періоди, а також здат-
ність підприємства швидко масштабувати свою 
діяльність. 

5. Високий рівень операційної складності 
бізнес-процесів. 

Підприємства індустрії гостинності поєднують 
значну кількість взаємопов’язаних процесів (бро-
нювання, обслуговування, логістика, маркетинг, 
післясервісна підтримка). Це зумовлює необхідність 
процесно-орієнтованих організаційних структур і 
комплексних підходів до оцінки ефективності 
бізнес-процесів. 

6. Значний вплив зовнішнього середовища. 
Діяльність підприємств галузі істотно залежить 

від економічних, соціальних, політичних та епіде-
міологічних чинників. Це підвищує вимоги до 
гнучкості організаційної структури та стійкості 
бізнес-процесів. Оцінювання ефективності управ-
ління має враховувати рівень адаптивності підпри-
ємства до змін зовнішнього середовища. 

7. Активна цифровізація сервісних процесів. 
Використання цифрових платформ, CRM- і 

PMS-систем, онлайн-каналів бронювання трансфор-
мує організаційні структури та бізнес-процеси під-
приємств індустрії гостинності. Це потребує враху-
вання цифрової зрілості підприємства та ефектив-
ності використання інформаційних технологій під 
час оцінювання управлінських рішень. 

8. Неможливість накопичення послуг. 
Послуги індустрії гостинності не можуть бути 

збережені або складовані (незаповнений номер чи 
вільний столик означає втрачений дохід). Це зумов-
лює необхідність побудови організаційних структур 
і бізнес-процесів, орієнтованих на максимальну 
завантаженість потужностей. В оцінюванні ефек-
тивності важливими стають показники викорис-
тання ресурсів, коефіцієнт завантаженості та опера-
тивність управлінських рішень. 

9. Висока залежність від репутації та немате-
ріальних активів. 

Імідж бренду, онлайн-репутація, рейтинги та 
відгуки клієнтів істотно впливають на попит. Це 
вимагає інтеграції функцій маркетингу, сервісу та 
комунікацій у загальну організаційну структуру. 
Під час оцінювання бізнес-процесів доцільно врахо-
вувати репутаційні показники, рівень онлайн-відгу-
ків і якість зворотного зв’язку з клієнтами. 

10. Високі вимоги до міжфункціональної коор-
динації. 

Процес обслуговування клієнта вимагає тісної 
взаємодії між різними підрозділами (служба при-
йому, обслуговування номерів, кухня, маркетинг, 
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адміністрація). Це впливає на вибір організаційної 
структури (процесна, матрична, гібридна) та потре-
бує оцінювання ефективності внутрішніх комуні-
кацій і координаційних механізмів. 

11. Варіативність формату підприємств галузі. 
Індустрія гостинності охоплює різні формати 

бізнесу – від малих сімейних готелів і ресторанів до 
міжнародних мереж. Це ускладнює застосування 
універсальних моделей організаційної структури та 
стандартів оцінки бізнес-процесів. Відповідно, оці-
нювання має бути адаптивним до масштабів, типу 
підприємства та рівня стандартизації сервісу. 

12. Високий рівень операційних ризиків. 
Діяльність підприємств гостинності супровод-

жується підвищеними ризиками (санітарні, кадрові, 
фінансові, репутаційні). Це зумовлює необхідність 
включення елементів ризик-менеджменту до органі-
заційної структури та врахування показників стій-
кості й надійності бізнес-процесів у системі оціню-
вання. 

13. Регуляторні та стандартні обмеження. 
Підприємства індустрії гостинності функціону-

ють у межах жорстких нормативних вимог (санітар-
ні норми, стандарти безпеки, сертифікація якості). 
Це впливає на формалізацію бізнес-процесів і струк-
туру управління, а в процесі оцінювання потребує 

врахування рівня відповідності нормативним стан-
дартам. 

14. Орієнтація на довгострокові відносини з 
клієнтами. 

Повторні відвідування та лояльність клієнтів 
мають вирішальне значення для стабільності біз-
несу. Це зумовлює інтеграцію CRM-функцій у орга-
нізаційну структуру та необхідність оцінювання 
бізнес-процесів з позиції формування клієнтської 
цінності у довгостроковій перспективі. 

Сукупність галузевих особливостей індустрії 
гостинності формує підвищені вимоги до гнучкості, 
клієнтоорієнтованості та процесної узгодженості 
організаційних структур управління. Відповідно, 
оцінювання організаційної структури й бізнес-
процесів має здійснюватися з урахуванням не лише 
внутрішньої ефективності, а й якості сервісу, репу-
таційних чинників, цифрової зрілості та здатності 
підприємства адаптуватися до змін зовнішнього 
середовища. 

Узагальнення зазначених галузевих особли-
востей свідчить, що оцінка організаційної структури 
та бізнес-процесів підприємств індустрії гостин-
ності має здійснюватися з урахуванням сервісної 
специфіки діяльності, високої ролі персоналу, клієн-
тоорієнтованості та необхідності гнучкого реагу-
вання на зміни ринкового середовища. 

 
Таблиця 1. Галузеві особливості індустрії гостинності та їх вплив на формування  
й оцінювання організаційної структури та бізнес-процесів 

Галузева особливість 
Вплив на організаційну структуру та 

бізнес-процеси 
Основні показники оцінки 

Високий рівень 

клієнтоорієнтованості 

Формування гнучких структур управління, 

орієнтація процесів на потреби клієнта 

Рівень задоволеності клієнтів (CSI), 

NPS, кількість повторних звернень 

Невід’ємність виробництва та 

споживання послуг 

Необхідність узгоджених і стандартизованих 

бізнес-процесів обслуговування 

Швидкість обслуговування, кількість 

скарг, дотримання стандартів сервісу 

Висока роль людського 

фактора 

Інтеграція HR-функцій у структуру 

управління, підвищення ролі персоналу 

Продуктивність праці, плинність кадрів, 

рівень навчання персоналу 

Сезонність попиту Гнучке управління персоналом і ресурсами, 

адаптація структури до навантажень 

Коефіцієнт завантаженості, витрати на 

персонал у сезон/міжсезоння 

Неможливість накопичення 

послуг 

Орієнтація бізнес-процесів на максимальне 

використання потужностей 

Рівень завантаженості номерів/столиків, 

втрачений дохід 

Висока операційна складність Потреба в процесно-орієнтованих або 

гібридних структурах управління 

Тривалість бізнес-процесів, кількість 

операційних збоїв 

Високі вимоги до міжфунк-

ціональної координації 

Посилення горизонтальних зв’язків між 

підрозділами 

Якість внутрішніх комунікацій, час 

узгодження рішень 

Залежність від репутації та 

бренду 

Інтеграція маркетингових і сервісних функцій 

у структуру 

Онлайн-рейтинг, кількість 

позитивних/негативних відгуків 

Цифровізація сервісних 

процесів 

Трансформація бізнес-процесів і 

управлінських функцій 

Рівень автоматизації, ефективність 

CRM/PMS 

Вплив зовнішнього 

середовища та криз 

Потреба в адаптивних і стійких структурах 

управління 

Рівень стійкості бізнесу, швидкість 

відновлення діяльності 

Регуляторні обмеження та 

стандарти 

Формалізація процесів і контроль дотримання 

норм 

Відповідність стандартам, кількість 

порушень 

Орієнтація на довгострокові 

відносини з клієнтами 

Побудова бізнес-процесів з акцентом на 

лояльність 

Lifetime value клієнта, частота 

повторних візитів 

Джерело: авторська розробка 
 

Наведена табл. 1 підтверджує, що оцінка орга-
нізаційної структури та бізнес-процесів підприємств 
індустрії гостинності повинна базуватися на комп-
лексному врахуванні галузевих особливостей, що 

поєднують управлінські, процесні, клієнтоорієнто- 
вані та цифрові аспекти. Такий підхід забезпечує 
більш об’єктивну діагностику ефективності управ- 
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ління та формує підґрунтя для прийняття обґрунто-
ваних управлінських рішень. 

Оцінка ефективності організаційних структур 
управління та бізнес-процесів підприємств індустрії 
гостинності є важливою складовою системи страте-
гічного й операційного управління. З огляду на сер-
вісний характер діяльності, високу роль людського 
фактора та необхідність забезпечення стабільної 
якості обслуговування, доцільним є застосування 
комплексу методів, які поєднують управлінські, 
процесні, економічні та клієнтоорієнтовані інстру-
менти: 

Структурно-функціональний аналіз. Даний ме-
тод спрямований на оцінку побудови організаційної 
структури управління за рівнями ієрархії, функці-
ональними підрозділами та розподілом повно-
важень. Основними індикаторами є кількість управ-
лінських рівнів, співвідношення керівного та опе-
раційного персоналу, чіткість функціональних 
обов’язків. Для підприємств індустрії гостинності 
структурно-функціональний аналіз дозволяє вияви-
ти дублювання функцій і надмірну централізацію 
управління, що негативно впливає на швидкість 
прийняття рішень. 

Процесне моделювання та аналіз (BPM, BPMN, 
IDEF0). Процесні методи передбачають ідентифі-
кацію, опис і оптимізацію бізнес-процесів, пов’яза-
них із наданням послуг. Застосування BPMN-діаг-
рам дозволяє візуалізувати ланцюг створення сер-
вісної цінності та виявити «вузькі місця». Для 
підприємств гостинності ці інструменти є особливо 
ефективними при аналізі процесів бронювання, 
обслуговування клієнтів, роботи служби прийому та 
розміщення. 

Реінжиніринг бізнес-процесів (BPR). Метод ре-
інжинірингу спрямований на радикальне перепро-
єктування ключових бізнес-процесів з метою досяг-
нення суттєвого зростання ефективності. У галузі 
гостинності BPR застосовується переважно в умо-
вах криз або масштабної цифрової трансформації. 
Недоліком методу є високі ризики та значні органі-
заційні витрати, що потребує обережного викорис-
тання. 

Система ключових показників ефективності 
(KPI). KPI є одним з найбільш поширених інстру-
ментів оцінки ефективності організаційної струк-
тури та бізнес-процесів. Для підприємств індустрії 
гостинності доцільно поєднувати фінансові (дохід 
на номер, рентабельність), операційні (час обслуго-
вування, завантаженість), кадрові (плинність персо-
налу) та клієнтські показники (CSI, NPS). Перева-
гою KPI є можливість кількісної оцінки результа-
тивності управління. 

Збалансована система показників (Balanced 
Scorecard, BSC). BSC дозволяє оцінювати ефектив-
ність діяльності підприємства за чотирма перспек-
тивами: фінанси, клієнти, внутрішні бізнес-процеси, 
навчання та розвиток персоналу. Для підприємств 
індустрії гостинності цей інструмент є цінним, 

оскільки інтегрує стратегічні цілі з операційною 
діяльністю та клієнтським досвідом. 

Методи оцінки якості сервісу (SERVQUAL, 
CSI, NPS). Оцінка якості обслуговування є ключо-
вою для галузі гостинності. Методи SERVQUAL 
дозволяють виміряти розрив між очікуваннями 
клієнтів і фактичним рівнем сервісу, тоді як CSI та 
NPS відображають рівень задоволеності та лояль-
ності клієнтів. Ці інструменти доповнюють тради-
ційні методи оцінки бізнес-процесів, орієнтуючи 
управління на клієнта. 

Економіко-фінансові методи аналізу. Включа-
ють аналіз витрат, доходів, рентабельності та про-
дуктивності праці. У готельно-ресторанному бізнесі 
широко застосовуються показники RevPAR, ADR, 
GOP, food cost, labor cost, які дозволяють оцінити 
ефективність бізнес-процесів і організаційної струк-
тури з фінансової точки зору. 

Цифрові інструменти та аналітичні системи. 
CRM-, PMS-, ERP- та BPM-системи забезпечують 
автоматизований збір даних і моніторинг ефектив-
ності управління. Для підприємств індустрії гостин-
ності вони дозволяють здійснювати оцінку бізнес-
процесів у режимі реального часу, підвищувати 
прозорість управління та оперативність прийняття 
рішень. 

Проведений аналіз свідчить, що найбільш 
ефективною для підприємств індустрії гостинності є 
комбінована система оцінки, яка поєднує струк-
турно-функціональні, процесні, економічні та клієн-
тоорієнтовані методи з використанням сучасних 
цифрових інструментів. Такий підхід забезпечує 
всебічну оцінку організаційної структури й бізнес-
процесів та створює основу для їх подальшого 
вдосконалення. 

Результативність управління підприємствами 
індустрії гостинності доцільно оцінювати на основі 
комплексної системи показників, яка відображає не 
лише фінансові результати діяльності, а й рівень 
задоволеності клієнтів, якість сервісу та ефектив-
ність використання ресурсів. Такий підхід зумов-
лений сервісною природою галузі, високою роллю 
людського фактора та орієнтацією на формування 
довгострокових відносин зі споживачами. 

Запропонована система показників базується 
на інтеграції клієнтоорієнтованих, процесних і ре-
сурсно-економічних індикаторів, що дозволяє здійс-
нювати всебічну оцінку результативності управ-
лінських рішень: 

1. Показники клієнтоорієнтованості. 
Клієнтоорієнтованість є ключовим критерієм 

ефективності управління в індустрії гостинності, 
оскільки саме рівень задоволеності споживачів ви-
значає повторні звернення, репутацію підприємства 
та його конкурентні позиції. 

До основних показників належать: 
- індекс задоволеності клієнтів (CSI) – відобра-

жає загальну оцінку сервісу; 
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- Net Promoter Score (NPS) – характеризує 
рівень лояльності клієнтів і готовність 
рекомендувати послугу; 

- частка повторних клієнтів – свідчить про ста-
більність клієнтської бази; 

- кількість та структура скарг – дозволяє 
оцінити проблемні зони сервісу. 

Зазначені показники дають змогу оцінити, 
наскільки організаційна структура та бізнес-про-
цеси відповідають очікуванням клієнтів. 

2. Показники якості сервісу. 
Якість сервісу є результатом ефективної вза-

ємодії організаційної структури, бізнес-процесів і 
персоналу. Для її оцінки доцільно використовувати 
як кількісні, так і якісні показники. 

Ключовими індикаторами є: 
- рівень відповідності стандартам 

обслуговування; 
- середній час обслуговування клієнта; 
- показники SERVQUAL (надійність, чуйність, 

впевненість, емпатія, матеріальні елементи); 
- оцінка якості роботи персоналу (за результа-

тами внутрішнього та зовнішнього контролю). 
Ці показники дозволяють оцінити ефективність 

бізнес-процесів безпосередньо у точці контакту з 
клієнтом. 

3. Показники ефективності використання ре-
сурсів. 

Раціональне використання ресурсів є важливою 
умовою фінансової стійкості підприємств індустрії 
гостинності, особливо з урахуванням сезонності 
попиту та неможливості накопичення послуг. 

Доцільно застосовувати такі показники: 
- продуктивність праці персоналу; 
- коефіцієнт завантаженості номерного фонду / 

посадкових місць; 
- операційні витрати на одиницю послуги; 
- рівень плинності кадрів; 
- співвідношення управлінських і операційних 

витрат. 
Ці індикатори дозволяють оцінити ефектив-

ність організаційної структури з позиції використан-
ня трудових, фінансових та матеріальних ресурсів. 
 
Таблиця 2. Узагальнення системи показників 

оцінки результативності управління  

підприємствами індустрії гостинності 
Напрям 

оцінки 
Група показників 

Приклади 

показників 

Клієнтоорі- 
єнтованість 

Лояльність та 
задоволеність 

CSI, NPS, повторні 
візити 

Якість сервісу 
Стандарти та 
швидкість 
обслуговування 

SERVQUAL, час 
обслуговування 

Використання 
ресурсів 

Трудові та 
фінансові ресурси 

Продуктивність праці, 
завантаженість 

Організаційна 
ефективність 

Управлінська 
результативність 

Частка управлінських 
витрат 

Джерело: авторська розробка 

Запропонована система показників дозволяє 
здійснювати комплексну оцінку результативності 
управління підприємствами індустрії гостинності з 
урахуванням клієнтоорієнтованості, якості сервісу 
та ефективності використання ресурсів. Її застосу-
вання забезпечує об’єктивне обґрунтування управ-
лінських рішень, підвищення якості сервісу та фор-
мування стійких конкурентних переваг підприємств 
галузі. 

Підвищення конкурентоспроможності та забез-
печення сталого розвитку підприємств індустрії 
гостинності потребує системного вдосконалення 
організаційної структури управління та бізнес-
процесів з урахуванням сервісної специфіки галузі, 
цифрової трансформації та зростаючих вимог 
споживачів. У сучасних умовах доцільно виокре-
мити такі важливі напрями вдосконалення: 

1. Перехід до гнучких та процесно-орієнтова-
них організаційних структур. 

Традиційні ієрархічні структури управління 
доцільно трансформувати у процесні або гібридні 
моделі, що забезпечують горизонтальну взаємодію 
між підрозділами та скорочують час прийняття 
рішень. Такий підхід сприяє підвищенню швидкості 
реагування на запити клієнтів і зміни ринкового се-
редовища. 

2. Оптимізація та стандартизація ключових біз-
нес-процесів. 

Вдосконалення бізнес-процесів має здійсню-
ватися на основі їх чіткого опису, регламентації та 
усунення дублювання функцій. Стандартизація про-
цесів обслуговування клієнтів дозволяє забезпечити 
стабільну якість сервісу, знизити операційні витрати 
та підвищити керованість діяльності підприємства. 

3. Посилення клієнтоорієнтованості управління. 
Організаційна структура та бізнес-процеси ма-

ють бути побудовані з урахуванням повного клієнт-
ського шляху (customer journey). Це передбачає 
інтеграцію функцій сервісу, маркетингу та управ-
ління взаємовідносинами з клієнтами, а також сис-
темне використання зворотного зв’язку для вдос-
коналення послуг. 

4. Цифрова трансформація управлінських і сер-
вісних процесів. 

Активне впровадження CRM-, PMS-, BPM- та 
ERP-систем дозволяє автоматизувати бізнес-проце-
си, підвищити прозорість управління та забезпечити 
аналітичну підтримку прийняття рішень. Цифро-
візація сприяє зниженню витрат, підвищенню якості 
сервісу та адаптивності підприємств. 

5. Розвиток людського капіталу та сервісної 
культури. 

Підвищення ефективності організаційної 
структури неможливе без інвестицій у персонал. 
Доцільним є впровадження систем навчання, моти-
вації та оцінки результативності роботи персоналу, 
орієнтованих на сервісну якість і клієнтоорієнто-
ваність. 
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6. Інтеграція принципів сталого розвитку (ESG). 
Організаційна структура та бізнес-процеси ма-

ють враховувати екологічні, соціальні та управлін-
ські аспекти діяльності. Оптимізація використання 
ресурсів, впровадження енергоощадних технологій, 
розвиток соціальної відповідальності та прозорості 
управління сприяють довгостроковій стійкості біз-
несу. 

7. Посилення антикризової та адаптивної скла-
дової управління. 

В умовах нестабільності зовнішнього середо-
вища доцільно впроваджувати елементи ризик- 
 

менеджменту та сценарного планування. Гнучкі 
організаційні структури та адаптивні бізнес-процеси 
дозволяють підприємствам індустрії гостинності 
швидше відновлювати діяльність і зберігати конку-
рентні позиції. 

Реалізація зазначених напрямів удосконалення 
забезпечує формування ефективної, клієнтоорієнто-
ваної та гнучкої системи управління підприємст-
вами індустрії гостинності. Це створює передумови 
для підвищення їх конкурентоспроможності, опти-
мізації використання ресурсів і досягнення сталого 
розвитку в довгостроковій перспективі. 

Таблиця 3. Взаємозв’язок напрямів удосконалення організаційної структури і бізнес-процесів  
підприємств індустрії гостинності з KPI та очікуваними результатами 

Напрям удосконалення Ключові KPI Очікувані результати 

Перехід до гнучких та 
процесно-орієнтованих 
організаційних структур 

Час прийняття управлінських рішень; 
кількість управлінських рівнів; 
коефіцієнт координації підрозділів 

Підвищення оперативності управління; 
скорочення бюрократії; зростання 
адаптивності підприємства 

Оптимізація та стандар-
тизація бізнес-процесів 

Тривалість ключових бізнес-процесів; 
кількість операційних збоїв; витрати на 
одиницю послуги 

Зниження операційних витрат; стабільна 
якість сервісу; підвищення прозорості 
процесів 

Посилення клієнтоорієнто-
ваності управління 

CSI; NPS; частка повторних клієнтів; 
кількість скарг 

Зростання лояльності клієнтів; покращення 
репутації; підвищення конкурентних переваг 

Цифрова трансформація 
управління та сервісу 

Рівень автоматизації процесів; частка 
онлайн-операцій; швидкість обробки 
даних 

Підвищення ефективності управління; 
зменшення помилок; покращення аналітичної 
підтримки рішень 

Розвиток людського капіталу 
та сервісної культури 

Продуктивність праці; плинність 
персоналу; рівень задоволеності 
працівників 

Покращення якості обслуговування; зниження 
кадрових ризиків; формування сервісної 
культури 

Інтеграція принципів сталого 
розвитку (ESG) 

Енергоефективність; рівень 
ресурсоспоживання; соціальні 
показники 

Зменшення екологічного впливу; підвищення 
соціальної відповідальності; довгострокова 
стійкість 

Посилення антикризової та 
адаптивної складової 

Рівень фінансової стійкості; швидкість 
відновлення діяльності; диверсифікація 
доходів 

Підвищення стійкості до криз; зменшення 
ризиків; збереження ринкових позицій 

Джерело: авторська розробка 
  

Запропонований зв’язок між напрямами вдос-
коналення, KPI та очікуваними результатами дозво-
ляє інтегрувати стратегічні цілі підприємств індуст-
рії гостинності з операційною діяльністю. Викорис-
тання відповідних KPI забезпечує об’єктивне оці-
нювання результативності управління, сприяє під-
вищенню якості сервісу та ефективності вико-
ристання ресурсів, а також формує підґрунтя для 
досягнення сталого розвитку. 

Висновки. У статті досліджено особливості 
оцінки організаційної структури та бізнес-процесів 
підприємств галузі індустрії гостинності з ураху-
ванням сучасних умов функціонування, зростаючих 
вимог споживачів і необхідності забезпечення ста-
лого розвитку. Обґрунтовано, що ефективність уп-
равління в даній галузі значною мірою визначається 
раціональною побудовою організаційної структури, 
узгодженістю бізнес-процесів та рівнем клієнто-
орієнтованості сервісної діяльності. 

Встановлено, що галузева специфіка індустрії 
гостинності – висока роль людського фактора, не-
від’ємність виробництва і споживання послуг, се-
зонність попиту, залежність від репутаційних чин-
ників і активна цифровізація – зумовлює необхід-
ність адаптації традиційних підходів до оцінювання 

організаційних структур і бізнес-процесів. Доведе-
но, що застосування виключно фінансових або 
функціональних показників не забезпечує повної 
оцінки результативності управління підприємства-
ми галузі. 

У ході дослідження узагальнено основні мето-
ди та інструменти оцінки ефективності управління, 
серед яких структурно-функціональний і процесний 
аналіз, системи KPI, збалансована система показ-
ників, методи оцінки якості сервісу та сучасні циф-
рові аналітичні інструменти. Обґрунтовано доціль-
ність їх комплексного використання з метою отри-
мання об’єктивної інформації для прийняття управ-
лінських рішень. 

Запропоновано систему показників оцінки 
результативності управління, що поєднує індика-
тори клієнтоорієнтованості, якості сервісу та ефек-
тивності використання ресурсів. Доведено, що така 
система дозволяє оцінювати діяльність підприємств 
індустрії гостинності не лише з позицій економічної 
ефективності, а й з урахуванням довгострокової 
клієнтської цінності та стійкості бізнесу. 

Визначено ключові напрями вдосконалення 
організаційної структури та бізнес-процесів підпри-
ємств індустрії гостинності, зокрема перехід до 
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гнучких процесно-орієнтованих структур, цифрову 
трансформацію управління, розвиток людського 
капіталу та інтеграцію принципів сталого розвитку. 
Обґрунтовано зв’язок зазначених напрямів з конк-
ретними KPI та очікуваними результатами, що 
підтверджує їх практичну значущість. 

Отримані результати мають прикладне значен-
ня та можуть бути використані в управлінській 
діяльності підприємств індустрії гостинності для 
підвищення їх конкурентоспроможності, ефектив-
ності використання ресурсів і забезпечення сталого 
розвитку в умовах мінливого зовнішнього середо-
вища. 

Перспективи подальших досліджень. По-
дальші наукові дослідження у сфері оцінки орга-
нізаційної структури та бізнес-процесів підприємств 
індустрії гостинності доцільно спрямувати на по-
глиблення та конкретизацію запропонованих підхо-
дів з урахуванням динамічних змін зовнішнього 
середовища та процесів цифрової трансформації. 

Перспективним є розроблення галузево-специ-
фічних методик оцінювання для окремих сегментів 

індустрії гостинності (готельного, ресторанного, 
туристичного бізнесу), що враховували б масштаби 
діяльності підприємств, рівень стандартизації сер-
вісу та особливості клієнтського досвіду. 

Окрему увагу доцільно приділити дослідженню 
впливу цифрових технологій (штучного інтелекту, 
big data, CRM- та PMS-систем) на трансформацію 
організаційних структур і бізнес-процесів, а також 
розробленню інструментів оцінки цифрової зрілості 
підприємств індустрії гостинності. 

Актуальним напрямом подальших досліджень 
є інтеграція показників сталого розвитку (ESG) у 
систему оцінки результативності управління, зо-
крема з урахуванням екологічної ефективності, 
соціальної відповідальності та якості корпора-
тивного управління. 

Крім того, подальшого опрацювання потребує 
емпірична перевірка запропонованих систем показ-
ників і KPI на основі практичних даних підприємств 
індустрії гостинності, що дозволить підвищити 
обґрунтованість наукових висновків і практичну 
цінність рекомендацій. 
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Височин В. В. Особливості оцінки організаційної структури та бізнес-процесів підприємств галузі індустрії 

гостинності 
У статті досліджено особливості оцінки організаційної структури та бізнес-процесів підприємств галузі індустрії 

гостинності в умовах динамічного ринкового середовища та зростаючої конкуренції. Обґрунтовано, що ефективність 
функціонування готельних, ресторанних і туристичних підприємств значною мірою залежить від раціональної побудови 
організаційної структури управління та результативності бізнес-процесів, орієнтованих на створення якісного сервісного 
продукту. Проаналізовано специфічні риси організаційних структур підприємств індустрії гостинності, зокрема високий 
рівень клієнтоорієнтованості, сезонність діяльності, значну роль персоналу та необхідність швидкого реагування на зміни 
попиту. 

У роботі розглянуто основні підходи до оцінки організаційних структур і бізнес-процесів, серед яких функціональний, 
процесний, системний та клієнтоорієнтований підходи. Визначено ключові показники оцінки ефективності, зокрема рівень 
узгодженості управлінських рішень, швидкість обслуговування клієнтів, витратомісткість процесів, гнучкість організаційної 
структури та якість комунікацій між підрозділами. Окрему увагу приділено застосуванню сучасних інструментів аналізу 
бізнес-процесів, таких як BPM, KPI, CRM-системи та цифрові платформи управління. 

Зроблено висновок, що комплексна оцінка організаційної структури та бізнес-процесів дозволяє виявити «вузькі місця» 
в управлінні, підвищити ефективність використання ресурсів і сприяти сталому розвитку підприємств індустрії гостинності. 
Результати дослідження можуть бути використані в практичній діяльності підприємств галузі, а також у подальших наукових 
дослідженнях з проблем управління сервісними організаціями. 

Ключові слова: індустрія гостинності, організаційна структура, бізнес-процеси, управління підприємством, оцінка 
ефективності, сервісна діяльність, клієнтоорієнтованість. 

 
Vysochyn V. Peculiarities of assessing the organizational structure and business processes of hospitality industry 

enterprises 
The article examines the features of assessing the organizational structure and business processes of enterprises in the hospitality 

industry under conditions of a dynamic market environment and increasing competition. It is substantiated that the efficiency of hotel, 
restaurant, and tourism enterprises largely depends on a rationally designed organizational management structure and the effectiveness 
of business processes aimed at creating a high-quality service product. The specific characteristics of organizational structures in the 
hospitality industry are analyzed, including a high level of customer orientation, seasonality of operations, the significant role of human 
resources, and the need for rapid response to changes in demand. 

The paper considers the main approaches to evaluating organizational structures and business processes, including functional, 
process-based, system, and customer-oriented approaches. Key performance indicators for assessment are identified, such as the 
consistency of managerial decision-making, speed of customer service, cost intensity of processes, flexibility of the organizational 
structure, and the quality of communication between departments. Particular attention is paid to the application of modern tools for 
business process analysis, including BPM, KPI systems, CRM systems, and digital management platforms. 

It is concluded that a comprehensive assessment of organizational structure and business processes makes it possible to identify 
management bottlenecks, increase the efficiency of resource utilization, and promote the sustainable development of hospitality 
enterprises. The results of the study can be used in the practical activities of industry enterprises as well as in further scientific research 
on the management of service organizations. 

Keywords: hospitality industry, organizational structure, business processes, enterprise management, performance evaluation, 
service activity, customer orientation. 
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