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ІНСТРУМЕНТИ КЕЙС-МЕНЕДЖМЕНТУ В УПРАВЛІННІ 

СУЧАСНИМИ ПІДПРИЄМСТВАМИ ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОГО 

БІЗНЕСУ 

Трансформація сучасних систем управління бізнес-процесами в індустрії 

гостинності обумовлена переходом від жорстко регламентованих операцій до 

інтелектуально містких, гнучких та адаптивних моделей обслуговування. В 

умовах високої персоналізації послуг особливого значення набуває кейс-

менеджмент як концепція координації нерутинної роботи, що вимагає 

людського судження – наприклад, при організації нестандартних івентів, 

вирішенні складних рекламацій, для посилення у гостя відчуття індивізуалізації 

при його прийнятті закладом тимчасового розміщення або харчування. 

На відміну від традиційного управління робочими потоками, яке 

фокусується на визначенні послідовності кроків, кейс-менеджмент 

зосереджується на бізнес-цілі (задоволеність гостя), надаючи менеджеру 

контроль над вибором шляхів її досягнення [1]. 
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Фундаментальна відмінність кейс-менеджменту від класичного управління 

бізнес-процесами у готельному бізнесі полягає у зміні стилю моделювання. 

Традиційні процедурні моделі часто обмежують персонал у непередбачуваних 

ситуаціях. Кейс-менеджмент базується на декларативному підході, де 

визначаються правила та обмеження, а не жорстка послідовність дій [2]. Це 

дозволяє ефективно підтримувати «емерджентні процеси», які виникають під 

час перебування гостя та вимагають «планування в процесі виконання».  

Ми пропонуємо виділити та розрізняти адаптивну та безпосередньо 

операційну складові кейс-менеджменту. Адаптивний кейс-менеджмент 

дозволяє адміністратору готелю або менеджеру ресторану створювати 

індивідуальні шляхи виконання для кожного окремого випадку (кейсу). А 

операційний (виробничий) кейс-менеджмент, своєю чергою, дозволяє поєднати 

переваги структурованого планування, наприклад, банкетів з динамічною 

адаптацією до змін у кількості гостей чи меню безпосередньо під час заходу. 

В таблиці представлені ключові відмінності традиційних систем 

управління бізнес-процесами та підходу, базованого на кейс-менеджменті 

(табл. 1). 

Таблиця 1 

Порівняльна характеристика традиційних систем управління бізнес-

процесами та кейс-менеджменту 

Параметр 

порівняння 

Традиційні системи управління 

бізнес-процесами 

Кейс-менеджмент у 

HoReCa 

Основний об’єкт Стандартне завдання 
«Досьє гостя» або «Кейс 

заходу» 

Стиль контролю Приписи системи 
Підтримка рішень 

менеджера 

Структура Повністю визначена заздалегідь 
Слабо структурована, 

гнучка 

Приклад 

застосування 
Розрахунок на касі 

Організація весілля «під 

ключ» 

Джерело: синтезовано автором на основі [2] 

 

Інтелектуально місткі процеси в готельно-ресторанному бізнесі 

характеризуються високою варіативністю та домінуванням людського фактору. 
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Кейс-менеджмент тут виступає як «інтерактивний екран взаємодії», яке керує 

діями персоналу, паралельно інтегруючи дані про вподобання гостей практичну 

у режимі онлайн.  

Для реалізації цього на практиці можна застосувати так званий стандарт 

Case Management Model and Notation (CMMN). Він дозволяє графічно 

описувати процеси, що залежать від рішень людини [3]. Елементи CMMN, такі 

як стадії (stages), віхи (milestones) та вартові (sentries), ідеально підходять для 

моделювання складних сервісних ситуацій. Вартові виконують роль умов: 

наприклад, завдання «Підготувати VIP-подарунок» активується лише за умови 

підтвердження статусу гостя в системі. 

Зауважимо, що на наш погляд, інтеграція різних підходів – традиційне 

управління бізнес-процесами, CMMN та Decision Model and Notation (Модель 

та нотація прийняття рішень, яка використовується для опису бізнес-рішень і 

бізнес-правил у чіткій, зрозумілій формі) – дозволяє готельним мережам: 

1. Використовувати традиційне управління бізнес-процесами для 

регулярних операцій (прибирання, закупівля продуктів). 

2. Застосовувати CMMN для гнучких зон (обслуговування VIP-

клієнтів, робота з критичними скаргами). 

3. Впроваджувати DMN (Decision Model and Notation) для 

автоматизації правил надання знижок або апгрейдів номерів. 

Це створює основу для резильєнтного бізнесу як здатності підприємства не 

лише виживати під час криз, стресів та змін, а й адаптуватися, відновлюватися 

та процвітати, де процеси можуть інтелектуально коригуватися на основі 

єдиного графа даних. Адже готельні та ресторанні заклади працюють у 

складних екосистемах (постачальники, платформи бронювання, логістика), де 

будь-яка ланка може стати джерелом збою. Резильєнтність (життєстійкість) 

процесів – це здатність системи продовжувати обслуговування гостей навіть 

при виникненні незапланованих ситуацій. 

Кейс-менеджмент виступає фундаментом для створення персоналізованого 

гостьового досвіду, дозволяючи поєднувати стандарти з гнучкістю. 
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РОЛЬ ІННОВАЦІЙНИХ ТЕХНОЛОГІЙ У ФОРМУВАННІ НОВОЇ 

ГАСТРОНОМІЧНОЇ ІДЕНТИЧНОСТІ УКРАЇНИ 

Розвиток ресторанних технологій є пріоритетним напрямом сучасної 

науки, що забезпечує переосмислення гастрономічної спадщини. Формування 

концепції здорового способу життя та зростання інтересу до локальної 

ідентичності стимулюють впровадження науково обґрунтованих інновацій у 

приготування автентичних страв. 

Сучасна індустрія гостинності України орієнтується на створення 

функціональних продуктів, що поєднують традиційні смаки із користю для 
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