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МОДЕРНІЗАЦІЯ ОПЕРАЦІЙНИХ ТЕХНОЛОГІЙ ТА СЕРВІСНИХ СИСТЕМ  
У СФЕРІ ОБСЛУГОВУВАННЯ З УРАХУВАННЯМ ВИМОГ ІНКЛЮЗИВНОСТІ ТА БЕЗПЕКИ

У статті досліджено напрями модернізації операційних технологій підприємств сфери гостинності, ресторан-
ного бізнесу та туризму з урахуванням вимог інклюзивності, безпеки та клієнтоорієнтованості. Метою дослідження 
є розроблення клієнтоцентричної моделі модернізації операційних технологій інклюзивної та безпечної сервісної сис-
теми. Використано системний, процесний, клієнтоцентричний та порівняльний підходи. Запропоновано авторську 
концептуальну модель, що інтегрує операційно-технологічний, інклюзивний, безпековий контури та контур управління 
клієнтським досвідом. Розроблено методику оцінювання рівня зрілості сервісної системи та запропоновано підхід до 
практичної реалізації моделі на всіх етапах клієнтського шляху. Практичне значення результатів полягає у можли-
вості використання запропонованої моделі як інструменту модернізації операційної діяльності підприємств сфери 
гостинності.

Ключові слова: операційні технології; інклюзивна сервісна система; клієнтоцентрична модель; сфера гостин-
ності; безпека; клієнтський досвід.
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MODERNIZATION OF OPERATIONAL TECHNOLOGIES AND SERVICE SYSTEMS  
IN THE SERVICE SECTOR CONSIDERING INCLUSIVITY AND SAFETY REQUIREMENTS

The article examines the directions of modernization of operational technologies in enterprises operating in the hospitality, 
restaurant, and tourism sectors, taking into account the growing requirements for inclusiveness, safety, digital transformation, 
and customer orientation. The relevance of the study is determined by the need to move beyond the fragmented implementation 
of individual technological, accessibility, or safety solutions toward the development of integrated service systems capable 
of responding to the diverse needs of consumers. The purpose of the study is to develop a customer-centric model for the 
modernization of operational technologies within an inclusive and safe service system. The research is based on a systemic, 
process-based, customer-centric, and comparative approach, which made it possible to consider a service enterprise as an 
integrated socio-technical system focused on creating value and a positive customer experience throughout the entire service 
lifecycle. The study proposes an original conceptual model integrating four interrelated functional contours: operational and 
technological, inclusiveness, safety, and customer experience management. The operational and technological contour provides 
the basis for digitalization, automation, adaptability, and personalization of service processes. The inclusiveness contour ensures 
physical, digital, informational, and communication accessibility of services based on the principles of universal design. The 
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safety contour integrates physical, sanitary, information, and cybersecurity mechanisms, as well as risk-oriented management 
and adaptive responses to emergency situations. The customer experience management contour performs an integrating function 
and reflects the effectiveness of interaction among all components of the model through customer satisfaction, trust, comfort, 
accessibility, and loyalty. The practical implementation of the proposed model is considered throughout the main stages of 
the customer journey, including information search and booking, arrival, direct service provision, emergency situations, and 
post-service interaction. In addition, an original methodology for assessing the maturity level of an inclusive and safe service 
system is developed. The methodology is based on a comprehensive evaluation of the four functional contours and includes 
four maturity levels: initial, basic, integrated, and adaptive. The practical significance of the results lies in the possibility of 
using the proposed model and assessment methodology as tools for the comprehensive modernization of operational activities, 
identifying priority areas for digital transformation, improving accessibility and safety, enhancing service quality, and supporting 
managerial decision-making in hospitality, restaurant, and tourism enterprises. The proposed approach also provides a basis 
for further empirical testing of the model and the development of industry benchmarks for evaluating the maturity of modern 
service systems.

Keywords: operational technologies; inclusive service system; customer-centric model; hospitality industry; safety and 
security; customer experience.

Постановка проблеми та її актуальність. 
Сфера обслуговування перебуває на етапі гли-
бокої трансформації, зумовленої цифровізацією 
економіки, зміною очікувань споживачів, розви-
тком інформаційно-комунікаційних технологій, 
посиленням вимог до безпеки та впровадженням 
принципів безбар'єрності [1; 2; 12, p. 3–8]. За цих 
умов конкурентоспроможність підприємств де-
далі більше визначається не лише якістю послуг, 
а й здатністю створювати сервісне середовище, яке 
є безпечним, доступним і комфортним для всіх ка-
тегорій споживачів незалежно від їхніх фізичних, 
сенсорних, когнітивних чи вікових особливостей  
[3, с. 8; 13, p. 21–25; 15, p. 26–27].

Особливої актуальності ця проблема набуває 
для підприємств сфери гостинності, ресторанно-
го господарства, туризму та інших видів сервісної 
діяльності, де взаємодія зі споживачем є основою 
формування клієнтського досвіду [10, p. 12–18; 
11, p. 125–126]. Сучасний клієнт очікує не лише висо-
кої якості обслуговування, а й доступності цифрових 
сервісів, можливості безконтактної взаємодії, інди-
відуалізації послуг, гарантування фізичної, інфор-
маційної та санітарної безпеки [5; 7, p. 1015–1022; 
10, p. 22–30]. Водночас дедалі більшого значення 
набуває забезпечення рівного доступу до послуг для 
людей з інвалідністю, осіб похилого віку, сімей із ді-
тьми, ветеранів, осіб із тимчасовими порушеннями 
здоров'я та інших маломобільних груп населення  
[1; 4; 8, p. 48–57; 14, p. 55–62].

Модернізація операційних технологій у сфері 
обслуговування вже не може обмежуватися впрова-
дженням окремих цифрових рішень або автоматиза-
цією бізнес-процесів [3, с. 12; 6, p. 30–44]. Вона має 
передбачати комплексне переосмислення сервісної 
системи, у якій технологічні інновації інтегруються 
з принципами універсального дизайну, клієнтоцен-
тричності, управління ризиками та забезпечення 
безпеки [11, p. 123; 12, p. 8; 14, p. 50–63]. Такий під-
хід дозволяє формувати інклюзивне сервісне серед-

овище, здатне адаптуватися до потреб різних кате-
горій споживачів, підвищувати якість клієнтського 
досвіду та забезпечувати стійкий розвиток підпри-
ємств сфери обслуговування.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Про-
блеми цифрової трансформації, модернізації опе-
раційної діяльності та впровадження інноваційних 
технологій у сфері гостинності висвітлено у працях 
І. М. Поворознюк [11], М. Ю. Барни [12], D. Buhalis 
[6], N. Stylos [7] та інших дослідників. Питання фор-
мування клієнтського досвіду, управління якістю 
сервісу й оцінювання якості послуг розкрито у ро-
ботах A. Parasuraman, V. A. Zeithaml, L. L. Berry [10], 
B. J. Pine, J. H. Gilmore [9]. Теоретичні та практичні 
аспекти забезпечення доступності туристичних і го-
тельних послуг, розвитку безбар'єрного середови-
ща та реалізації принципів універсального дизайну 
досліджуються у працях D. Buhalis [6], L. Rubio-
Escuderos [8], М. Ю. Барни та І. І. Тучковської [12]. 
Водночас аналіз наукової літератури свідчить, що 
питання цифрової трансформації, інклюзивності, 
безпеки та управління клієнтським досвідом пе-
реважно розглядаються як окремі напрями дослі-
джень. Натомість комплексні моделі, які інтегрують 
зазначені складові в єдину систему модернізації 
операційних технологій підприємств сфери гостин-
ності, ресторанного бізнесу та туризму, залишають-
ся недостатньо розробленими, що й зумовило вибір 
теми та напряму цього дослідження.

Незважаючи на значну кількість наукових праць, 
присвячених цифровій трансформації, сервісному 
менеджменту, операційним технологіям та інклю-
зивності, питання інтеграції вимог безпеки й до-
ступності в єдину модель модернізації сервісних 
систем залишаються недостатньо дослідженими.  
Це зумовлює необхідність розроблення нових кон-
цептуальних підходів до управління сервісними 
процесами, орієнтованих на забезпечення високої 
якості обслуговування, інклюзивності та комплек-
сної безпеки.
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У даній роботі автори висувають гіпотезу, що мо-
дернізація операційних технологій та сервісних сис-
тем підприємств сфери обслуговування забезпечує 
істотне підвищення якості клієнтського досвіду, рів-
ня безпеки та доступності послуг за умови інтеграції 
принципів інклюзивності в усі етапи проєктування 
й реалізації сервісних процесів. Комплексне поєд-
нання цифрових технологій, адаптивних операцій-
них рішень, універсального дизайну, ризик-орієн-
тованого управління та клієнтоцентричного підходу 
формує інтегровану сервісну систему, здатну одно-
часно підвищувати операційну ефективність під-
приємства, забезпечувати рівний доступ до послуг 
для різних категорій споживачів і зміцнювати конку-
рентоспроможність суб'єктів сфери обслуговування.

Метою статті є розроблення концептуальних за-
сад модернізації операційних технологій та сервіс-
них систем підприємств сфери обслуговування на 
основі інтеграції принципів клієнтоцентричності, 
інклюзивності та безпеки, а також формування ав-
торської моделі інтегрованої сервісної системи, що 
забезпечує підвищення якості клієнтського досві-
ду, операційної ефективності та стійкого розвитку 
підприємств.

Модернізація операційних технологій є ефектив-
ною лише тоді, коли інклюзивність та безпека інте-
гровані в архітектуру сервісної системи, а не реалі-
зуються як окремі додаткові заходи.

Виклад основного матеріалу дослідження. Су-
часна трансформація сфери гостинності, ресторан-
ного бізнесу та туризму потребує переходу від ло-
кального впровадження окремих інклюзивних або 
безпекових рішень до комплексної модернізації сер-
вісних систем [2; 3, с. 11; 6, p. 30–44; 7, p. 1015–1023]. 
Практика функціонування підприємств свідчить, що 
заходи із забезпечення доступності (облаштування 
безбар'єрного середовища, адаптація цифрових ре-
сурсів, створення спеціалізованих сервісів) та за-
ходи безпеки (системи відеоспостереження, проти-
пожежний захист, протоколи евакуації, кіберзахист) 
здебільшого реалізуються як автономні підсистеми, 
між якими відсутня належна функціональна вза-
ємодія [1; 4; 8, p. 48–57]. Унаслідок цього підпри-
ємства не повною мірою забезпечують адаптивність 
сервісних процесів до потреб різних категорій спо-
живачів, що особливо актуально в умовах цифро-
вої трансформації, посилення безпекових викликів 
та зростання суспільного запиту на безбар'єрність  
[5; 7, p. 1024–1033; 14, p. 55–62].

Аналіз сучасних наукових досліджень свідчить, 
що модернізація операційних технологій переважно 
розглядається крізь призму цифровізації сервісних 
процесів, автоматизації операційної діяльності або 
впровадження окремих механізмів забезпечення 
безпеки чи доступності [3, с. 5; 5; 7, p. 1015–1036]. 

Водночас інклюзивність, безпека, цифрові техно-
логії та управління клієнтським досвідом найчас-
тіше досліджуються як відносно самостійні напря-
ми управління [8, p. 48–62; 10, p. 12–40; 11, p. 125]. 
Такий підхід не забезпечує формування цілісної 
сервісної системи, здатної одночасно підвищувати 
операційну ефективність підприємства, гарантувати 
рівний доступ до послуг та забезпечувати безпечне 
й комфортне середовище для всіх категорій спожи-
вачів [9, p. 27–46; 12, p. 9–11].

Аналіз сучасних наукових праць засвідчив від-
сутність комплексних концептуальних моделей, які 
б інтегрували операційні технології, інклюзивність, 
безпеку та управління клієнтським досвідом у меж-
ах єдиної сервісної системи [2; 6, p. 30–44]. Саме 
ця наукова прогалина зумовила необхідність розро-
блення авторської клієнтоцентричної моделі модер-
нізації операційних технологій інклюзивної та без-
печної сервісної системи.

Запропонована модель ґрунтується на положен-
нях системного, процесного та клієнтоцентричного 
підходів і розглядає підприємство сфери гостиннос-
ті як відкриту соціотехнічну систему, у якій усі опе-
раційні процеси спрямовані на створення цінності 
для клієнта. На відміну від традиційних підходів, 
де інклюзивність і безпека виступають окремими 
функціональними напрямами діяльності, запропо-
нована модель інтегрує їх у структуру операційного 
управління як базові характеристики сучасної сер-
вісної системи. Її концептуальною основою є поло-
ження про те, що модернізація операційних техно-
логій забезпечує практичний ефект лише за умови 
одночасної інтеграції цифрових технологій, принци-
пів інклюзивності, комплексної безпеки та управлін-
ня клієнтським досвідом.

Під клієнтоцентричною моделлю модернізації 
операційних технологій інклюзивної та безпечної 
сервісної системи пропонується розуміти інтегрова-
ну організаційно-управлінську модель, яка забезпе-
чує формування позитивного клієнтського досвіду 
шляхом узгодженого функціонування операційно-
технологічного, інклюзивного, безпекового контурів 
та контуру управління клієнтським досвідом протя-
гом усього життєвого циклу надання послуги.

У результаті проведеного дослідження розро-
блено авторську концептуальну модель модерні-
зації операційних технологій інклюзивної та без-
печної сервісної системи (рис. 1), яка відображає 
взаємозв'язок між потребами клієнта, сервісними 
процесами, операційними технологіями, механізма-
ми забезпечення інклюзивності та безпеки, а також 
результатами їх інтегрованого функціонування.

Представлена на рис. 1 модель демонструє, що 
центральним елементом сервісної системи є клієнт 
та його потреби, які визначають зміст і параметри 
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сервісних процесів [9, p. 27–41; 10, p. 12–40]. Саме 
сервісні процеси виступають інтегруючою ланкою 
між очікуваннями споживачів, операційною діяль-
ністю підприємства та кінцевими результатами на-
дання послуг. На відміну від традиційних моделей 
управління, запропонована модель орієнтована не 
на окремі технологічні рішення, а на інтеграцію 
операційних технологій, інклюзивності, безпеки та 
управління клієнтським досвідом у межах єдиної 
сервісної системи. Для деталізації запропонованої 
моделі та визначення ролі кожного контуру в проце-
сі модернізації операційних технологій підприємств 
сфери гостинності, ресторанного бізнесу та туризму 
їх функціональні характеристики систематизовано 
в табл. 1.

Як свідчать дані табл. 1, кожен із контурів за-
пропонованої моделі виконує самостійну функцію 
в системі модернізації операційної діяльності, проте 
їх ефективність досягається лише за умови інтегро-
ваного функціонування. Операційно-технологічний 
контур забезпечує цифрову основу сервісних проце-
сів, контур інклюзивності – доступність послуг для 
різних категорій споживачів, контур безпеки – міні-
мізацію ризиків і захист клієнтів та персоналу, тоді 
як контур управління клієнтським досвідом інтегрує 
результати функціонування всіх складових моделі та 
відображає ефективність їх взаємодії через показни-

ки задоволеності, довіри та лояльності споживачів 
[7, с. 1019–1024; 10, с. 18–24; 14, с. 50–54].

Запропонована клієнтоцентрична модель базу-
ється на принципі взаємодоповнюваності функці-
ональних контурів, кожен із яких вирішує специ-
фічні завдання модернізації сервісної системи, але 
лише їх узгоджена взаємодія забезпечує досягнення 
стратегічної мети – формування безпечного, інклю-
зивного, технологічно адаптивного та клієнтоорієн-
тованого сервісного середовища в діяльності під-
приємств сфери гостинності, ресторанного бізнесу 
та туризму. 

Операційно-технологічний контур формує тех-
нологічну основу функціонування сервісної сис-
теми та забезпечує автоматизацію, цифровізацію 
й адаптивність операційних процесів. До його 
складових належать цифрові платформи управлін-
ня, технології штучного інтелекту, Інтернет речей 
(IoT), системи аналітики даних, CRM-рішення, 
безконтактні сервіси та адаптивні термінали само-
обслуговування. Основним призначенням контуру 
є підвищення ефективності операційної діяльності, 
скорочення часу обслуговування та персоналізація 
послуг [6, с. 30–38; 7, с. 1020–1027].

Контур інклюзивності забезпечує рівний доступ 
до послуг незалежно від фізичних, сенсорних, ког-
нітивних чи вікових особливостей споживачів. Він 

Рис. 1. Авторська концептуальна модель модернізації операційних технологій 
інклюзивної та безпечної сервісної системи 

Джерело: розроблено авторами
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охоплює фізичну, цифрову, інформаційну та кому-
нікаційну доступність, реалізацію принципів уні-
версального дизайну, адаптацію сервісних процесів 
і створення безбар'єрного середовища. Інклюзив-
ність розглядається як інтегральна характеристика 
всієї сервісної системи, а не як окремий напрям со-
ціальної відповідальності підприємства [8, с. 52–59; 
15, с. 24–32].

Контур безпеки інтегрує механізми фізичної, ін-
формаційної, кібернетичної, санітарної та психоло-
гічної безпеки в операційні процеси підприємства. 
Він передбачає ризик-орієнтоване управління, за-
хист персональних даних, адаптивні системи реа-
гування на надзвичайні ситуації, а також спеціальні 
рішення для безпечного обслуговування маломо-
більних груп населення. Реалізація цього контуру 
спрямована на мінімізацію ризиків та забезпечення 
безперервності надання послуг [4; 13, с. 24–27].

Контур клієнтського досвіду виконує інтегрую-
чу функцію моделі. Він акумулює результати вза-
ємодії трьох попередніх контурів і характеризує 
сприйняття споживачем якості сервісу. До ключових 
компонентів контуру належать задоволеність клієн-
тів, рівень довіри, персоналізація обслуговування, 
комфортність взаємодії, доступність сервісу та емо-
ційне сприйняття процесу отримання послуги. Саме 
клієнтський досвід виступає основним критерієм 
оцінювання ефективності модернізації операційних 
технологій [9, с. 25–41].

Практична реалізація запропонованої клієнто-
центричної моделі модернізації операційних техно-

логій інклюзивної та безпечної сервісної системи 
передбачає її інтеграцію в усі етапи взаємодії спожи-
вача з підприємством сфери гостинності, ресторан-
ного бізнесу та туризму. На відміну від традиційного 
підходу, за якого окремі технологічні, інклюзивні чи 
безпекові рішення функціонують автономно, запро-
понована модель забезпечує їх узгоджену взаємодію 
протягом усього життєвого циклу надання послуги.

Практичне впровадження моделі ґрунтується 
на принципах безперервності сервісного процесу, 
персоналізації обслуговування, універсального ди-
зайну, ризик-орієнтованого управління та викорис-
тання сучасних цифрових технологій. Це забезпечує 
не лише підвищення операційної ефективності під-
приємства, а й формування безпечного, доступно-
го та комфортного середовища для всіх категорій 
споживачів.

З метою демонстрації практичного застосування 
запропонованої моделі її функціонування доцільно 
розглядати через послідовність основних етапів клі-
єнтського шляху, що охоплює весь цикл взаємодії 
споживача з підприємством – від пошуку інформації 
до післясервісної комунікації (рис. 2) [9, с. 15–32]. 

Як показано на рис. 2, реалізація запропонованої 
клієнтоцентричної моделі здійснюється на всіх ета-
пах клієнтського шляху, забезпечуючи безперервну 
взаємодію операційно-технологічного, інклюзив-
ного, безпекового контурів та контуру управління 
клієнтським досвідом. При цьому функціональне 
навантаження кожного контуру змінюється залежно 
від етапу отримання послуги, однак їх інтегроване 

Таблиця 1
 Функціональна характеристика контурів клієнтоцентричної моделі модернізації 

операційних технологій інклюзивної та безпечної сервісної системи підприємств сфери гостинності, 
ресторанного бізнесу та туризму

Контур моделі Основне призначення
Приклади реалізації в сфері 

гостинності, ресторанного бізнесу 
та туризму

Внесок у клієнтський досвід 
та операційну ефективність

Операційно-
технологічний

Автоматизація 
та цифровізація 
сервісних процесів

PMS, CRS, CRM, POS, KDS, AI, 
IoT, мобільний check-in/check-out, 
електронне меню, цифрові ключі, 
безконтактна оплата

Скорочення часу обслуговування, 
персоналізація сервісу, 
підвищення продуктивності 
персоналу

Контур 
інклюзивності

Забезпечення 
безбар'єрного доступу 
до послуг

Універсальний дизайн, адаптовані 
номери, тактильна навігація, WCAG, 
меню шрифтом Брайля, Easy Read, 
сурдопереклад, інклюзивні туристичні 
маршрути

Доступність послуг для всіх 
категорій клієнтів, комфортність 
взаємодії, розширення цільової 
аудиторії

Контур безпеки

Управління фізичними, 
санітарними, 
інформаційними 
та кіберризиками

HACCP, системи пожежної безпеки, 
відеоспостереження, контроль 
доступу, GDPR, кіберзахист, 
адаптована евакуація

Формування довіри, 
безперервність сервісу, зниження 
ризиків для клієнтів і персоналу

Контур 
клієнтського 
досвіду

Управління якістю 
взаємодії 
зі споживачем

Customer Journey Map, NPS, 
CSAT, CRM, програми лояльності, 
персоналізація сервісу, омніканальна 
комунікація

Задоволеність клієнтів, повторні 
відвідування, лояльність, 
конкурентоспроможність 
підприємства
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функціонування забезпечує досягнення єдиного ре-
зультату – формування безпечного, доступного та 
персоналізованого сервісного середовища.

На етапі пошуку інформації та бронювання ре-
алізуються переважно функції операційно-техно-
логічного та інклюзивного контурів. Підприємство 
забезпечує доступність цифрових сервісів відповід-
но до принципів універсального дизайну, можли-
вість онлайн-бронювання, адаптацію вебресурсів 
для різних категорій користувачів, а також збиран-
ня інформації про індивідуальні потреби клієнта. 
Використання цифрових платформ управління вза-
ємовідносинами зі споживачами (CRM), систем 
онлайн-бронювання та мобільних застосунків ство-
рює основу для персоналізації подальшого обслуго-
вування [6, с. 32–28; 8, с. 52–59; 15, с. 24–26].

Під час прибуття клієнта та безпосереднього 
отримання послуги основна роль належить інте-
грованому функціонуванню всіх чотирьох контурів 
моделі. Операційно-технологічний контур забез-
печує автоматизацію сервісних процесів, цифрову 
навігацію, використання адаптивних терміналів са-
мообслуговування та інших технологічних рішень. 
Контур інклюзивності формує безбар'єрне фізич-
не й інформаційне середовище, тоді як безпековий 

контур гарантує фізичну, санітарну та інформаційну 
безпеку клієнтів і персоналу. Результатом їх взаємо-
дії є формування позитивного клієнтського досвіду, 
що проявляється у комфортності, доступності та 
персоналізації сервісу [7, с. 1021–1028; 10, с. 18].

Особливого значення запропонована модель на-
буває в умовах виникнення надзвичайних ситуацій. 
На відміну від традиційних алгоритмів реагування, 
вона передбачає врахування індивідуальних потреб 
різних категорій споживачів під час евакуації, ін-
формування або надання допомоги. Реалізація прин-
ципів універсального дизайну та ризик-орієнтовано-
го управління забезпечує безпечне функціонування 
сервісної системи навіть за умов підвищених ризи-
ків [11, с. 124; 13, с. 27].

Завершальним етапом є післясервісна взаємо-
дія, яка передбачає збір та аналіз відгуків клієнтів, 
оцінювання рівня задоволеності, виявлення про-
блемних аспектів сервісу та використання отри-
маної інформації для подальшого вдосконалення 
операційних процесів. Таким чином формується 
замкнений цикл безперервного покращення сервіс-
ної системи, у межах якого результати оцінювання 
клієнтського досвіду стають основою для прийняття 
управлінських рішень щодо модернізації техноло-

Рис. 2. Реалізація клієнтоцентричної моделі модернізації операційних технологій 
на етапах клієнтського шляху підприємств сфери гостинності, 

ресторанного бізнесу та туризму 
Джерело: розроблено авторами
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гій, підвищення рівня інклюзивності та зміцнення 
системи безпеки [9, с. 31–45; 10, с. 18–24].

Практичне застосування запропонованої моделі 
може бути рекомендовано підприємствам готель-
ного, ресторанного та туристичного бізнесу як ін-
струмент комплексної модернізації операційної ді-
яльності. Її використання сприятиме підвищенню 
якості обслуговування, розширенню доступності 
послуг для різних категорій споживачів, зміцнен-
ню безпеки сервісного середовища та формуванню 
стійких конкурентних переваг підприємств у сучас-
них умовах розвитку сфери гостинності.

Практичне використання запропонованої клі-
єнтоцентричної моделі модернізації операційних 
технологій потребує наявності інструментарію, 
який дозволяє оцінити ступінь її реалізації на під-
приємстві. З цією метою запропоновано авторську 
методику оцінювання рівня зрілості інклюзивної та 
безпечної сервісної системи, яка базується на комп-
лексному аналізі чотирьох взаємопов'язаних конту-
рів моделі: операційно-технологічного, інклюзивно-
го, безпекового та контуру управління клієнтським 
досвідом.

На відміну від існуючих підходів, які оціню-
ють лише окремі аспекти цифровізації, безпеки чи 
доступності, запропонована методика передбачає 
інтегральне оцінювання рівня розвитку сервісної 
системи як єдиного організаційно-управлінсько-
го механізму. Це дає змогу не лише визначити по-

точний стан підприємства, а й сформувати пріори-
тетні напрями модернізації операційних процесів 
[7, с. 1023–1029; 14, с. 52–5].

Для кожного контуру визначено систему крите-
ріїв оцінювання, що характеризують рівень впрова-
дження сучасних технологій, забезпечення доступ-
ності, безпеки та управління клієнтським досвідом. 
Оцінювання здійснюється за чотирирівневою шка-
лою зрілості: початковий, базовий, інтегрований та 
адаптивний рівні (табл. 2).

Запропонована методика може використовува-
тися підприємствами сфери гостинності, ресторан-
ного бізнесу та туризму для самооцінювання рівня 
розвитку сервісної системи, визначення пріоритет-
них напрямів модернізації операційних технологій, 
моніторингу ефективності цифрової трансформації 
та обґрунтування управлінських рішень щодо під-
вищення якості, доступності й безпеки послуг. Крім 
практичного застосування, методика створює під-
ґрунтя для подальшої емпіричної апробації запро-
понованої моделі та формування системи галузевих 
бенчмарків.

Отримані результати підтверджують доцільність 
переходу від фрагментарного впровадження окре-
мих цифрових, інклюзивних або безпекових рішень 
до комплексної модернізації сервісних систем під-
приємств сфери гостинності, ресторанного бізне-
су та туризму. Запропонована клієнтоцентрична 
модель демонструє, що ефективність операційних  

Таблиця 2
 Матриця оцінювання рівня зрілості інклюзивної та безпечної сервісної системи підприємства

Контур Критерії 
оцінювання

Початковий 
рівень Базовий рівень Інтегрований 

рівень Адаптивний рівень

О
пе

ра
ці

йн
о-

те
хн

ол
ог

іч
ни

й

цифровізація 
процесів, 
автоматизація, AI, 
IoT, CRM, PMS/POS

окремі цифрові 
рішення

автоматиза-
ція основних 
процесів

інтегрована 
цифрова 
екосистема

інтелектуальне 
управління на основі 
AI та аналітики даних

Ін
кл

ю
зи

вн
ий фізична, цифрова, 

інформаційна 
та комунікаційна 
доступність

виконання 
мінімальних 
нормативних 
вимог

реалізація 
окремих 
принципів 
універсального 
дизайну

комплексна 
доступність 
сервісу

повністю 
персоналізова-ний 
інклюзивний сервіс 
протягом клієнтського 
обслуговування

Бе
зп

ек
ов

ий фізична, 
інформаційна, 
кібернетична 
та санітарна безпека

виконання 
нормативних 
вимог

інтеграція систем 
безпеки

ризик-
орієнтоване 
управління 
безпекою

адаптивна система 
прогнозування та 
управління ризиками

Ко
нт

ур
 

кл
іє

нт
сь

ко
го

 
до

св
ід

у

персоналізація, 
задоволеність, 
лояльність, 
управління 
відгуками

реагування 
на звернення 
клієнтів

регулярний 
моніторинг 
задоволеності

персоналізо-
ване управління 
взаємодією

безперервне 
управління 
клієнтським досвідом 
на основі аналітики 
даних

Джерело: розроблено авторами
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технологій визначається не лише рівнем їх цифрові-
зації, а насамперед ступенем інтеграції з механізма-
ми забезпечення інклюзивності, безпеки та управ-
ління клієнтським досвідом.

На відміну від більшості існуючих досліджень, 
у яких цифрова трансформація, універсальний ди-
зайн, управління безпекою та клієнтоорієнтова-
ність розглядаються як окремі напрями розвитку 
підприємств сфери обслуговування [4; 6, p. 30–44; 
11, p. 126], запропонована модель поєднує зазначені 
компоненти в єдину систему операційного управлін-
ня. Такий підхід дозволяє розглядати модернізацію 
операційних технологій не як процес автоматизації 
окремих бізнес-процесів, а як інструмент створення 
безпечного, доступного та персоналізованого сер-
вісного середовища.

Практична цінність запропонованої моделі по-
лягає у можливості її використання під час проєк-
тування сервісних процесів, упровадження цифро-
вих технологій, оцінювання рівня інклюзивності та 
безпеки, а також розроблення стратегій цифрової 
трансформації підприємств сфери гостинності, рес-
торанного бізнесу та туризму. Запропонований під-
хід може бути адаптований як для великих готельних 
мереж, так і для малих підприємств ресторанного 
господарства та туристичних операторів з урахуван-
ням особливостей їхньої операційної діяльності.

Разом із тим запропоноване дослідження має 
певні обмеження. Представлена модель має концеп-
туальний характер і потребує подальшої емпіричної 
перевірки на підприємствах різних сегментів сфери 
гостинності. Перспективним напрямом подальших 
досліджень є розроблення системи кількісних по-
казників оцінювання рівня інклюзивності, безпе-
ки, цифрової зрілості та клієнтського досвіду, а та-
кож апробація моделі в умовах реальної діяльності 
підприємств.

Висновки. У результаті проведеного досліджен-
ня розроблено авторську клієнтоцентричну модель 
модернізації операційних технологій інклюзивної 

та безпечної сервісної системи підприємств сфери 
гостинності, ресторанного бізнесу та туризму, яка 
ґрунтується на інтеграції операційно-технологічно-
го, інклюзивного, безпекового контурів та контуру 
управління клієнтським досвідом. На відміну від іс-
нуючих підходів, модель розглядає клієнта як цен-
тральний елемент сервісної системи, а цифрові тех-
нології, інклюзивність і безпеку – як взаємопов'язані 
складові єдиного процесу створення цінності.

Обґрунтовано, що модернізація операційних тех-
нологій повинна здійснюватися на засадах систем-
ного, процесного та клієнтоцентричного підходів, 
що забезпечує узгоджене функціонування цифрових 
технологій, принципів універсального дизайну, ме-
ханізмів комплексної безпеки та інструментів управ-
ління клієнтським досвідом протягом усього життє-
вого циклу надання послуги.

Запропоновано практичний механізм реалізації 
моделі на основі клієнтського шляху, який демон-
струє можливості інтеграції операційних технологій, 
інклюзивності та безпеки на всіх етапах взаємодії 
споживача з підприємством – від пошуку інформа-
ції та бронювання до післясервісної комунікації. Це 
створює передумови для підвищення якості сервісу, 
доступності послуг, рівня безпеки та формування 
позитивного клієнтського досвіду.

Практичне значення результатів дослідження по-
лягає у можливості використання запропонованої 
моделі як методичного інструменту під час модерні-
зації операційної діяльності підприємств сфери гос-
тинності, ресторанного бізнесу та туризму, а також 
при розробленні корпоративних стандартів інклю-
зивного та безпечного сервісу.

Перспективи подальших досліджень пов'язані 
з емпіричною апробацією моделі, розробленням 
системи інтегральних показників оцінювання її 
ефективності та формуванням методичного інстру-
ментарію оцінювання рівня цифрової зрілості, ін-
клюзивності, безпеки й клієнтського досвіду під-
приємств сфери гостинності.
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