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Готельно-ресторанний бізнес відіграє надзвичайно важливу роль у соціально-економічному розвитку 
територій, проте ця сфера, як ніяка інша, відчула на собі вплив карантинних обмежень і кризи, спричине-
ної пандемією COVID-19. Чинником подальшого розвитку, втримання конкурентних позицій і відповідності 
світовим стандартам, беззаперечно, можуть стати інновації. Визначено сутність та систематизовано 
види інновацій у готельно-ресторанному господарстві, визначено тенденції інноваційної діяльності під-
приємств цього сектору економіки. Обґрунтовано вплив цифрової трансформації та технологізації на 
інноваційну діяльність підприємств готельно-ресторанного бізнесу. Визначено фактори макро- та мікро-
середовища, зокрема фінансово-економічні, політико-правові, інформаційні, організаційні, соціально-пси-
хологічні, які стримують інноваційну діяльність готельно-ресторанного бізнесу, що дає змогу виявити 
конкретні напрями стимулювання інноваційної діяльності, що потребують підтримки й розвитку.

Ключові слова: готельно-ресторанний бізнес, інновації, інноваційна діяльність, інноваційні процеси, 
технологічні інновації.

Гостинично-ресторанный бизнес играет чрезвычайно важную роль в социально-экономическом раз-
витии территорий, однако эта сфера, как никакая другая, почувствовала на себе влияние карантинных 
ограничений и кризиса, вызванного пандемией COVID-19. Фактором дальнейшего развития, удержания 
конкурентных позиций и соответствия мировым стандартам, безусловно, могут стать инновации. 
Определена сущность и систематизированы виды инноваций в гостинично-ресторанном хозяйстве, 
определены тенденции инновационной деятельности предприятий этого сектора экономики. Обоснова-
но влияние цифровой трансформации и технологизации на инновационную деятельность предприятий 
гостинично-ресторанного бизнеса. Определены факторы макро- и микросреды, в частности финансо-
во-экономические, политико-правовые, информационные, организационные, социально-психологические, 
которые сдерживают инновационную деятельность гостинично-ресторанного бизнеса, что позволяет 
выявить конкретные направления стимулирования инновационной деятельности, которые требуют 
поддержки и развития.

Ключевые слова: гостинично-ресторанный бизнес, инновации, инновационная деятельность, инно-
вационные процессы, технологические инновации.

The hotel and restaurant business plays an extremely important role in the socio-economic development of the 
territories, being a factor of their competitiveness, intensifying investment activities, contributing to the filling of the 
budget, infrastructure development, employment and meeting public needs, but this area, like no other, has been 
affected by quarantine restrictions and the crisis caused by the COVID-19 pandemic. Innovation can undoubtedly be 
a factor in further development, maintaining a competitive position and meeting world standards. It is defined, that 
innovation is not just an invention or idea, and it is a specific solution implemented in practice, which leads to pro- 
fitability or other effect for the object of management. The types of innovations in hotel and restaurant economy and 
the tendencies of innovative activity of enterprises of this sector are defined in the work. Managers focus on impro- 
ving the quality of their services, their personalization and endowment with unique properties, search for new sales 
channels, implementation and expansion of loyalty programs, cost optimization. The influence of digital transforma-
tion and technologicalization on the innovative activity of hotel and restaurant business enterprises is substantiated, 
which allowed identifying a number of technological trends that will affect the hospitality industry in the coming years: 
Artificial Intelligence, augmented and virtual reality, robotization and automation, blockchain technology, 5G, smart 
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hotels. The factors of macro- and micro-environment, in particular financial-economic, political-legal, informational, 
organizational, social-psychological, which constrain innovative activity of hotel and restaurant business are defined, 
that allows revealing concrete directions of stimulation of innovative activity which need support and development. 
The generation and implementation of innovative solutions requires both external conditions, including a favorable 
business environment, reduction of barriers to innovation, assistance in financing, and the willingness of manage-
ment and staff to change and master the new.

Key words: hotel and restaurant business, innovations, innovative activity, innovative processes, technological 
innovations.

Постановка проблеми. В сучасних умовах 
підприємства готельно-ресторанного господар-
ства відіграють надзвичайно важливу роль у 
соціально-економічному розвитку територій, 
будучи чинником їх конкурентоспроможності, 
активізуючи інвестиційну діяльність, сприяючи 
наповненню бюджету, розвитку інфраструктури, 
зайнятості та задоволенню суспільних потреб.

Ефективність діяльності готельно-ресторан-
них підприємств значною мірою залежить від 
умов ринкового середовища та якості управлін-
ських рішень. Одним із ключових елементів про-
цвітання будь-якого підприємства є управління 
інноваційною діяльністю, що є джерелом роз-
витку компаній, дає змогу максимально точно 
й оперативно задовольняти запити споживачів, 
реагувати на виклики, що постають перед під-
приємством, формувати конкурентні переваги.

Пандемія вірусу COVID-19 стала причиною 
глибокого економічного потрясіння для під-
приємств більшості сфер діяльності, особливо 
для готельно-ресторанного бізнесу. За даними 
КМУ [6], у першому півріччі 2020 року частка 
готельно-ресторанного бізнесу у ВВП знизилась 
на 82,0%, у зайнятості – на 64,0%, в податках – 
на 82,0%. Причому частка малого бізнесу, тобто 
найбільш вразливих суб’єктів господарювання, 
у цій сфері становить близько 60,0%. За даними 
Держстату [4], обсяг реалізованих послуг під-
приємствами у сфері тимчасового розміщення 
й організації харчування у 2 кварталі 2020 року 
становив 2 257 670,4 тис. грн., що становить 
лише 26,6% від аналогічного періоду 2019 року, 
Збитковість їх операційної діяльності загалом 
за 2020 рік становила 8,9%, усієї діяльності – 
12,5%, тоді як у 2019 році вони досягли рента-
бельності у 10,1% та 9,3% відповідно.

Компанії і підприємці змушені пристосо-
вуватись до нових реалій, шукаючи шляхи 
виходу з кризи, у якій вони опинились. Часто 
ключем до вирішення проблем, що виникають 
у різних аспектах діяльності підприємства, є 
нововведення й винаходи. Як зазначає Френ-
сіс Гаррі, генеральний директор Всесвітньої 
організації інтелектуальної власності (ВОІВ) у 
2008–2020 роках, «швидке і всесвітнє поши-
рення коронавірусу вимагає неординарних під-
ходів, які дадуть нам змогу здобути загальну 
перемогу в боротьбі з цією справді глобальною 
загрозою. Пандемія COVID-19 загальмує деякі 
напрями інноваційної діяльності <...> Одно-
часно криза, спровокована вірусом, стимулю-

вала інноваційний прорив на багатьох напря-
мах, таких як охорона здоров’я, освіта, туризм і 
роздрібна торгівля» [9].

Таким чином, питання управління інновацій-
ною діяльністю підприємств готельно-ресторан-
ного бізнесу, визначення її тенденцій та пріори-
тетів є актуальним.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Напрями й тенденції інноваційної діяльності 
готельно-ресторанних підприємств досліджу-
вали провідні вітчизняні та зарубіжні фахівці, 
зокрема Н.В. Бунтова [2], О.С. Камушков, 
В.О. Ткач, В.А. Язіна [7], Т.В. Капліна, В.М. Сто-
лярчук, Л.П. Малюк, А.С. Капліна [8], Н.О. Кова-
ленко, С.В. Тищенко [12].

Виділення не вирішених раніше частин 
загальної проблеми. Незважаючи на значну 
кількість праць і наукових публікацій, у кон-
тексті мінливості бізнес-середовища й невідо-
мості посткарантинних реалій вважаємо, що це 
питання є досі відкритим і потребує подальшого 
вивчення з урахуванням світових тенденції соці-
ально-економічного розвитку.

Постановка завдання. Метою дослідження 
є визначення пріоритетів та напрямів активізації 
інноваційної діяльності підприємств готельно-
ресторанного бізнесу в сучасних умовах госпо-
дарювання.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Перш за все слід обґрунтувати, що ми розумі-
ємо під терміном «інновація». На нашу думку, 
достатньо ґрунтовне й всеосяжне визначення 
цього поняття подано у Законі України «Про 
інноваційну діяльність», де зазначено, що «інно-
вації – це новостворені (застосовані) і (або) 
вдосконалені конкурентоздатні технології, про-
дукція або послуги, а також організаційно-тех-
нічні рішення виробничого, адміністративного, 
комерційного або іншого характеру, що істотно 
поліпшують структуру та якість виробництва і 
(або) соціальної сфери» [1]. Заслуговує на увагу 
також визначення, що наводить Р.А. Фатхутді-
нов: «інновація – це кінцевий результат впро-
вадження нововведення задля зміни об’єкта 
управління й одержання економічного, соці-
ального, екологічного, науково-технічного або 
іншого виду ефекту» [13], тобто це не просто 
винахід чи ідея, а конкретне рішення, реалізо-
ване на практиці, що приводить до прибутко-
вості чи іншого ефекту для об’єкта управління.

Впровадження інноваційних рішень дає 
змогу суб’єктам господарювання досягти низки 
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позитивних ефектів. Окрім зручностей і різно-
манітних вигід для клієнтів, інновації здатні, 
зокрема, допомогти компанії швидко адаптува-
тись до змін зовнішнього середовища, згенеру-
вати додаткові доходи, оптимізувати витрати, 
підвищити ефективність діяльності загалом і 
сформувати конкурентні переваги. Реалізація 
успішних інноваційних рішень вимагає від під-
приємств постійного моніторингу змін, що від-
буваються на міжнародному та вітчизняному 
ринку готельно-ресторанних послуг.

Загалом види інновацій у готельно-ресторан-
ному господарстві систематизовано на рис. 1.

В умовах нестабільності і карантинних обме-
жень, небажаності подорожей і відвідування 
публічних місць суб’єкти готельно-ресторанного 
бізнесу шукають шляхи хоча б часткового збе-
реження доходів і ринкових позицій.

Клієнти стають більш вибагливими і досвід-
ченими, прагнуть персоналізованого підходу до 
обслуговування, а саме не придбання стандарт-
ного набору послуг у конкретний період, а мож-
ливості самостійного вибору конкретних компо-
нентів страв, опцій у номерах, способів оплати 
й доставки тощо. Н.В. Бунтова [2] наводить дані 
дослідження Sabre Corporation «Нові тренди в 
індустрії гостинності та переваги мандрівників», 
відповідно до якого понад 50,0% респондентів 
готові сплачувати більше за проживання у готелі 
за можливості окремого вибору додаткових сер-
вісів (наприклад, скасування бронювання, мож-
ливість проживання з тваринами, окремі послуги 
страхування), бронювання елементів подорожі 
безпосередньо у готелі (прокат авто, велосипе-
дів, квитки на заходи тощо), а також за наявності 
персоналізованих пропозицій про заходи готелю.

Готелі й ресторани активно впроваджують 
маркетингові інновації, змінюючи методи дис-
трибуції своїх послуг. Наявні просування у соці-
альних мережах, картки лояльності, що діють 
у мережі закладів-партнерів, онлайн-броню-
вання, доставка тощо. Набувають популярності 
різноманітні BTL-інструменти, тобто діяльність, 
спрямована на емоційний стан споживача, а 
саме на момент прийняття рішення щодо при-
дбання послуги. BTL-інструменти включають 
проведення промоакцій, демонстрацій, семп-
лінгу, тестових випробувань, надання знижок, 
бонусів тощо [7].

Серед організаційно-управлінських іннова-
цій актуальності набуває розроблення бізнес-
стратегій діяльності компаній. В мінливому 
ринковому середовищі менеджмент усвідом-
лює необхідність вибору довгострокового век-
тору розвитку та найбільш оптимальних мето-
дів ведення бізнесу й конкурентної боротьби. 
Заклади готельно-ресторанного господарства 
стали більш активними у передачі неоснов-
них функцій на аутсорсинг, шукають шляхи 
оптимальнішого використання наявних площ, 
зокрема здають окремі приміщення в оренду. 
Набувають популярності сервіси, що допомага-
ють оптимізувати витрати, зокрема [10] сервіси 
для управління рестораном, від створення тех-
нологічних карт, роботи із закупівлями до управ-
лінської звітності та систем лояльності; сервіси, 
що дають змогу управляти графіком співробіт-
ників і оптимізувати його, відслідковувати вико-
нання операційних стандартів, спрямованих на 
скорочення харчових відходів.

Ринок готельно-ресторанних послуг є над-
звичайно насиченим, тому заклади постійно 

Рис. 1. Види інновацій у готельно-ресторанному господарстві
Джерело: складено з використанням джерел [8; 11]
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перебувають у пошуку нових рішень задля того, 
щоби здивувати й зацікавити клієнтів. Так, готелі 
й ресторани відкриваються у незвичних місцях 
(в замках, під водою, колишніх в’язницях), мають 
незвичний інтер’єр (будуються з льоду; кімнати 
мають вигляд капсул, скляних бульбашок, бочок 
з-під вина, пташиних гнізд тощо), розкривають 
певну тематику, мають незвичні способи обслу-
говування (обслуговування в темноті, з офіціан-
тами-тваринами тощо).

Чимало останніх інновацій індустрії гос-
тинності пов’язані з екологізацією діяльності і 
ланцюжків створення цінностей, сутність якої 
полягає в ощадливому використанні ресур-
сів, використанні відновлюваних джерел енер-
гії, зниженні негативного впливу на довкілля, 
використанні екологічної сировини, пропозиції 
екологічної продукції, впровадженні принци-
пів екологічної і соціальної відповідальності у 
діяльність підприємств.

Актуальним трендом сьогодення є цифрова 
трансформація та технологізація. Рестора-
нам і готелям уже замало просто відповідати 
критеріям чистоти, якості і свіжості продукції, 
високого рівня обслуговування. Клієнти стали 
вибагливішими і більш нетерплячими, очікують 
від закладів технологічності та відповідності 
вимогам часу, миттєвого прийому замовлень 
та їх виконання, активно пишуть відгуки, що 
впливають на рішення про відвідання закладу 
іншими потенційними клієнтами. Наприклад, за 
даними результатів досліджень ресторанного 
ринку, озвучених на одній з експертних сесій 
NRA Show, 71% відвідувачів закладів важлива 
можливість замовити їжу на виніс; 52% гостей 
чекають у ресторані безкоштовний Wi-Fi; 47% 
людей розраховують, що в закладі можна зро-
бити попереднє замовлення по телефону; 78% 
мілленіалів шукають меню закладу в Інтернеті; 
32% мілленіалів вже платять через Apple Pay і 
Google Pay [3]. Саме тому впровадження техно-
логічних інновацій є необхідністю, що дає змогу 
суб’єктам індустрії гостинності відповідати очі-
куванням і зростаючим запитам клієнтів.

Можна виокремити низку технологічних тен-
денцій, що вплинуть на індустрію гостинності 
найближчим часом.

1)	 Штучний інтелект, що дає змогу зробити 
обслуговування клієнтів більш персоналізова-
ним, дає змогу менеджменту оперативно зби-
рати інформацію та реагувати на потреби гос-
тей. Приклади застосування штучного інтелекту 
в індустрії гостинності – це чат-боти та сервіси, 
що дають змогу здійснювати порівняльний ана-
ліз та перевірку негативних відгуків клієнтів, 
управління соціальними каналами в режимі 
реального часу тощо.

2)	 Доповнена та віртуальна реальність, що 
дає змогу клієнтові зануритись у віртуальне 
середовище або ввести в поле його сприйняття 
додаткові сенсорні дані. Наприклад [5], у ресто-
рані “Sublimotion” (Іспанія) нові технології дають 

змогу постійно змінювати простір і меню, гості 
одягають гарнітуру, щоби побачити, як страви 
пливуть повітрі, а також можуть побачити інфор-
мацію про склад страв у режимі реального часу. 
У ресторані “Mad Rex” (Філадельфія) гостей 
занурюють в атмосферу, співзвучну одноймен-
ному коміксу та фільму, а віртуальна реальність 
використовується, щоб літати, нищити літаки й 
готувати їжу задля того, аби вижити; ресторан 
“First Airlines” (Токіо) з перших хвилин занурює 
відвідувачів в атмосферу польоту. Передові 
готелі також починають повсюдно використову-
вати VR та 360-відео, що дають змогу найкраще 
продемонструвати гостям можливості, потен-
ціал готелю та пропоновані послуги.

3)	 Роботизація та автоматизація. Тенден-
цією останніх років стало використання сервіс-
них роботів (ресепшіоністів, консьєржів, садів-
ників, помічників на кухні, офіціантів, барменів, 
автомобілів без водіїв тощо), також роботів 
почали залучати до обслуговування гостей із 
симптомами COVID-19. Автоматизація охо-
плює такі процеси, як оформлення й оплата 
замовлень, реєстрація в готелі, приготування 
страв. Повсюдно впроваджуються автомати-
зовані системи управління закладами індустрії 
гостинності (Cloud/SaaS), що в різних моди-
фікаціях доступні навіть бюджетних готелям і 
ресторанам, допомагаючи останнім зменшити 
адміністративні та інформаційні проблеми. 
Хоча замінити працівників повністю роботи не 
можуть, адже керувати їх роботою і виправ-
ляти допущені помилки, реагувати на більш 
індивідуалізовані запити, відповідати за якість 
наданих послуг можуть лише живі працівники, 
збалансоване впровадження процесів автома-
тизації сприятиме підвищенню ефективності 
діяльності підприємств готельно-ресторан-
ного бізнесу, а використання роботів на більш 
стандартизованих і монотонних процесах, 
доручення їм виконання понаднормових робіт 
звільнятимуть час персоналу для вирішення 
більш творчих завдань.

4)	 Блокчейн-технології – це інструмент для 
роботи з інформацією, що має на меті революці-
онізувати програми лояльності клієнтів, ланцю-
жок поставок та конфіденційність даних, «фор-
муючи «довірене цифрове середовище», дає 
змогу значно підвищити надійність замовлень, 
бронювань та платежів, забезпечить надійність 
інформації та відгуків про послуги» [12].

5)	 5G – широкосмуговий надшвидкісний без- 
дротовий інтернет-зв’язок, що сприятиме пов-
сюдній діджиталізації індустрії гостинності.

6)	 Розумні готелі, обладнані інженерними та 
ІТ-системами, що дають змогу автоматизувати 
та систематизувати процеси на етапі реєстра-
ції, сервісу в номері та сервісу в готелі загалом. 
Окремою віхою нововведень в умовах пандемії 
коронавірусу стало впровадження безконтак-
тних технологій. Набувають поширення системи 
голосового пошуку й контролю, розпізнавання 
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облич, управління приладами, освітлення та клі-
мат-контролю, замовлення додаткових послуг 
(СПА, таксі, доставки, пробудження тощо) за 
допомогою додатків для смартфону.

На характер інноваційної поведінки суб’єктів 
готельно-ресторанного бізнесу впливають чин-
ники зовнішнього й внутрішнього середовища. 
Ідентифікація цих чинників дає змогу визна-
чити, що перешкоджає впровадженню іннова-
ційних рішень, і виявити конкретні напрями, 
що потребують підтримки та розвитку. Фак-
тори, що стримують інноваційну діяльність го- 

тельно-ресторанного бізнесу, систематизовані  
у рис. 2.

Висновки. Отже, в сучасних умовах, коли 
ринок готельно-ресторанних послуг призвичаю-
ється до роботи в умовах пандемії, а конкурен-
ція стає все жорсткішою, його гравці присвячу-
ють усе більше уваги пошуку шляхів виживання, 
втримання клієнтів і підвищення привабливості 
своїх послуг. Чинником подальшого розвитку, 
втримання конкурентних позицій і відповідності 
світовим стандартам, беззаперечно, можуть 
стати інновації.

Рис. 2. Фактори, що стримують інноваційну діяльність готельно-ресторанного бізнесу

Ф³нансово-
економ³чн³ 

Зовн³шн³ Внутр³шн³ 

- нестаб³льна економ³чна ситуац³я,
недосконала конкуренц³я;
- висока варт³сть кредитних
ресурс³в;
- несприятливий ³нновац³йно-
³нвестиц³йний кл³мат; висока
варт³сть нововведень ³ обмежений
доступ до трансферу технолог³й;
в³дсутн³сть податкових стимул³в

- обмежен³сть ф³нансових ресурс³в
суб’ºкт³в готельно-ресторанного
господарства, застар³ла
матер³ально-техн³чна база;
- низька рентабельн³сть

Соц³ально-
психолог³чн³  

Пол³тико-
правов³, 

³нформац³йн³ 

Орган³зац³йн³ 

- пол³тична нестаб³льн³сть;
- недостатн³й р³вень державно¿
п³дтримки, в³дсутн³сть стратег³й
³нновац³йного галузевого розвитку;
- недосконале законодавство
у сфер³ ³нновац³йно¿ д³яльност³,
захисту ³нтелектуально¿ власност³

- нерозвинен³сть м³жнародних
науково-техн³чних зв’язк³в;
- слабк³ м³жгалузев³ зв’язки;
- нерозвинен³сть ³нновац³йно¿
³нфраструктури

- надм³рна централ³зац³я,
консервативн³сть
³ неквал³ф³кован³сть менеджменту,
в³дсутн³сть ч³тко¿ стратег³¿
розвитку п³дприºмства

- низький р³вень життя сусп³льства,
неплатоспроможн³сть;
- неспроможн³сть придбання
сучасних гаджет³в, цифрова 
безграмотн³сть; 
- в³дсутн³сть умов творчо¿ прац³,
в³дплив кадр³в

- оп³р кер³вництва й персоналу
до зм³н;
- нерозум³ння ³ в³дчуття
незатребуваност³ кл³ºнтами 
³нновац³йних р³шень; 
- недостатня квал³ф³кован³сть
персоналу

- недостатня по³нформован³сть
про ³нновац³¿ та ефективн³
управл³нськ³ р³шення

Фактори, що стримують ³нновац³йну д³яльн³сть  
готельно-ресторанного б³знесу 
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Менеджери спрямовують зусилля на підви-
щення якості своїх послуг, їх персоналізацію  
і наділення унікальними властивостями, по- 
шук нових каналів збуту, впровадження й роз-
ширення програм лояльності, оптимізацію 
витрат.Для генерації і впровадження інновацій-

них рішень необхідні як зовнішні умови, зокре- 
ма сприятливе бізнес-середовище, зниження 
бар’єрів для інноваційної діяльності, допо-
мога у фінансуванні, так і готовність менедж-
менту і персоналу до змін та опановування  
нового.
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