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НАПРЯМИ ФОРМУВАННЯ МЕХАНІЗМУ УПРАВЛІННЯ 
БІЗНЕС-ПРОЦЕСАМИ ІННОВАЦІЙНИХ ПІДПРИЄМСТВ

Стаття присвячена дослідженню напрямів формування механізму управління бізнес-процесами іннова-
ційних підприємств у сфері готельних послуг в умовах цифрової трансформації економіки. Обґрунтовано 
актуальність адаптації готельних структур до стрімких змін, спричинених впровадженням цифрових тех-
нологій, посиленням конкуренції та зміною споживчих очікувань. Виявлено неефективність традиційних 
ієрархічних моделей управління в динамічному ринковому середовищі та доведено переваги процесного 
підходу, зокрема методології Business Process Management. Визначено ключові етапи циклу Business Process 
Management, проаналізовано сучасні управлінські методики. На прикладі діяльності українських готель-
них мереж апробовано процесний підхід, запропоновано теоретико-практичні рекомендації для підвищення 
операційної гнучкості, ефективності та конкурентоспроможності підприємств гостинності.
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Постановка проблеми та її актуальність 
у даній статті пов’язані з необхідністю адапта-
ції інноваційних підприємств, зокрема у сфері 
готельних послуг, до умов цифрової трансфор-
мації. Сучасне економічне середовище харак-
теризується швидкими змінами, викликаними 
впровадженням цифрових технологій, зрос-
танням конкуренції, зміною споживчих очіку-
вань та появою нових онлайн-сервісів, таких 
як системи бронювання чи мобільні додатки 
для безконтактного обслуговування. Ці фак-
тори кардинально трансформують операційне 
середовище готельного бізнесу, створюючи 
нові виклики для управління.

Основна проблема полягає в тому, що тра-
диційні ієрархічні моделі управління, які базу-
ються на вертикальному розподілі функцій 
і багатоступеневому прийнятті рішень, стають 
неефективними в умовах динамічного ринку. 
Вони ускладнюють швидке впровадження 
інновацій, уповільнюють реакцію на зміни, 
створюють бар’єри між підрозділами та зни-
жують прозорість процесів. У той же час, для 
забезпечення конкурентоспроможності готель-
ним підприємствам необхідно оперативно 
перебудовувати внутрішні процеси, оптимі-
зувати взаємодію з клієнтами та інтегрувати 
цифрові інструменти без втрати стабільності 
й якості сервісу.

Актуальність дослідження зумовлена тим, 
що ефективне управління бізнес-процесами 
в умовах цифрової економіки стає ключовою 
умовою сталого розвитку готельних структур. 
Гнучкість, адаптивність та здатність швидко 

оновлювати бізнес-моделі визначають успіх 
у галузі, де швидкість обслуговування, персо-
налізація та технологічна інноваційність є кри-
тично важливими. Недостатня увага до процес-
ного підходу в управлінні, а також обмежене 
розуміння можливостей комбінування сучас-
них методів (BPM, Lean, Agile тощо) у готель-
ному бізнесі України створюють прогалину, 
яку дане дослідження прагне заповнити.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Останні наукові праці свідчать про зростаючий 
інтерес до проблеми ефективного управління 
бізнес-процесами в умовах цифрової транс-
формації та інноваційного розвитку підпри-
ємств. У монографії під заг. ред. Т.В. Уманець 
[1] акцент зроблено на адаптацію управлін-
ських механізмів до нових умов цифровізації 
економіки. Автори досліджують трансформа-
цію бізнес-процесів через призму теоретичних 
засад BPM, розглядаючи можливості цифрових 
інструментів для їх автоматизації та контролю.

Цифрові технології відіграють ключову роль 
у сучасному розвитку інноваційних підпри-
ємств. Зокрема, Т.В. Захарова [2] демонструє 
на прикладі готельно-ресторанного бізнесу, 
як цифрові інновації сприяють трансформації 
організаційної структури та підвищенню конку-
рентоспроможності підприємств. Подібну точку 
зору підтримують і Гринько Т. та співавтори [3], 
які підкреслюють важливість адаптивних моде-
лей управління змінами, що враховують особли-
вості індустрії та клієнтських очікувань.

Шикіна О. [4] досліджує економіку спіль-
ного споживання на прикладі Airbnb, вказуючи 



258

Київський економічний науковий журнал  № 9, 2025

на інтеграційні процеси, що формують нові 
підходи до управління сервісами. У цьому кон-
тексті особливе значення мають автоматизо-
вані рішення та персоналізація послуг, про які 
пише Лисюк Т. [5]. Авторка розглядає іннова-
ційні технології як інструменти вдосконалення 
бізнес-процесів, що базуються на потребах 
клієнта.

Питання інтеграції стратегій продуктивності 
та якості розглядає Олексин І.І. [6], вказуючи на 
важливість системного підходу до управління 
готельним підприємством. Аспекти управління 
людськими ресурсами, як невід’ємної складо-
вої бізнес-процесів, висвітлюють Діденко О.Г. 
і Мирошниченко А.І. [7], акцентуючи увагу на 
регіональних особливостях.

Актуальну інформацію щодо специфіки 
готельно-ресторанного бізнесу подано в нав-
чальному посібнику [8], де розкрито сучасні 
підходи до організації управлінських процесів 
у межах освітніх програм.

Аналіз останніх джерел дозволяє зробити 
висновок, що формування ефективного меха-
нізму управління бізнес-процесами іннова-
ційних підприємств потребує комплексного 
підходу, який поєднує цифрові технології, 
управління змінами, персоналізацію послуг та 
орієнтацію на клієнта.

Метою статті є теоретичне обґрунтування 
та практичне розкриття підходів до форму-
вання механізму управління бізнес-процесами 
інноваційних підприємств у сфері готельних 
послуг в умовах цифрової трансформації. 
У межах цієї мети дослідження спрямоване на:

– виявлення ключових етапів BPM-циклу 
(моделювання, впровадження, моніторинг, 
оптимізація);

– аналіз релевантних сучасних методів 
управління (BPM, Lean, Agile, Kaizen тощо);

– апробацію процесного підходу на при-
кладі діяльності готельного підприємства.

Особлива увага приділяється забезпеченню 
гнучкості, адаптивності та ефективності біз-
нес-процесів, які розглядаються як основа стра-
тегічного розвитку готельних структур у дина-
мічному цифровому середовищі. Таким чином, 
мета полягає в розробці теоретико-практичних 
рекомендацій, які дозволять підприємствам 
гостинності адаптуватися до змін, підвищити 
операційну ефективність і сформувати конку-
рентоспроможну модель управління.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Питання управління бізнес-процесами в кон-
тексті цифрової трансформації є предметом 
активного вивчення як у вітчизняній, так 
і в зарубіжній науковій літературі, що відобра-
жає його високу актуальність у сучасних умо-
вах глобалізації та технологічного прогресу. 

Цифрова трансформація, як системний про-
цес, охоплює інтеграцію інформаційних техно-
логій у всі аспекти діяльності організацій, що 
вимагає переосмислення традиційних підходів 
до управління та створення нових моделей, 
здатних забезпечити адаптивність і конкурен-
тоспроможність. У цьому контексті процесний 
підхід до управління організаціями набуває 
особливого значення, оскільки дозволяє опти-
мізувати операційну діяльність, підвищувати 
ефективність і орієнтуватися на створення цін-
ності для кінцевого споживача [1].

Цифрова трансформація економіки сут-
тєво змінює умови функціонування підпри-
ємств, особливо в тих секторах, де швидкість 
реагування, персоналізація послуг і гнучкість 
визначають конкурентоспроможність. Готельна 
сфера є однією з таких галузей, де інноваційні 
технології стають невід’ємною частиною опе-
раційної діяльності. Постійне впровадження 
цифрових рішень – від онлайн-платформ бро-
нювання до мобільних додатків для безконтак-
тного заселення й обслуговування – радикально 
трансформує традиційні підходи до управління 
підприємствами гостинності. Зміна спожив-
чих очікувань, зростання конкуренції та поява 
нових цифрових каналів комунікації формують 
складне операційне середовище, яке вимагає 
від готельних структур швидкої адаптації [2].

Ці трансформаційні процеси породжують 
низку викликів, серед яких:

– Необхідність гнучкої перебудови вну-
трішніх процесів – традиційні моделі управ-
ління, орієнтовані на стабільність і рутинність, 
не відповідають потребам сучасного ринку, де 
зміни відбуваються стрімко [3].

– Адаптація до високого рівня конкуренції – 
розвиток онлайн-сервісів, таких як Booking.
com чи Airbnb, підвищує вимоги до швидкості 
та якості обслуговування [4].

– Оптимізація взаємодії з клієнтами – пер-
соналізація сервісу стає ключовим фактором 
залучення та утримання гостей, що вимагає 
інтеграції даних і автоматизації процесів [5].

– Інтеграція інновацій без втрати стабіль-
ності – впровадження нових технологій має 
відбуватися таким чином, щоб не порушувати 
операційну цілісність і якість послуг [6].

У цих умовах здатність до швидкого онов-
лення бізнес-моделі та внутрішніх процесів стає 
не просто конкурентною перевагою, а необхід-
ною умовою виживання та сталого розвитку. 
Традиційна ієрархічна модель управління, яка 
базується на вертикальному розподілі функцій 
і багатоступеневому прийнятті рішень, демон-
струє низьку ефективність у такому контексті. 
Її недоліки включають повільність реагування 
на ринкові зміни, складність координації між 
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підрозділами, бар’єри в комунікації та недо-
статню прозорість операційних процесів. Як 
наслідок, впровадження інновацій у таких 
структурах часто стикається з організаційними 
перешкодами, що знижує їхню конкуренто-
спроможність [7].

Натомість процесний підхід до управ-
ління пропонує альтернативну парадигму, яка 
фокусується на ключових потоках створення 
цінності для клієнта. У готельному бізнесі 
такими процесами є бронювання, реєстрація 
та заселення гостей, обслуговування під час 
перебування, виселення, а також управління 
відгуками та підтримкою. Допоміжні про-
цеси – управління персоналом, логістика, 
постачання, бухгалтерія, маркетинг – інтегру-
ються в загальну систему створення цінності, 
забезпечуючи цілісність і узгодженість діяль-
ності. Процесний підхід дозволяє вибудувати 
гнучку й адаптивну модель управління, яка 
дає змогу оперативно впроваджувати нові 
технології, змінювати канали комунікації та 
вдосконалювати сервіси відповідно до потреб 
ринку [8].

Business Process Management (BPM) як 
інтегрована методологія управління організа-
цією базується на систематичному підході до 
моделювання, аналізу, впровадження, моні-
торингу та безперервного вдосконалення біз-
нес-процесів. Його особливістю є поєднання 
операційної логіки зі стратегічним бачен-
ням розвитку підприємства, що дозволяє не 
лише оптимізувати поточну діяльність, але 
й створювати основу для довгострокового 
зростання. BPM орієнтований на кінцеву цін-
ність для клієнта, що робить його особливо 

релевантним для сервісних галузей, таких як 
готельний бізнес [9]. Завдяки гнучкій інте-
грації цифрових інструментів – CRM-систем, 
автоматизованих платформ бронювання, ана-
літичних систем – BPM забезпечує формалі-
зацію процесів, автоматизацію рутинних опе-
рацій і підвищення прозорості управлінських 
рішень [10].

У контексті готельної сфери BPM дозволяє 
досягати кількох стратегічних цілей:

– Формалізація взаємодії з гостями – чітке 
визначення етапів обслуговування підвищує 
якість сервісу та знижує ймовірність помилок.

– Автоматизація повторюваних операцій – 
наприклад, автоматичне надсилання повідо-
млень клієнтам або обробка бронювань еко-
номить час і ресурси.

– Оптимізація ресурсів – аналіз проце-
сів допомагає виявити неефективні ланки та 
перерозподілити зусилля.

– Прозорість управлінських рішень – усі ета- 
пи процесу стають видимими для менеджмен- 
ту, що полегшує контроль і вдосконалення.

BPM-цикл, як основа цієї методології, скла-
дається з чотирьох ключових етапів, кожен 
з яких відіграє важливу роль у формуванні 
ефективної системи управління (табл. 1).

Циклічність BPM забезпечує безперервне 
вдосконалення, що є особливо важливим 
у готельному бізнесі, де споживчі очікування 
постійно еволюціонують. Таким чином, BPM 
виступає не лише як інструмент операційного 
управління, але й як стратегічна платформа, 
що дозволяє підприємствам адаптуватися до 
викликів цифрової епохи, зберігаючи при 
цьому стабільність і якість сервісу [11].

Таблиця 1
Етапи BPM-циклу в управлінні бізнес-процесами готельного підприємства

Етап Ключові дії Приклад у готельному 
бізнесі Результат

Моделювання
Проведення аудиту процесів; 
Складання схем і моделей; 
Виявлення «вузьких місць»

Процес бронювання: від 
запиту клієнта до передачі 
даних про заселення 
персоналу.

Виявлення неефективностей 
і формування оптимальної 
структури процесу.

Впровадження
Впровадження CRM-систем; 
Налаштування автоматизації; 
Створення цифрових каналів; 
Тренінги для персоналу

Впровадження CRM для 
автоматизації повідомлень 
і навчання працівників 
ресепшн новим стандартам.

Успішна адаптація 
персоналу та інтеграція 
нових процесів у діяльність 
підприємства.

Моніторинг

Збір даних; 
Аналіз KPI (час заселення, 
задоволеність гостей, 
повторні бронювання, 
скарги); 
Візуалізація результатів

Моніторинг середнього 
часу заселення або рівня 
задоволеності гостей через 
відгуки.

Отримання об’єктивних 
даних для подальшого 
аналізу та вдосконалення.

Оптимізація
Усунення виявлених 
проблем; 
Автоматизація операцій; 
Тестування нових рішень

Автоматизація заповнення 
форм або впровадження 
мобільного додатку для 
безконтактного заселення.

Скорочення часу 
обслуговування, підвищення 
якості сервісу та зручності 
для клієнтів.

Джерело: розроблено автором
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Аналіз літератури та теоретичних основ 
показує, що управління бізнес-процесами 
в умовах цифрової трансформації є багато-
гранним процесом, який вимагає інтеграції 
різних підходів і методологій. BPM, як сис-
темний інструмент, відіграє ключову роль 
у формуванні гнучких і адаптивних моде-
лей управління, що особливо актуально для 
готельного бізнесу. Водночас наявні прога-
лини в дослідженні специфіки його застосу-
вання в цій сфері, а також потенціалу ком-
бінування з іншими підходами (Lean, Agile, 
Kaizen), відкривають простір для подаль-
шого наукового пошуку. У наступних розді-
лах статті буде розглянуто практичні аспекти 
впровадження BPM на прикладі готельних 
підприємств, що дозволить конкретизувати 
теоретичні положення та розробити рекомен-
дації для їхньої реалізації [1, 11].

Практичним прикладом реалізації процес-
ного підходу до управління в готельній сфері 
є досвід мережі Reikartz Hotel Group [12], 
яка впровадила ERP-систему для централі-
зованого управління фінансами, персоналом, 
логістикою та обслуговуванням клієнтів. Цей 
крок забезпечив стандартизацію операцій-
них процедур у регіональних підрозділах, 
що сприяло підвищенню однорідності якості 
сервісу незалежно від географічного розта-
шування об’єктів. Інтеграція ERP-системи 
дозволила оптимізувати внутрішні процеси, 
зменшивши дублювання функцій і підви-
щивши прозорість управлінських операцій. 
Додатково було введено CRM-модуль, синх-
ронізований із системою бронювання, що 
дало змогу систематизувати дані про клієнтів, 
зокрема історію їхніх запитів, уподобання та 
частоту звернень. Аналіз результатів показав 
зростання кількості повторних бронювань 
і скорочення часу обробки запитів більш ніж 
на 30%. Важливим елементом оптимізації 
стала автоматизація взаємодії з персоналом: 
використання мобільного додатку для опе-
ративного розподілу завдань службі приби-
рання дозволило значно зменшити час підго-
товки номерів після виселення, що свідчить 
про ефективність цифрових інструментів 
у підвищенні операційної продуктивності.

Ще одним показовим кейсом є досвід ком-
панії Maestro Hotel Management, яка управ-
ляє готелями «Александровський» та «M1» 
в Одесі [13]. У відповідь на потребу уніфікації 
діяльності відділів продажів і створення цен-
тралізованої бази клієнтів було впроваджено 
CRM-систем, інтегровану з IP-телефонією 
Binotel та програмним забезпеченням Fidelio. 
Ця інтеграція забезпечила комплексний під-
хід до управління клієнтськими даними та 

автоматизації комунікаційних процесів. Емпі-
ричні дані свідчать про значні покращення: 
протягом трьох місяців обсяги продажів 
зросли на 10%, середній час обробки запитів 
скоротився з трьох діб до 8 годин, а конвер-
сія угод підвищилася на 30%. Автоматизація 
рутинних операцій вивільнила ресурси пер-
соналу, що дало змогу зосередитися на актив-
них продажах і персоналізованій взаємодії 
з клієнтами.

Обидва приклади ілюструють синерге-
тичний ефект від поєднання BPM-підходу 
з цифровими інструментами, зокрема CRM-
системами, у готельному бізнесі. Теоретично 
обґрунтована інтеграція BPM із елементами 
Lean (усунення втрат) і Agile (гнучкість у реа-
гуванні на зміни) створює гібридну модель 
управління, яка забезпечує системність про-
цесів і водночас дозволяє адаптуватися до 
динамічного ринкового середовища. У кон-
тексті цифрової трансформації ці кейси під-
креслюють значущість процесного підходу як 
інструменту підвищення операційної ефек-
тивності, а також його роль у формуванні 
клієнтоорієнтованої стратегії. Досвід Reikartz 
Hotel Group і Maestro Hotel Management 
демонструє, що впровадження таких рішень 
сприяє не лише кількісним показникам (зрос-
тання продажів, скорочення часу), але й якіс-
ним змінам, зокрема у взаємодії з клієнтами 
та внутрішній координації. 

На рисунку 1 можемо побачити етапи впро-
вадження CRM системи.

Впровадження CRM-систем у готельному 
бізнесі потребує структурованого підходу, що 
охоплює аналіз потреб підприємства, інтегра-
цію з існуючими системами, навчання персо-
налу та подальшу оцінку ефективності з метою 
оптимізації. Ключовими аспектами цього про-
цесу є забезпечення сумісності CRM з такими 
інструментами, як IP-телефонія та програмне 
забезпечення для управління готелем, а також 
підготовка працівників до роботи з новими 
технологіями, що є визначальним для їхньої 
адаптації та продуктивного використання.

У контексті сучасного управління готель-
ними підприємствами, крім BPM, застосо-
вуються й інші методології, які доповнюють 
процесний підхід. Lean Management фокусу-
ється на підвищенні ефективності через усу-
нення непродуктивних операцій і концентра-
цію на цінності для клієнта, тоді як Six Sigma 
спрямована на забезпечення стабільної якості 
шляхом мінімізації відхилень у стандартизо-
ваних процесах. Agile, запозичена з ІТ-сфери, 
сприяє швидкій адаптації до ринкових змін 
через ітеративний підхід і залучення команд 
до розробки інноваційних сервісів, а Kaizen 
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пропонує поступове вдосконалення шляхом 
систематичного залучення персоналу до опе-
раційних покращень [14].

Аналіз цих підходів свідчить про їхню 
залежність від стратегічних цілей, масштабу 
діяльності та рівня цифрової зрілості підпри-
ємства. Однак BPM вирізняється як найбільш 
універсальний інструмент для інноваційно 
активних готельних структур, оскільки забез-
печує системність у побудові процесів, під-
тримує інтеграцію цифрових рішень і створює 
фундамент для сталого стратегічного розвитку. 
Перспективним є гібридне поєднання BPM 
з іншими методологіями, наприклад, з Lean для 
оптимізації ресурсів або з Agile для швидкого 
тестування нових сервісів і цифрових кана-
лів. Таке інтегроване застосування дозволяє 
досягти балансу між стандартизацією опера-
цій і гнучкістю у відповідь на динамічні зміни 
ринку. Додатково, принципи Kaizen можуть 
бути вбудовані в корпоративну культуру, сти-
мулюючи працівників до ініціативності та 
безперервного вдосконалення щоденної діяль-
ності. Цей синтез підходів не лише підвищує 
операційну ефективність, але й сприяє форму-
ванню адаптивної бізнес-моделі, здатної від-
повідати на сучасні виклики цифрової транс-
формації та еволюцію споживчих очікувань 
у сфері гостинності [15].

У контексті цифрової трансформації готель-
ного бізнесу ефективне управління бізнес-про-
цесами стає ключовим фактором забезпечення 
конкурентоспроможності та адаптивності під- 
приємств. Попередній аналіз показав, що 

впровадження CRM-систем у поєднанні з BPM 
та іншими методологіями, такими як Lean, Six 
Sigma, Agile і Kaizen, дозволяє оптимізувати 
операційну діяльність, підвищувати якість сер-
вісу та швидко реагувати на ринкові зміни. 
Досвід таких компаній, як Reikartz Hotel Group 
і Maestro Hotel Management, демонструє прак-
тичну цінність інтеграції цифрових інстру-
ментів у процесний підхід, що сприяє не лише 
зростанню продуктивності, але й формуванню 
клієнтоорієнтованої стратегії. Водночас різнома-
нітність управлінських підходів вимагає їхнього 
системного порівняння та оцінки застосовності 
в готельній сфері. Наступна таблиця об’єднує 
теоретичні характеристики сучасних методоло-
гій управління бізнес-процесами з прикладами 
їхньої реалізації в діяльності українських і між-
народних готельних мереж. Такий синтез дозво-
ляє простежити, як сильні сторони та обмеження 
кожного підходу проявляються в реальних кей-
сах, а також підкреслює перспективність гібрид-
них моделей управління для інноваційно актив-
них підприємств гостинності (табл. 2).

Аналіз даних, представлених у таблиці, 
дозволяє сформулювати низку ключових 
висновків щодо особливостей застосування 
сучасних управлінських підходів у готель-
ному бізнесі, їхньої ефективності та потенці-
алу для інноваційного розвитку галузі.

– По-перше, Business Process Management 
(BPM) підтверджує свою позицію як найбільш 
системний і універсальний підхід для готельних 
підприємств, що прагнуть до стратегічного роз-
витку в умовах цифрової трансформації. Його 

Рис. 1. Етапи впровадження CRM-системи в готельному бізнесі
Джерело: складено автором
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сильні сторони, такі як масштабованість і здат-
ність інтегрувати цифрові інструменти (ERP, 
CRM), чітко проявляються в кейсах Reikartz 
Hotel Group і Hilton Worldwide. У цих мережах 
BPM забезпечує стандартизацію процесів і ана-
літичний контроль якості, хоча складність впро-
вадження залишається суттєвим обмеженням, 
особливо для менших структур із обмеженими 
ресурсами.

– По-друге, Lean Management демонструє 
високу ефективність у підвищенні продуктив-
ності шляхом усунення втрат, що особливо 
цінно для скорочення часу виконання послуг. 
Досвід Premier Hotels & Resorts і часткове 
застосування Lean у Reikartz Hotel Group під-
креслюють його практичну значущість для 
операційної оптимізації. Проте успішність 
цього підходу залежить від ретельного аналізу 
процесів, що може ускладнити його швидке 
впровадження.

– По-третє, Six Sigma вирізняється як інстру-
мент забезпечення стабільної якості обслугову-
вання, що підтверджується прикладом Hilton 
Worldwide, де акцент на статистичній точності 
та аналітиці задоволеності клієнтів сприяє стан-
дартизації сервісу. Однак його складність і орі-
єнтація на великі обсяги даних роблять цей під-
хід менш доступним для невеликих готельних 
компаній, що обмежує його універсальність.

– По-четверте, Agile демонструє значний 
потенціал для тестування інноваційних серві-
сів і гнучкого реагування на ринкові зміни, як 
це видно з глобального досвіду Accor Group. 
Використання цифрових гнучких сервісів 

і дизайн-мислення дозволяє швидко адапту-
вати пропозиції до потреб клієнтів, але високі 
вимоги до комунікації та командної роботи 
можуть ускладнити його застосування в тра-
диційних організаційних структурах.

– По-п’яте, Kaizen, з його фокусом на 
поступовому вдосконаленні, є ефективним 
для мікрополіпшень щоденних операцій, що 
ілюструє кейс Premier Hotels & Resorts. Залу-
чення персоналу до процесу змін сприяє фор-
муванню культури постійного розвитку, хоча 
повільний темп реалізації може бути недо-
ліком у ситуаціях, що вимагають швидких 
трансформацій.

Загалом, аналіз таблиці свідчить про те, що 
кожен підхід має унікальні переваги та обме-
ження, які визначають його застосовність 
залежно від цілей, масштабу та рівня цифрової 
зрілості готельного підприємства. Найбільш 
перспективним виглядає гібридне поєднання 
підходів, наприклад, BPM із Lean чи Agile, що 
дозволяє поєднувати системність і стандарти-
зацію з гнучкістю та швидкістю реакції. При-
клади мереж, таких як Reikartz Hotel Group 
(BPM + Lean) і Accor Group (BPM + Agile), 
демонструють, що інтеграція кількох методо-
логій сприяє створенню адаптивних і клієн-
тоорієнтованих моделей управління. Таким 
чином, для інноваційно активних готельних 
структур оптимальним є стратегічний вибір 
і комбінування підходів, що враховують специ-
фіку їхньої діяльності та зовнішнього середо-
вища, забезпечуючи баланс між ефективністю, 
якістю та інноваційністю.

Таблиця 2
Порівняння підходів до управління бізнес-процесами та їхнє застосування 

в готельному бізнесі

Підхід Основна 
мета Сильні сторони

Застосування 
в готельному 

бізнесі
Приклад 
мережі

Характерні 
інструменти / 

приклади

BPM
Моделювання 
та оптимізація 
процесів

Системність, 
масштабованість

Побудова 
єдиної логіки 
обслуговування

Reikartz Hotel 
Group (Україна)

ERP, CRM, 
мобільні додатки, 
стандартизація послуг

Lean Усунення 
втрат

Продуктивність, 
зниження витрат

Скорочення часу 
виконання послуг

Premier Hotels & 
Resorts (Україна)

Операційна 
ефективність, акцент 
на клієнтському 
сервісі

Six 
Sigma

Зменшення 
варіативності

Якість, 
статистична 
точність

Стандартизація 
якості 
обслуговування

Hilton Worldwide Аналітика якості, 
оптимізація сервісів

Agile
Гнучке 
управління 
змінами

Адаптивність, 
командна робота

Тестування нових 
сервісів, гнучке 
ціноутворення

Accor Group 
(Ibis, Novotel 
тощо)

Глобальні BPMS, 
цифрові гнучкі 
сервіси, дизайн-
мислення

Kaizen Постійне вдо-
сконалення

Залучення 
персоналу, 
поступовість

Мікрополіпшення 
щоденних 
операцій

Premier Hotels & 
Resorts (Україна)

Постійне 
вдосконалення 
операцій і сервісу

Джерело: складено за даними [1, 2, 14, 15]
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Висновки. Дослідження, проведене в рам-
ках статті, дозволило теоретично обґрунту-
вати та практично розкрити підходи до 
формування механізму управління бізнес-
процесами інноваційних підприємств у сфері 
готельних послуг в умовах цифрової транс-
формації. Аналіз підтвердив, що сучасне 
економічне середовище, зумовлене стрімким 
розвитком цифрових технологій, посиленням 
конкуренції та зміною споживчих очікувань, 
вимагає від готельних структур переходу від 
традиційних ієрархічних моделей управління 
до гнучких і адаптивних систем, орієнтова-
них на створення цінності для клієнта.

Ключовим результатом дослідження стало 
виявлення та систематизація етапів BPM-
циклу (моделювання, впровадження, моніто-
ринг, оптимізація), які є основою для побудови 
ефективного механізму управління бізнес-про-
цесами. Практична апробація процесного під-
ходу на прикладі діяльності готельних мереж 
Reikartz Hotel Group і Maestro Hotel Management 
показала, що інтеграція BPM із цифровими 
інструментами, такими як ERP і CRM-системи, 
сприяє стандартизації операцій, підвищенню 
прозорості, скороченню часу обробки запитів 
і зростанню клієнтської лояльності. Ці кейси 
демонструють, що BPM не лише оптимізує 
поточну діяльність, але й створює стратегічну 
платформу для довгострокового розвитку.

Порівняльний аналіз сучасних управлін-
ських методологій (BPM, Lean, Six Sigma, 
Agile, Kaizen) виявив їхні унікальні переваги 
та обмеження, а також підтвердив доцільність 
гібридного підходу для інноваційно активних 
підприємств. Поєднання BPM із Lean забез-
печує системність і оптимізацію ресурсів, 
тоді як інтеграція з Agile дозволяє швидко 
реагувати на ринкові зміни та тестувати нові 
сервіси. Kaizen, у свою чергу, сприяє посту-
повому вдосконаленню операцій через залу-
чення персоналу, що є важливим для форму-
вання культури безперервного розвитку.

Розроблені теоретико-практичні рекоменда-
ції, зокрема щодо впровадження BPM-циклу та 
комбінування методологій, можуть слугувати 
основою для підвищення операційної ефек-
тивності, гнучкості та конкурентоспромож-
ності готельних підприємств. У перспективі 
подальші дослідження можуть бути спрямо-
вані на оцінку довгострокового впливу гібрид-
них моделей управління на сталість розвитку 
галузі та їхню адаптивність до нових техноло-
гічних трендів, таких як штучний інтелект чи 
Інтернет речей, що продовжують трансформу-
вати сферу гостинності. Таким чином, сформо-
ваний механізм управління бізнес-процесами 
є не лише відповіддю на сучасні виклики, але 
й інструментом для забезпечення інновацій-
ного прориву в готельному бізнесі.
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DIRECTIONS OF FORMATION OF THE MECHANISM 
FOR MANAGING BUSINESS PROCESSES 

OF INNOVATIVE ENTERPRISES
Objective. The study aims to theoretically substantiate and practically develop approaches to forming a mech-

anism for managing business processes of innovative enterprises in the hotel services sector under conditions of 
digital transformation. Methods. The research employs a comprehensive methodology, integrating theoretical anal-
ysis and empirical validation. It begins with a critical review of scientific literature to establish the limitations of 
traditional management models and the advantages of BPM. Key stages of the BPM cycle–modeling, implementa-
tion, monitoring, and optimization–are systematically outlined. Comparative analysis of contemporary management 
approaches, including Lean, Agile, Six Sigma, and Kaizen, is conducted to assess their applicability. Results. The 
study confirms the inefficiencies of hierarchical management models in dynamic market conditions and establishes 
the superiority of the process-oriented approach. The BPM cycle is identified as a robust framework for managing 
hotel business processes, enabling formalization, automation, and transparency. Case studies demonstrate signifi-
cant improvements: Reikartz Hotel Group achieved over 30% reduction in request processing time and increased re-
peat bookings through ERP and CRM integration, while Maestro Hotel Management reported a 10% sales increase 
and 30% higher deal conversion within three months of CRM implementation. Scientific Novelty. The research ad-
vances the understanding of business process management by addressing underexplored aspects of BPM application 
in the hotel industry, particularly in the context of digital transformation. It proposes a hybrid management model 
integrating BPM with Lean, Agile, and Kaizen, tailored to the hospitality sector’s dynamic environment. The study 
fills a gap in Ukrainian academic literature by providing a comprehensive analysis of process-oriented manage-
ment’s practical implementation, supported by empirical evidence from local hotel chains, thus contributing to the 
theoretical framework of adaptive management systems. Practical significance. The developed recommendations 
offer actionable guidance for hotel enterprises seeking to navigate digital transformation. The proposed BPM-based 
mechanism, supported by digital tools like CRM and ERP, enables standardized operations, reduced processing 
times, and improved customer interactions. The hybrid approach combining BPM with other methodologies equips 
businesses with tools to balance efficiency, quality, and innovation. These insights are particularly valuable for 
Ukrainian hotel chains, providing a roadmap to enhance competitiveness, adapt to market shifts, and foster long-
term sustainability in a rapidly evolving industry.

Keywords: business processes, digital transformation, Business Process Management, hotel business, innovation, 
management.


