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ОСНОВНІ НАПРЯМИ ПОСИЛЕННЯ АНТИКРИЗОВОГО УПРАВЛІННЯ ГОТЕЛЯМИ В УМОВАХ COVID-19 

Готельна галузь особливо гостро відчула на собі наслідки поширення COVID-19: зниження попиту, закриття, фінансові 
труднощі, звільнення персоналу. Автор з’ясовує з якими найбільш поширеними ризиками стикаються більшість керівників 
готелів під час поширення COVID-19 та пропонує антикризові заходи щодо їх запобігання чи унеможливлення. Особливу 
увагу приділено таким напрямам антикризового управління готелями: проблемам утримання персоналу та забезпечення 
безпечних й гігієнічних умов у готелях, наголошено на необхідності реклами та стратегічного партнерства. Як окремий 
напрям антикризового управління для підприємств малого готельного бізнесу автором запропоноване переобладнання 
існуючого комплексу під апарт-готель. 
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ВСТУП 
Особливість готельного бізнесу полягає в орієн-

тації на туристів і подорожуючих осіб, які прибу-
вають з місця розташування до закладу розміщення, 
проте з настанням карантину, введенням обмежень, 
готелі зіткнулися з періодичними та невизначеними 
обмеженнями, з відсутністю відвідувачів у розрахун-
ковій кількості, деякі готелі під час карантину зму-
шені були зачинитися. Санітарні норми карантину, 
крім безпеки для клієнтів і працівників, вплинули на 
зменшення кількості відвідувачів і внаслідок різкого 
зменшення платоспроможності населення. Страх людей 
перед хворобою, а також належність туристичних 
послуг і послуг гостинності до товарів, що не входять 
до переліку першої необхідності, відобразилось на від-
кладеному попиті на невизначений час. 

Перспективи розвитку готельної індустрії України 
до початку світової кризи, спричиненої COVID-19, 
були надзвичайно оптимістичними. Та пандемія значно 
вплинула як на світовий, так й на український ринок 
готельних послуг. Обмеження пересування внаслідок 
закриття кордонів держав, скасування авіасполучення, 
обмеження переміщення в межах України й абсо-
лютна ізоляція країн спровокували майже повну зу-
пинку туристичних послуг та звичної ділової актив-
ності – від яких найбільше залежить готельний бізнес. 
У час пандемії COVID-19 ситуація в готельній галузі 
розвивалася досить непередбачувано: сьогодні для 
України є відкриті певні кордони, завтра закриті на-
віть внутрішні переміщення, ситуація змінювалася майже 
кожного дня. Із запровадженням вакцинації ситуація 
налагоджується, проте і сьогодні вимагає постійного 
моніторингу. На сьогодні неможливо чітко спрогно-
зувати подальші шляхи розвитку готельної індустрії 
через безперервні спалахи захворювання населення, 
появи нових штамів, внаслідок чого вживання екст-
рених заходів і введення жорстких умов ставлять го-
тельний сектор під загрозу неспроможності. До того ж 

навіть за вакцинації неможливо визначити терміни по-
кращення епідеміологічної ситуації. 

Безперечним є той факт, що ситуація, в якій опи-
нилися всі без винятку заклади готельного бізнесу, є 
достатньо складною для готельєрів. Однак, з іншого 
боку, вихід із зони комфорту для більшості закладів, 
які зуміли втриматися на ринку, може та повинен стати 
поштовхом до розвитку та вдосконалення власних ін-
новаційних, технологічних, організаційних та виробничих 
процесів. 

Сьогодні для готельного бізнесу найактуальніша 
проблема – зберегти у дієздатному стані інфраструк-
туру, спробувати уникнути масштабних фінансових втрат, 
особливо втрат сформованого персоналу, зберегти рі-
вень сервісу. А тому тема статті є досить актуальною. 

Методи дослідження: аналіз, синтез, систематизація, 
порівняння, абстрактно-логічний метод. 

Останні дослідження 
Сьогодні існує багато досліджень у сфері управ-

ління сферою гостинності, проте робіт спрямованих 
на розроблення антикризових заходів під час пандемії 
обмаль, серед їх авторів В. Берещак, О. Гришина, 
Т. Косій, Н. Корж, Т. Чаркіна. 

Антикризове управління готельним бізнесом у су-
часних умовах пандемії становить значний практико-
науковий інтерес, а отже, потребує подальших дослі-
джень та пропозицій науковців. 

РЕЗУЛЬТАТИ 
У зв’язку з початком карантину готелі, як ніколи, 

відчули зниження потоку відвідувачів, готельний ринок 
суттєво змінився після обмежень на діяльність та па-
діння попиту. Готельний бізнес стикнувся з втратою 
доходів та збільшенням фінансових витрат. Низький 
попит – це наслідок загальної паніки населення, яке не 
наважується подорожувати, карантинних обмежень для 
закладів та населення, значне зниження купівельної спро-
можності та збідніння 65-70 % населення країни [4]. 

 Р.І. ШЕВЧЕНКО-ПЕРЕПЬОЛКІНА, 2022
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Збільшення витрат зумовлене необхідністю забезпе-
чувати функціонуючі системи готелю та штату пра-
цівників.  

Здійснення готельної діяльності під час епідеміо-
логічної кризи – це ризик з некерованими факторами 
і ці фактори не можуть бути змінені з волі сторін, 
учасники готельного бізнесу можуть лише їх враху-
вати в аналізі ризиків і можливих втрат від нього. Чи 
буде готельний бізнес рентабельним за умов корона-
кризи багато в чому залежить від правильно виробле-
ної стратегії управління ризиками.   

Зараз формуються нові тенденції з антикризових 
заходів, які багато в чому визначають ефективність і 
конкурентоспроможність готелів в умовах пандемії 
COVID-19. 

Зі зниженням попиту на готельні послуги, а отже, і 
прибутків, керівники готелів насамперед намагалися 
приймати антикризові заходи шляхом зменшення за-
гальних витрат на утримання номерного фонду: зак-
риття поверхів, вимкнення ліфтів, ліхтарів тощо. У біль-
шості готелів відбулося обмеження доступу до додат-
кових послуг: спа-салонів, басейнів, саун, ресторанів, 
розважальних заходів тощо, однак це не дало значного 
скорочення витрат на комунальні послуги та інші 
операційні витрати.  

Основною проблемою для готельєрів постала проб-
лема утримання персоналу. Частина керівників готелів 
пішли на вимушені заходи, пов'язані зі звільненням час-
тини своїх співробітників, переважно це торкнулося обс-
луговуючого персоналу і менеджерів рядового складу, 
інші змушені були піти на скорочення частки заро-
бітної плати (переважно преміальної частини) з ме-
тою оптимізації поточних витрат, але водночас відмо-
вилися від скорочення штату, вважаючи персонал своїм 
цінним капіталом.  

На малих готельних підприємствах, у короткостро-
ковій перспективі пандемії, працівники почергово брали 
відпустку за свій рахунок, проте все ж й їм довелося 
звернутися переважно до другої стратегії – зменшення 
заробітної плати. 

Власники готелів були змушені вдатися до заходів 
зі зменшення кількості працівників та/або зарплати, ви-
мушеної відпустки за свій рахунок. Вимушене звіль-
нення для більшості працівників або переведення на 
нижчу зарплату однаково зумовило втрату основного 
штату професійних кадрів, інвестицій в їхню підго-
товку. На жаль, до 25 % персоналу, яких не влаш-
товували подібні умови праці, звільнилися та змінили 
сферу діяльності, розуміючи вразливість готельно-рес-
торанного бізнесу під час подібної кризи [7, с. 114], 
хоч і були гарними фахівцями, кожен у своїй справі.  

Тим не менш, персонал, який залишився в період по-
ширення COVID-19, працюватиме більше: перевіряти 
температурний режим як гостей, так і співробітників, 
слідкувати за наявністю дезінфікуючих засобів, частіше 
прати та вбирати місця загального користування, де-
тальніше вбирати та дезінфікувати номери тощо.  

Усі співробітники готелів сьогодні проходять інст-
руктаж з гігієни та безпеки в готелі під час COVID-19. 

Обов’язки з виконання тих чи інших захисних за-
ходів для кожного окремого працівника деталізуються та 
докладаються до посадової інструкції, проте усі по-
винні намагатися дотримуватися безконтактного спіл-

кування з гостями, максимально усунути пряме зітк-
нення з гостем, щоб убезпечити, зокрема, і співко-
бітників, а також забезпечити дотримання обмежу-
вальних заходів.  

Під час COVID-19 люди бояться користуватися 
готельними послугами, а вже будь то червона зона, 
помаранчева чи зелена, завжди є ризик заразитися 
COVID-ом, навіть після вакцинації: рецепшн, багато 
обслуговуючого персоналу, інші відвідувачі. А в силу 
особистих чи службових обов’язків людям потрібно 
переміщуватися та тимчасово зупинятися у зручному 
для них місці. Тому пріоритети та потреби споживачів 
послуг індустрії гостинності різко змінилися. Насам-
перед вибір клієнта буде здійснено на користь зак-
ладу, який зможе гарантувати максимальну безпеку в 
подорожі та забезпечить індивідуальний підхід, гнуч-
кість та впевненість клієнта в отриманні якісної пос-
луги з урахуванням поширення коронавірусу. Адже 
це може бути як ділова поїздка, так і поїздка для від-
починку, – саме останнього бажають клієнти, які сто-
милися від карантинних обмежень та знайшли змогу 
виїхати на відпочинок. Саме тому питання організації 
безпечних та гігієнічних умов є основним завданням 
готелю. 

Мінімальні вимоги до організації протиепідемічних 
заходів визначено Постановою Головного санітарного 
лікаря України № 22 від 16 травня 2020 р. «Про зат-
вердження Тимчасових рекомендацій щодо організації 
протиепідемічних заходів в готелях на період каран-
тину у зв`язку з поширенням коронавірусної хвороби 
(COVID-19)» [1] , зокрема обов’язкові:  

– температурний скринінг для всіх працівників 
закладу; 

– облаштування місць для оброблення рук анти-
септичними засобами на основі спирту;  

– перебування у вестибюлі закладу дозволено за 
умови: не більше однієї людини на 10 кв м площі;  

– перебування гостей поза номером дозволено 
лише у захисних масках або респіраторах;  

– у місцях потенційного скупчення відвідувачів 
повинно бути нанесене тимчасове маркування для за-
безпечення дотримання дистанції 1,5 м;  

– на рецепції має бути встановлено захисний ек-
ран між персоналом та відвідувачами. 

Чистота, гігієна, охорона здоров’я та безпека стали 
найважливішими критеріями вибору клієнтом послуг 
того чи іншого готельного закладу. Відбулось переос-
мислення понять безпечного проживання та безпеч-
ного закладу. І якщо раніше клієнти очікували на за-
безпечення їхніх вимог до зазначених критеріїв, то в 
умовах поширення пандемії COVID-19, вони в рази 
підвищилися.  

Споживачі повинні бути проінформовані та впев-
нені у надійності та ефективності проведених приби-
рань та дезінфекцій, забезпеченні антисептиками, за-
безпеченням мінімального контакту як з персоналом, 
так і з відвідувачами, або ж гарантією вакцинації усіх 
осіб готелю – як персоналу, так і гостей. Останнє може 
збільшити кількість пропонованих готелем послуг. 

Тому у готелі на видному місці повинна бути роз-
міщена загальна інформація про COVID-19 та вказані 
окремі заходи безпеки та гігієни, що вживаються в 
готелі. Наприклад:  
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У готелі: 
1. Створено та підтримується програма очищення, 

дезінфекції та профілактики інфекційних захворювань 
для мінімізації ризиків, пов'язаних з інфекційними зах-
ворюваннями, такими як COVID-19 та його новими 
штамами. 

2. Наявні відповідні протоколи очищення, методів 
дезінфекції та методів роботи для боротьби з біоло-
гічними небезпеками та інфекційними захворюваннями. 

3. Висококваліфіковані фахівці з прибирання, нав-
чені методам підготовки до спалахів інфекційних зах-
ворювань та реагування на них.  

4. Співробітники стійки реєстрації надішлють Вам 
підготовлену інформаційну форму, що містить опис 
усіх заходів, прийнятих щодо COVID-19, переважно у 
цифровому вигляді. 

Демонстрація неухильного виконання заздалегідь 
визначених положень допоможе гостям почуватися 
більш впевненими та захищеними. 

Для гостей має бути розроблено чіткі інструкції, з 
якими вони мають бути ознайомлені заздалегідь і які 
допоможуть вирішувати більшість потенційно небез-
печних ситуацій швидко та якісно. Такі інструкції 
розміщуються на сайті готелю, але гостей з такими 
правилами необхідно знайомити під час бронювання 
за допомогою електронної пошти або месенджерів. 

Окрім вищезазначених у Положенні [1] вимог, з 
огляду на забезпечення безпеки, бажано, щоб: 

– місця для сидіння у громадських місцях пере-
містити та розташувати відповідно до правил безпеч-
ної дистанції; 

– вдвічі зменшити завантаження потужності для 
кожного ліфта з розміщенням на видному місці онов-
лених вказівок з експлуатації ліфта; 

– збільшити час для прибирання номерів, адже не-
обхідна гігієна та прибирання виконуються з більшою 
ретельністю відповідно до створеного готелем стан-
дарту, а кімнати спочатку дезінфікуються, а потім вен-
тилюються; 

– у всіх загальних приміщеннях і туалетах поверхні, 
яких постійно торкаються, дверні ручки, поручні, ліфти, 
кнопки ліфтів, раковини, крани, пісуари та унітази очи-
щати з використанням відповідних хімікатів частіше, 
ніж поточна частота прибирання (порядок прибирання 
ретельно перевіряється за допомогою підготовлених 
контрольних списків) тощо. 

Також великі готелі можуть собі дозволити зас-
тосування інноваційних технологій, пов’язаних з без-
пекою праці та перебування. Наприклад, самодезін-
фікуючі дверні ручки, розпізнавання обличчя, яке за-
безпечує безконтактну реєстрацію, інноваційна пос-
тільна білизна, яка виробляється з використанням ан-
тибактеріальної технології, віртуальний пульт управ-
ління телевізором та багато інших інноваційних тех-
нологій. 

Також в умовах поширення пандемії необхідно 
звернути увагу на, так скажемо, «елемент публік-
ності» в реалізації всіх заходів, спрямованих на забез-
печення комфортного та безпечного перебування гос-
тей у готелі. Деякі готелі вимушено скоротили вит-
рати на рекламу, адже для реклами комфортних та 
безпечних умов проживання, покращення обслугову-
вання та впровадження нових технологій необхідна 

наявність чималих фінансових коштів, в яких станом 
на сьогодні готелі різко обмежені. Це й вплинуло на 
зміну стратегії з «управління доходами» на стратегію 
«управління витратами», що теж не дуже правильно. 
У цьому випадку пропонується готелям, які відновили 
свою роботу після зняття обмежувальних заходів, 
все-таки повернутися до управління саме доходами – 
перенаправити чистий прибуток на розвиток бізнесу 
[6, c. 154]. Для зменшення ж витрат необхідно посилити 
віртуальну присутність готелю у мережі Інтернет. 

Окрім іншого, готельним підприємствам слід фор-
мувати резервний фонд, на випадок не лише погір-
шення епідеміологічної ситуації, а й можливості нас-
тання іншої кризи та їх небажаних наслідків. Кошти з 
цього фонду допоможуть бізнесу пережити несприят-
ливий період і водночас зазнати незначних фінансових 
втрат. 

Низці готелів в умовах поширення COVID-19 буде 
вигідно укласти угоди про стратегічне партнерство. 
Такий варіант буде актуальним у разі, якщо на роз-
виток додаткових послуг недостатньо коштів. Страте-
гічне партнерство створюється на певний термін і спря-
моване на розвиток конкурентних переваг партнерів, 
створення єдиної збутової мережі, спільної реалізації 
послуг. 

Партнерство за принципом вертикальної інтеграції 
дозволить готелям додати чи розширити спектр за-
пропонованих послуг. Використовуючи цю стратегію, 
партнери можуть розширити бази клієнтів. Це може 
бути партнерство готелю з організацією громадського 
харчування у разі відсутності чи закриття через коро-
навірус кафе, лобі бару, ресторану, що забезпечить 
організацію доставки харчування в номери, – особливо 
таке партнерство буде актуальним для невеликих го-
телів, міні-готелів, хостелів. Також, в умовах розмі-
щення постояльців з домашніми тваринами можливе 
укладання угоди про розташування ветеринарного ка-
бінету, магазину з товарами для тварин на базі готелю 
[8, c. 112]. Не кажучи вже про партнерство з авіа та 
залізничними перевізниками, у прибережних регіонах 
це може бути партнерство і з водними видами транс-
порту. Інший приклад – укладання договору на вироб-
ництво шоколадних виробів між засобом розміщення 
та фабрикою з виробництва кондитерських виробів з 
емблемою готелю.  

Для підприємств малого готельного бізнесу 
перспективним антикризовим рішенням в період 
поширення Covid-19 стане переобладнання існуючого 
комплексу під апарт-готель, в якому повністю 
мінімізується спілкування з адміністрацією та 
персоналом. Для цього необхідне: 

– переобладнання номерів під окремий вхід, з 
окремою кухнею та туалетною кімнатою; 

– встановлення повз номеру кейсу з ключем від 
номера (клієнт дзвонить адміністратору, перевіряється 
оплата, ключ активується); 

– перед вселенням клієнта слід передбачити усі 
його вимоги: до міні-бару, наявності їжі в холодиль-
нику, інших побажань клієнта, вони повинні бути ви-
конані завчасно та вже включені в оплату номеру, 
мабуть клієнт завчасно бажає додаткових послуг, на-
приклад, хімчистки, тоді в номері повинен бути зали-
шений окремий пакет, в який клієнт збирає одяг, а після 
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обробки, біля входу до номера з написом «хімчистка» 
клієнту вивішується його випраний одяг тощо; 

– забезпечення постійного телефонного та Інтернет-
зв’язку клієнта з адміністрацією;  

– встановлення повз номеру кейсу для надання до-
даткових послуг (можливо, окрім попереднього за-
мовлення, що повинне бути в номері під час його пе-
ребування, клієнт забажає ще чогось іншого: про-
дуктів, предметів гігієни тощо), у цей кейс працівник 
готелю після оплати карткою за терміналом, встанов-
леним у номері, приносить необхідні речі за прейску-
рантом та лишає їх в спеціалізованому боксі, дзвінок 
від адміністрації надходить клієнту, він їх забирає. 
Отже, навіть за додаткових замовлень не відбувається 
особистий контакт; 

– коли клієнту зручно (він виходить з номеру на 
кілька годин), він повідомляє адміністрацію, що в 
номері можна прибрати (проводиться дезінфекція, при-
бирання, вентилювання); 

– для забезпечення безпеки у номері встановлюються 
камери, які вмикаються під час здачі номера та під 
час виселення клієнта з готелю, на надзвичайний ви-
падок встановлюється екстрена кнопка, яку клієнт 
може натиснути в будь-якому випадку небезпеки, за 
якою вмикається відео- та аудіо- зв’язок (особисте 
життя клієнта залишається без нагляду). 

Це теж ризиковий проєкт, бо відразу потребує ба-
гато фінансових вкладень. Проте навіть після пан-
демії такі номера будуть користуватися попитом у пись-
менників, науковців, які працюють над важливою ро-
ботою й їм необхідний суцільний спокій для концент-
рації, відрядники, далекобійники та ін. верстви насе-
лення. Тут головне прорахувати місце розташування 
готелю та визначити майбутній сегмент споживачів, 
спрогнозувати майбутній попит та вже вирішувати: 
йти на кардинальні зміни, чи «потрохи виживати». 

ВИСНОВКИ 
Індустрія гостинності нині зіштовхнулася з най-

більшим випробуванням за останній час. І тому має 
розвиватися не як звичайно, а використовувати анти-
кризові заходи управління. 

Сьогодні від керівників готелів вимагається тон-
кого балансування у невизначеній ситуації подальшого 
розвитку коронакризи, зниження попиту на послуги, 
фінансові обмеження, додаткові витрати на забезпе-
чення заходів гігієни та безпеки. З іншого боку, готель 
прагне забезпечити клієнту комфортні, безтурботні, 
зручні умови перебування як для гостей, які приїхали 
відпочити, так і для гостей, які приїхали у робочих 
справах. У другому випадку необхідно зберегти зла-
годжений професійний персонал. Для забезпечення 
більш комфортного проживання клієнтів та надання 
їм додаткових послуг при нестачі власних коштів, не-
обхідно знайти стратегічного партнера, такого, який 
буде чесним і відповідальним та ще й економічно ви-
гідним. Розв’язання цього ланцюжка кризових явищ і 
рішень за виваженого й прорахованого управління по-
винне призвести готель до ефективної роботи  

У сучасних санітарних умовах набувають актуаль-
ності нові формати готельного бізнесу, які ефектив-
ніші в орієнтації на конкретну цільову аудиторію у 
пропозиції моноформату. У тренді формат апарт-го-
телів, невеликих нішевих готелів, концепт-хостелів. 

У нових невизначених та небезпечних умовах гос-
подарювання головними чинниками виживання суб’єктів 
індустрії гостинності стають антикризові управлінські 
якості гнучко і швидко адаптуватися до умов ринку. 

Подальші дослідження, на наш погляд, має бути 
спрямовано на вивчення практичного досвіду анти-
кризового управління готельним бізнесом в умовах 
COVID-19, зокрема, та його передачі іншим готельєрам 
шляхом організації конференцій, тренінгів, семінарів. 
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THE MAIN DIRECTIONS OF STRENGTHENING THE CRISIS MANAGEMENT OF HOTELS  
DURING THE COVID-19 

The hotel industry especially acutely felt the consequences of the spread of Covid-19: reduced demand, closure, financial 
difficulties, dismissal of staff. Covering the topic, the author addresses the regulatory framework for the organization of anti-
epidemic measures in hotels during the dissemination of COVID-19 and recent research of scientists in the field of hotel business 
management. 

The changes that are taking place in the modern world due to the coronavirus pandemic, cause the transformation of the 
behavior of consumers of hotel services, which become more cautious and demanding. The question of finding optimization of the 
functioning of hospitality establishments during quarantine restrictions is quite acute and requires the use of anti-crisis measures. 

The author finds out what are the most common risks most hotel managers face during the spread of COVID-19 and offers anti-
crisis measures to prevent or prevent them in the following areas: personnel management, ensuring safe and hygienic conditions in 
hotels, advertising and strategic partnership. 

The author pays special attention to the problems of staff retention and ensuring safe and hygienic conditions in hotels. 
Determines that during the COVID-19 period, additional duties must be assigned to the hotel staff with their entry into job 
descriptions. In addition to the minimum hygienic requirements, the author offers a list of additional to enhance the safe stay of 
guests in the hotel. It is also noted that for customers, instructions are developed for finding a hotel during the distribution of 
COVID-19. 

The author stresses that, even with limited financial resources, it is necessary to carry out advertising activities, because 
potential customers should be aware of the state of comfort and security of the hotel. In case of lack of own funds for the provision of 
additional services by the hotel, the author considers the option of strategic partnership optimally. Strategic partnership will help to 
expand the range of additional services and increase the circle of visitors. 

As a separate direction of crisis management for small hotel businesses, the author of the proposed re-equipment of the existing 
complex for an aparthotel. 

The implementation of hotel activities during the epidemiological crisis is a risk with uncontrollable factors and these factors 
cannot be changed by the parties, the participants of the hotel business can only take them into account when analyzing the risks and 
possible losses from it. 

The author concludes that in the new uncertain and dangerous conditions of management, anti-crisis management qualities 
flexibly and quickly adapt to market conditions become the main factors of survival of hospitality subjects. 

Keywords: crisis management, COVID-19, hotel, crisis management directions, aparthotel 
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