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У статті розглядаються важливі та актуальні питання управління послугами індустрії гостинності на рівні гоN
тельноNресторанних підприємств. Метою статті є виявлення особливостей та змісту послуг гостинності, джерел та
принципів їх здійснення, нових вимог та нових організаційноNекономічних засад управління. В результаті проведеN
ного дослідження було виявлено особливі функції, зміст та напрями послуг, їх пріоритети та обмеження. НаголошеN
но на провідній ролі та особистих якостях працівників як провідників гостинності у наданні послуг з неї. В умовах
нових обмежень, вони як ніколи мають бути ввічливими, спокійними і толерантними до відвідувачів, але непохитниN
ми у дотриманні правил, від яких залежить основне — безпека людей. Визначено, що нові засади надання послуг
охоплюють сукупність джерел у вигляді умов і ресурсів; чинників та принципів; завдань та функцій, які доповнено
новими складниками. Встановлено, що їм відповідають нові організаційноNекономічні засади надання послуг гостинN
ності (фінансові, цифрові, державної підтримки, організації розміщення, харчування і реалізації та безпекові). ОбN
грунтовано, що в умовах розвитку цифрової економіки, впровадження інновацій, пандемійних обмежень конкурентні
переваги мають мережеві готелі з стандартизованими послугами високої якості та європейського рівня, ефективним
науково обгрунтованим менеджментом, оптимальним співвідношенням "якість послуги — ціна послуги" та можлиN
востями перерозподілу прибутків, а також невеликі сімейні або мініNготелі, які орієнтуються на гостинність та праN
цю членів родини, отже, пропонують не дорогі послуги за рахунок цього.

The article considers important and topical issues of hospitality industry services management at the level of
hotel and restaurant enterprises. The purpose of the article is to identify the features and content of hospitality
services, sources and principles of their implementation, new requirements and new organizational and economic
principles of management. As a result of the study, the special functions, content and directions of services, their
priorities and limitations were identified. Emphasis is placed on the leading role and personal qualities of
employees as leaders in hospitality in providing services from it. Under the new restrictions, they should be more
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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
Сфера або індустрія гостинності у науко&

вих публікаціях з економіки підприємств, ту&
ризму, готельно&ресторанного бізнесу у широ&
кому розумінні визначається як велика су&
купність галузей або видів діяльності з надан&
ня послуг розміщення та харчування; розваг,
екскурсій, вражень та інших видів відпочинку;
транспорту і транспортування; бронювання й
оплати відпочинку і дозвілля тощо. Проте влас&
не гостинність може бути визначена як комп&
лексна послуга або процес їх надання турис&
там, відвідувачам, гостям, відпочивальникам. Її
якість значним чином впливає на враження й
поведінку клієнтів готельно&ресторанних за&
кладів, їх бажання скористатися послугами
того або іншого з них, отже, на місце на ринку
та конкурентоспроможність. Отже, гостин&
ність є важливим чинником ділової репутації
готелів і ресторанів, їх персоналу, а також попи&
ту і пропозиції на готельно&ресторанні послу&
ги. Тому всебічне вивчення та розробка управ&
ління послугами гостинності підприємств го&
тельно&ресторанного бізнесу є актуальним, те&
оретично та практично значеним завданням.

polite, calm and tolerant of visitors than ever before, but steadfast in adhering to the rules on which human
security depends. It is determined that the new principles of service provision cover a set of sources in the form
of conditions and resources; factors and principles; tasks and functions, which are supplemented by new
components. It is established that they meet the new organizational and economic principles of providing
hospitality services (financial, digital, government support, accommodation, food and sales and security). New
organizational and economic principles of services in the tourism industry should also be focused on high quality
and increased security guarantees in terms of translating a significant number of business processes into digital
format, possible socioNeconomic, currency and political instability; restrictions due to sanitary and antiNpandemic
requirements. Of course, all other standards of content, quality and procedure for providing services in accordance
with the standards, specifics and class, pricing and marketing policy of the hotel and restaurant. It is substantiated
that in the conditions of digital economy development, introduction of innovations, pandemic restrictions
competitive advantages have chain hotels with standardized services of high quality and European level, effective
scientifically based management, optimal ratio "quality of service — price of service" and opportunities for
redistribution of profits, family or miniNhotels that focus on the hospitality and work of family members, therefore,
offer inexpensive services due to this.

Ключові слова: послуги гостинності, підприємства, готельно?ресторанний бізнес, управ?
ління, якість, стандарти, персонал, споживачі, поведінка, конкурентоспроможність, цифро?
ва економіка, інновації, обмеження.

Key words: hospitality services, enterprises, hotel and restaurant business, management, quality,
standards, staff, consumers, behavior, competitiveness, digital economy, innovation, constraints.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
І ПУБЛІКАЦІЙ

Вітчизняні та зарубіжні науковці надають
велику увагу вивченню та обгрунтуванню все&
бічних аспектів розвитку індустрії гостинності,
туризму, сільському зеленому туризму, готель&
но&ресторанному бізнесу. Так, фундаментальні
питання теорії й практики, розміщення галузей
туризму й туристичних підприємств, проблеми
їх економіки та менеджменту висвітлені у пра&
цях О. Бейдика, М. Ігнатенка, О. Любіцевої,
Л. Мармуль, О. Марченко. Питання організації
й розвитку підприємств сільського зеленого ту&
ризму досліджували І. Романюк, В. Пеньковсь&
кий, В. Яровий. Готельно&ресторанний бізнес та
його конкурентоспроможність є предметом
наукового інтересу В. Грановської, В. Кри&
кунової. Проте питання розвитку гостинності
як сукупності послуг; як процесу їх надання;
як чинника конкурентоспроможності під&
приємств готельно&ресторанного бізнесу та
управління нею у названих контекстах й в умо&
вах нових викликів і динамічних змін і пріори&
тетів життєдіяльності вимагають поглиблених
досліджень.
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МЕТА СТАТТІ
Метою статті є виявлення особливостей

змісту, складу, структури й етапів процесу на&
дання послуг гостинності у підприємствах го&
тельно&ресторанного бізнесу та розробка на
цій основі нових організаційно&економічних
засад управління ними як одного з провідних
складників і одночасно чинників роботи персо&
налу, ділової репутації та конкурентоспромож&
ності готельно&ресторанних підприємств як
складників індустрії гостинності, в умовах ди&
намічного впровадження інновацій у всі види
діяльності, цифрових технологій, можливих
викликів і обмежень.

ВИКЛАД
ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ

ДОСЛІДЖЕННЯ
У методології та методиці визначення но&

вих організаційно&економічних засад
управління послугами в індустрії гостинності
на рівні підприємств готельно&ресторанного
бізнесу основоположне значення, на нашу
думку, має уточнення їх функцій, змісту і зав&
дань; чинників і принципів здійснення; показ&
ників моніторингу, оцінки й діагностики; но&
вих інструментів, тактики і стратегії надання,
організації та управління. Насамперед, уточ&
нимо, що "Індустрія гостинності" ідентифі&
кується нами як сфера або галузь надання по&
слуг у цьому разі у готельно&ресторанному
господарстві або бізнесі та його підприєм&
ствах. А власне "гостинність" ототожнюється
з комплексом тих або інших послуг, характер&
них для нього.

Оскільки мова йде про послуги в індустрії
гостинності на рівні готельно&ресторанних
підприємств, є необхідність уточнити їх зміст
та структуру, виявити наявні особливості.
Згідно з Академічним тлумачним словником
української мови в 11&ти томах (1970—1980),
гостинність — це готовність приймати гостей і
пригощати їх [3]. Аналогічне тлумачення, по&
силаючись на попереднє джерело, пропонує й
Публічний електронний словник української
мови. У словнику&довіднику "Знаки українсь&
кої культури" авторства О. Жайворонка гос&
тинність розглядається як народна традиція з
любов'ю та повагою приймати і частувати гос&
тей; сама церемонія гостинного приймання
кого&небудь" [4, с. 151—152].

Гостинність визначається як складова ча&
стина культури сім'ї. Вона також розуміється
як риса характеру, притаманна або ні тій чи
іншій людині. Вона є ознакою щиросердеч&
ності, поваги та відкритості. З точки зору

індустрії гостинності та готельно&ресторанно&
го бізнесу найбільш цитованим є визначення
Г. Круль. Так, авторка справедливо вважає, що
з наукової точки зору термін "гостинність"
означає "систему заходів і порядок їх здійс&
нення з метою задоволення найрізноманітні&
ших побутових, господарських і культурних
запитів гостей туристичних підприємств, їх
завбачливого обслуговування наданням низ&
ки послуг. Послуга — це результат взаємодії
виконавця і споживача; особиста діяльність
виконавця, спрямована на задоволення потреб
споживача" [9]. Позитивно оцінюючи дане
визначення, є необхідність уточнити його на&
ступним чином:

По&перше, гостинність готельно&ресто&
ранних підприємств направлена не лише на
категорію туристів, але й інших їх відвіду&
вачів та гостей, що передбачає можливі їх
функціональні, часові, просторові й інші
відмінності. По&друге, мова може йти й про
більш широкі запити та потреби споживачів,
отже, й складники гостинності. Крім назва&
них, це соціально&психологічні (почуття ек&
склюзивності, престижності, забезпечення
потреб у спілкуванні тощо); санітарно&
гігієнічні (дрес&код персоналу; ергономіка
приміщень, шумоізоляція, наявність питної
або гарячої води, зручності, засоби і т.п.);
екологічні (потреби в мальовничому природ&
ному середовищі, екологічній відповідності
довкілля та відпочинку, інших послуг, вимо&
ги до ландшафтного дизайну, утилізація
відходів тощо); естетичні; з відпочинку та
можливих видів рекреації й оздоровлення;
інші потреби і запити.

Вагомі дослідження індустрії гостинності й
послуг гостинності та їх результати здійснені
у статті А. Мартієнко, О. Дишкантюк, особли&
во у частині порівнянь та оцінки відмінностей
у тлумаченні вказаних категорій різними авто&
рами [11]. Їх всебічне вивчення та узагальнен&
ня дозволило нам прийти до висновку, що гос&
тинність та послуги гостинності треба розумі&
ти й як вид або форму бізнесу, підприємниць&
кої діяльності, де зосереджуються інтереси
споживачів, безпосередніх виконавців, менед&
жерів і власників готельно&ресторанних під&
приємств.

Отже, в ідентифікації категорії "гостин&
ність" мова має йти й про економічні запити
споживачів та економічні вигоди надавачів, які
можна оцінити через показники собівартості,
вартості та ціни послуги. В свою чергу це долу&
чає до процесу ідентифікації категорії "послу&
ги" в індустрії гостинності у сфері готельно&
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ресторанних підприємств й таку визначальну її
ознаку та функцію як, якість, відповідність
стандартам, а також співвідношення у системі
"ціна — якість". Саме уявленням про нього
значною мірою користуються споживачі при
виборі послуг гостинності.

Нарешті, гостинність тісно пов'язана з по&
ведінковою економікою, поведінковими фінан&
сами та економічною психологією [2, с. 75]. Це
про те, що послуги індустрії гостинності в управ&
лінні готельно&ресторанними підприємствами
мають особливі, психологічні риси та ознаки,
які дозволяють перетворювати клієнтів або
споживачів на гостей таких закладів, даючи від&
чуття безпеки, комфорту, почуття дому і навіть
родини; турботи і любові. Тому вони мають
бути щирими, своєчасними, тактовними, ство&
рювати особливий настрій. Таким чином, дося&
гається і їх якість, і морально&етичні та соціаль&
но&економічні переваги. Оскільки мова йде про
індустрію гостинності та готельно&ресторан&
ний бізнес, доцільно зупинитися на обгрунту&
ванні саме на організаційно&економічних заса&
дах управління їх послугами.

На нашу думку, основними чинниками їх
здійснення/надання є ресурси; напрями; вико&
навці (персонал); споживачі. Також це прин&
ципи, механізми, інструменти, алгоритми й на&
слідки надання; їх моніторинг, оцінка й діаг&
ностика, планування й прогнозування; навчан&
ня та менеджмент. У сукупності ресурсів та
умов надання послуг гостинності у підприєм&
ствах готельно&ресторанного бізнесу слід ви&
ділити природні умови і ресурси територій їх
розміщення; культурно&історичні, соціально&
економічні. Останні є особливо вагомими, ос&
кільки означають у т.ч. платоспроможність на&
селення, прибутковість готельно&ресторанно&
го бізнесу, гарантії безпеки у середовищі
індустрії гостинності, а також інститути, які
визначають її організацію та регулювання роз&
витку.

Також це фінансові, матеріально&технічні,
інформаційні й трудові ресурси готелів і рес&
торанів, на основі використання яких і нада&
ються послуги, забезпечуються розміщення,
відпочинок і харчування клієнтів. Так, фінан&
си та інвестиції є джерелом створення і роз&
витку підприємств готельно&ресторанного
бізнесу [5, с. 26]. Серед матеріально&технічних
ресурсів виділяються безпосередньо при&
міщення, їх меблювання, загальне і спеціаль&
не обладнання, продукти харчування й готові
блюда, інші які забезпечують послуги та виз&
начають якість і рівень їх надання. На надзви&
чайно потужний ресурс з розвитком цифро&

вої економіки перетворилася інформація.
Саме з її допомогою можна оцінити ринок го&
стинних послуг, їх динаміку, тенденції розвит&
ку, здійснювати плани і розробляти прогнози
на перспективу, враховувати конкурентів і
розуміти власні рейтинги.

Нарешті, за презентацію наявних переваг та
їх капіталізацію відповідає персонал та менед&
жмент готелів і ресторанів, який безпосеред&
ньо спілкується з клієнтами. Тому надзвичай&
но важливими є навички й риси гостинності
кожного, мікроклімат у колективах готельно&
ресторанних підприємств, дотримання ділової
етики у спілкуванні з гостями і між собою, вбо&
лівання за імідж і репутацію своїх закладів.
Крім цього, в готельно&ресторанних підприєм&
ствах за організацію і надання послуг опосе&
редковано впливають працівники бухгалтерії,
планово&фінансової служби, служби постачан&
ня, експлуатації тощо. Тому треба враховува&
ти, що від їх злагодженої роботи також зале&
жить рівень та якість надання послуг гостин&
ності. В залежності від використовуваних ре&
сурсів та змісту послуги можуть бути основни&
ми та додатковими, типовими й ексклюзивни&
ми.

Не менш важливу роль в організаційно&еко&
номічному забезпеченні послуг індустрії гос&
тинності мають принципи або правила їх надан&
ня. Серед них першочергове значення мають
етичні принципи (доброчесність, інтелі&
гентність, доброзичливість, тактовність, делі&
катність, освіченість, скромність); екологічні
(надання послуг гне має шкодити довкіллю,
іншим людям); економічність (послуги мають
бути доцільними для споживачів та надавачів,
мають економити час та запобігати його непро&
дуктивним витратам); якості й професійності;
законності і безпеки. Останній принцип безпеч&
ності послуг набуває додаткової актуальності
принаймні з трьох причин [7].

По&перше, це залучення цифрових техно&
логій, он&лайн продажів та розрахунків, он&
лайн реклами, бронювань тощо у наданні по&
слуг гостинності. Їх використання значно спро&
щує та здешевлює всі бізнес&процеси, проте й
містить ризики щодо надійності збереження
комерційної таємниці, персональних даних ко&
ристувачів, можливого шахрайства з виведен&
ням коштів та наданням неправдивої інфор&
мації. Також значною залишається група ко&
ристувачів, особливо старшого віку, які відда&
ють перевагу безпосередньому спілкуванні з
менеджментом.

По&друге, безпека послуг гостинності
підприємств готельно&ресторанного бізнесу
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пов'язана із загальною безпекою регіонів їх
розміщення. Небезпеку можуть створювати
протестні виступи або агресивність місцевого
населення, у т.ч. й на релігійному грунті; стан
військових конфліктів; соціально&економічна
та політична нестабільність тощо. Про це обо&
в'язково мають бути інформовані і персонал, і
відвідувачі та прийняті відповідні організацій&
но&економічні заходи для забезпечення безпе&
ки або ж припинення роботи у разі неможли&
вості вирішення проблем.

По&третє, безпека послуг гостинності в го&
тельно&ресторанних підприємствах значним
чином залежить від поширення пандемії
COVID&19. Остання викликала не застосову&
вані раніше протиепідеміологічні та організа&
ційно&економічні заходи щодо надання послуг
в індустрії гостинності і на рівні готельно&рес&
торанних підприємств зокрема. Вони регламен&
туються як у світовому, так і в національному
вимірі кожної країни. Так, Уряди на держав&
ному рівні приймають постанови, що стосують&
ся умов пересування, роботи готелів і ресто&
ранів, профілактики вірусу. Відповідно до них
кожне готельно&ресторанне підприємство
здійснює нові організаційно&економічні захо&
ди щодо можливої кількості клієнтів; вимог
вакцинації або спеціальних тестів чи довідок;
порядку розміщення у ресторанах і проживан&
ня у готелях тощо. Набувають поширення й
нові види послуг: замовлення ресторанного
харчування навинос або "їжа з собою"; обслу&
говування відвідувачів переважно на відкритих
майданчиках тощо.

Обмеження стосуються кількості відвіду&
вачів або постояльців; розміщення за столика&
ми; додаткових послуг. Є й додаткові органі&
заційні вимоги: пред'явлення та перевірка сер&
тифікатів про вакцинацію, QR&кодів, ПЦР&
тестів; носіння медичних масок персоналом і
відвідувачами та ін. При цьому персонал має
бути особливо ввічливим та гостинним, оскіль&
ки багато людей дратують обмеження і на цьо&
му тлі виникають непорозуміння, сварки, не
завжди врівноважена поведінка всіх сторін,
нарікання. При цьому мова не може йти про
ігнорування нових правил і обмежень [10]. Од&
нак портьє, офіціанти, працівники рецепцій та
інші представники/носії гостинності, дбаючи
про безпеку всіх і кожного мають бути особ&
ливо ввічливими, аби не викликати агресію
відвідувачів і запобігати їй.

Безумовно, індустрія гостинності, особли&
во туристичні організації, а відтак і готельно&
ресторанні підприємства, особливо постражда&
ли від впливу пандемії через довготриваючі за&

борони на пересування, поселення, відряджен&
ня, туризм, масових святкувань; переведення
роботи та багатьох заходів (конференції, збо&
ри, зустрічі) із оф&лайн формату в онлайн фор&
мат. У цих умовах були розроблені й впровад&
жені у практику господарювання та управлін&
ня особливі організаційно&економічні заходи
державної підтримки підприємств готельно&
ресторанного бізнесу. Насамперед, йдеться про
пом'якшення оподаткування, прямі субсидії,
підтримка зайнятості або виплати працівникам,
які втратили роботу; активізація роботи цент&
рів зайнятості по працевлаштуванню тощо. Та&
кож це й посилення контролюючих функцій
відповідних державних органів.

Проте, попри названі та інші обставини, нові
організаційно&економічні заходи не повинні
негативно впливати на якість, стандарти та
вартість послуг гостинності. Вони можуть пев&
ною мірою, обмежувати їх номенклатуру через
зрозумілі заборони, але рівень сервісу або ком&
плексу послуг повинен бути на заявленому рівні
та розвиватися і вдосконалюватися відповідно
до стратегії розвитку того або іншого підприє&
мства готельно&ресторанного бізнесу [12].
Приклад функціонування індустрії гостинності
у м. Херсон підтверджує цей висновок.
Найбільші конкурентні переваги та фінансово&
економічну стійкість демонструють мережеві
готелі за рахунок саме переваг інтеграції, євро&
пейського сервісу за помірну ціну, науково об&
грунтованого менеджменту, постійного на&
вчання персоналу гостинності, посилених за&
ходів безпеки. Мова йде насамперед про націо&
нальну готельну мережу Reikartz Hotel Group.
Вона об'єднує 40 готелів зі статусом 3* — 4 *
та, зокрема, її два заклади у місті.

Саме висока якість, стандарти послуг гос&
тинності, належний стратегічний та операцій&
ний менеджмент, посилені заходи безпеки та
визнаний імідж всієї національної мережі го&
телів дозволили її складникам — готелям
Raziotel Рішельєвський та Optima Херсон та не
тільки зберегти свої конкурентні позиції у ре&
гіоні, але й примножувати їх. Тому досвід цієї
національної мережі, готельно&ресторанні
підприємства якої працюють у середньому
ціновому сегменті (3* — 4*), тобто орієнтовані
на середній клас або масового споживача, за&
слуговує на поглиблений науковий аналіз, уза&
гальнення та впровадження у практичну
діяльність і управління. Звичайно, при цьому не
можна відкидати з рахунків, навпаки, треба
враховувати саме належність вказаних та інших
готелів до мережі, тобто ефекту та переваг
інтеграції.



Передплатний індекс 21847

АГРОСВІТ № 3, 2022

75

Конкурентні переваги мають і малі сімейні
або міні&готелі, які мають сучасний інтер'єр,
добре обладнані та надають послуги гостин&
ності з допомогою праці малої кількості най&
маних працівників та, переважно, членів своєї
родини. Головною конкурентною перевагою
тут стає притаманна українцям щира природ&
на гостинність та значна економія на вартості
найманої праці. Особливо значною є кількість
таких готелів у Карпатах. Господарі при цьому
можуть надавати й ексклюзивні послуги хар&
чування національними стравами; екскурсій;
спортивного, екологічного та сільського туриз&
му.

ВИСНОВКИ
Нові організаційно&економічні аспекти

здійснення послуг в індустрії гостинності,
особливо на рівні підприємств готельно&рес&
торанного бізнесу стосуються насамперед,
додаткових до існуючих (виділених раніше)
нових джерел та функцій їх надання, в особ&
ливості умов та ресурсів; чинників та склад&
ників; принципів (правил) та інструментів;
нових показників моніторингу, оцінки та діаг&
ностики; пріоритетів, тактики і стратегії на&
дання. Останні з метою забезпечення конку&
рентних переваг готельно&ресторанних
підприємств обгрунтовується нами як орга&
нізація інтеграційних процесів та розвиток
готельних мереж; розвиток міні&готелів та
сімейних малих готельно&ресторанних під&
приємств, особливо в малолюдних мальовни&
чих місцях, з орієнтацією на ринки спортив&
ного, гірськолижного, екологічного, сільсь&
кого зеленого туризму.

Нові організаційно&економічні засади
здійснення послуг в індустрії туризму повинні
бути зорієнтовані також на високу якість та
підвищені гарантії безпеки в умовах переве&
дення значної кількості бізнес&процесів у циф&
ровий формат, можливу соціально&економіч&
ну, валютну політичну нестабільність; обме&
ження через санітарно&протипандемійні вимо&
ги. Звичайно, при цьому повинні бути дотри&
мані всі інші стандарти змісту, якості та по&
рядку надання послуг у відповідності до стан&
дартів, специфіки та класності, цінової й мар&
кетингової політики готельно&ресторанного
закладу.
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