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Діяльність підприємств готельно-ресторанної сфери перебуває в умовах турбулентності під впливом 
зовнішніх чинників, таких як наслідки всесвітньої пандемії та початок повномасштабного вторгнення 
агресора на територію України. Тож, питання вирішення проблеми залучення нових споживачів та збе-
реження існуючих шляхом удосконалення та підвищення рівня гостинності є актуальним для вивчення. 
Метою даного дослідження є поглиблення теоретичних  засад  поняття «гостинність» та визначен-
ня її основних складових у готельно-ресторанній сфері. Дослідження ґрунтується на системному  підхо-
ді до вивчення, аналізу й узагальнення джерел щодо понять «індустрії гостинності» та «гостинність». 
Під час дослідження, задля досягнення мети, було застосовано низку  загальнонаукових  та  спеціаль-
них  методів  пізнання, зокрема: систематизації та порівняння сутності поняття «гостинність» ін-
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шими науковцями, аналізу та синтезу задля визначення основних компонент гостинності у готель-
но-ресторанному господарстві та конкретизації задля охарактеризування встановлених складових. 
У ході дослідження було удосконалено дефініцію поняття «гостинність» як комплекс підходів до обслу-
говування споживачів в закладах готельно-ресторанного господарства. Також, було запропоновано 
структурувати гостинність на основі визначених основних складових, таких як: персонал, сервіс, без-
пека, атмосфера, інноваційні технології та послуга (продукт). Охарактеризовано кожний компонент 
гостинності у готельно-ресторанній сфері. Теоретичне значення дослідження полягає в поглиблені 
теоретичних засад поняття «гостинність» та визначення основних компонент, що формують даний 
феномен в діяльності підприємств готельно-ресторанного господарства. Методика оцінювання гос-
тинності в кількісному вираженні та її вплив на економічну ефективність діяльності закладів залиша-
ється відкритим, що і визначено метою  подальших   наукових  досліджень. Тип  статті:  теоретична. 
Ключові слова: гостинність; індустрія гостинності; готельний бізнес; ресторанний бізнес; сфера послуг.

The activity of hotel and restaurant enterprises is in turbulent conditions under the influence of external factors, 
such as the consequences of the global pandemic and the beginning of a full-scale invasion of the aggressor on 
the territory of Ukraine. Therefore, the issue of solving the problem of attracting new consumers and preserving 
existing ones by improving and increasing the level of hospitality is relevant for study. The purpose of this study is 
to deepen the theoretical foundations of the concept of “hospitality” and to define its main components in the hotel 
and restaurant sphere. The research is based on a systematic approach to the study, analysis and summarization 
of sources regarding the concepts of “hospitality industry” and “hospitality”. During the research, in order to achieve 
the goal, a number of general scientific and special methods of cognition were applied, in particular: systematization 
and comparison of the essence of the concept of “hospitality” by other scientists, analysis and synthesis to determine 
the main components of hospitality in the hotel and restaurant economy and specification to characterize the estab-
lished components. In the course of the study, the definition of the concept of “hospitality” was improved as a set of 
approaches to customer service in hotel and restaurant establishments. Also, it was proposed to structure hospitality 
on the basis of defined main components, such as: staff, service, safety, atmosphere, innovative technologies and 
service (product). Each component of hospitality in the hotel and restaurant sphere is characterized. The theoretical 
significance of the study lies in the deepening of the theoretical foundations of the concept of “hospitality” and the 
definition of the main components that form this phenomenon in the activities of hotel and restaurant enterprises. 
The methodology of evaluating hospitality in quantitative terms and its impact on the economic efficiency of the 
institutions remains open, which is determined as the goal of further scientific research. Type of article: theoretical.  
Key words: hospitality; hospitality industry; hotel business; restaurant business; service sector.

ВСТУП
В умовах сучасних викликів діяльність підпри-

ємств готельно-ресторанного господарства зна-
ходиться в жорсткій конкуренції, тому заклади 
вимушені бути стресостійкими до зовнішніх чин-
ників впливу. Головними завданнями для функ-
ціонування підприємств індустрії гостинності є: 
бути конкурентоспроможними на ринку; пошук 
методів для залучення та збереження спожива-
чів; побудова та підтримка свого іміджу; ренова-
ція матеріально-технічної бази; впровадження 
інноваційних технологій. 

Незважаючи на воєнний стан в країні, гості 
мають високі вимоги до обслуговування в сфері 
послуг, до створення атмосфери, відчуття ком-
форту, до якості продукції та наданих послуг та 
забезпечення безпеки. Тому в науковому полі 
недостатньо досліджено питання  гостинності в 
закладах готельно-ресторанного господарства, 
зокрема, компонентів, що її формують. 

ОГЛЯД ЛІТЕРАТУРИ
Індустрію гостинності в науковому полі, зде-

більшого, ототожнюють з індустрією туризму, як 
сферу обслуговування туристів, проте варто за-
значити, що дані індустрії є спорідненими, але 
окремими за напрямами діяльності. Науковець 
Пандяк І. [6] у своїй праці досліджує семанти-
ку та систему понять «гостинність», «індустрія 

туризму» та «індустрія гостинності», пропонує 
власне визначення поняття «індустрія гостинно-
сті» як окремої підсистеми туристичної індустрії 
та трактує «гостинність» з боку соціального і ко-
мерційного підходів. Вчена Єгупова І. [11] дослі-
джує сегментацію споживачів для розмежування 
понять індустрії туризму та індустрії гостинності 
та визначення їх місце у сфері послуг.

У своїй науковій праці Гузар У. [3] дає визна-
чення гостинності як комплексної послуги, що 
характеризується споживчими властивостями 
і зумовлює необхідність створення  привабли-
вого  іміджу  підприємства. Також в даній праці 
виокремлюються і складові гостинності за оз-
наками в залежності від сформованого запиту 
гостя, проте не визначено конкретно їх перелік.

МЕТА ТА ЗАВДАННЯ 
Метою даної роботи є поглиблення теоретич-

них  засад  поняття «гостинність» та визначення 
її основних складових у готельно-ресторанній 
сфері. Відповідно основними завданнями до-
слідження стали: визначення сутності дефініції 
«гостинність», встановлення основних складо-
вих, що формують гостинність, та надання їм 
характеристики.

МЕТОДИ ДОСЛІДЖЕННЯ
У  ході  проведення наукового дослідження  

було  використано  низку  загальнонаукових  та  
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спеціальних  методів  пізнання,  що  дозволило  
вирішити поставлені задачі. Було вживано на-
ступні методи: 1) систематизації та порівняння, 
шляхом якого здійснено дослідження визначен-
ня поняття «гостинність» іншими науковцями 
задля його удосконалення; 2) аналізу та синтезу 
задля визначення основних складових гостин-
ності у готельно-ресторанному господарстві; 3) 
конкретизації для детальної характеристики ви-
значених складових.   

Інформаційною базою дослідження стали 
періодичні наукові публікації вітчизняних авто-
рів, які присвячені дослідженню сутності понять 

та розвитку «індустрії гостинності» та «гостин-
ність», а також покращенню процесу обслугову-
вання та сервісу в закладах готельно-ресторан-
ного господарства.

РЕЗУЛЬТАТИ 
Встановлено, що індустрія гостинності впливає 

на культуру, стандарти життя, а також на міграційні 
та демографічні процеси регіонів, підвищуючи їх 
привабливість для туристів і нових мешканців [2]. 

В науковому полі триває дискусія щодо визна-
чення поняття «гостинність», у таблиці 1 відо-
бражено погляди вітчизняних вчених щодо даної 
дефініції.    

Таблиця 1
Визначення поняття «гостинність» 

Науковці Поняття

Єгупова І. М. обслуговування гостей, надання їм їжі та притулку – самої життєвонеобхідної  послу-
ги,  яку  в  першу  чергу слід надати будь-якому мандрівнику

Гузар У. Є. комплексна послуга,  що  характеризується  споживчими властивостями і зумовлює 
необхідність створення  привабливого  іміджу  підприємства.

Пандяк І. відносини між двома категоріями людей: господарями і гостями, відношення між мо-
тивацією і конкретними формами людської поведінки.

Бойко М. Г., 
Гопкало Л. М.

система зі створення комфортного перебування подорожуючого поза місцем постій-
ного проживання; атмосфера доброзичливості, якою оточують споживача готельних 
послуг.

Роглєв Х. Й.
турбота, виявлена по відношенню до гостя, і здатність почувати потреби клієнтів - не-
вловимі, але настільки очевидні риси в поведінці службовців; це саме той елемент, що 
зробить спогади клієнтів приємнішими, а враження запам'ятовуватимуться найдовше.

Мартієнко А. І.,
 Дишкантюк О. В.

система економічних, соціально-економічних та економіко-екологічних відносин, що 
складаються у суспільстві з приводу виробництва продукту гостинності, його розподі-
лу, обміну та споживання.

Джерело: складено авторами на основі [1; 3; 5; 6; 10; 11]

Зважаючи на вищевикладений матеріал, вар-
то зауважити, що ми поділяємо погляд вченої Гу-
зар У. Є., яка розглядає  «гостинність» як комп-
лексну послугу. 

На наш погляд, гостинність – це комплекс під-
ходів до обслуговування споживачів в закладах 
готельно-ресторанного господарства, що базу-
ється на створенні та організації процесу якісно-
го надання послуг та конкурентоздатної діяльно-
сті на ринку. 

В основі формування гостинності полаяє низ-
ка складових, які  управлінці та менеджери під-
приємств готельно-ресторанного бізнесу мають 
враховувати для ефективної та конкурентоздат-
ної діяльності. Таким чином,  можна виокремити 
наступні основні складові гостинності, такі як: 
персонал, сервіс, безпека, атмосфера, іннова-
ційні технології та послуга (продукт), що наведе-
но на рисунку 1.  

Підтвердження доцільності виокремленням 
основних компонентів гостинності у готель-
но-ресторанній сфері відображені в працях 
науковців, зокрема, група вітчизняних вчених  
Демчук Л. І., Тарасюк Г. М. та Каленська В. П. 
зазначають, що якість послуг у галузі гостинно-
сті безпосередньо залежить від кваліфікації та 

вмінь персоналу. Роль професійної підготовки та 
мотивації працівників є критичною для задово-
лення високих вимог клієнтів [2].

Постова В. В. у своєму дослідження наголошує, 
що дуже важливо навіть в умовах війни не тільки 
не втратити гостей, але й залучити нових, за цим 
стоїть системна робота з командою. Тож, пропонує 
для підвищення кваліфікації працівників, що спри-
ятиме підвищенню рівня сервісу, впровадження 
нових та цікавих рішень: «книга гостинності», в якій 
зібрана вся ключова інформація: від того, які за-
клади взагалі входять в мережу, де в закладі знай-
ти аптечку та за яким принципом варто сортувати 
сміття; інфографіки замість посадових інструкцій; 
«перший день мрії» на робочому місці, який перед-
бачає екскурсію та дегустації та «пакет стажиста»; 
індивідуальні плани навчання для стажерів та по-
стійних працівників; застосування ігрового елемен-
ту в системі мотивації персоналу тощо [8].

Також, в одній із своїх праць, Постова В. В. 
зазначає про важливість впровадження Інтер-
нет-технологій, що дає змогу підприємствам рес-
торанного бізнесу суттєво скоротити час на об-
слуговування гостей, забезпечити резервування в 
режимі он-лайн, знизити собівартість послуг та ін. 
[7]. Вчені Редько В. Є. та Сливенко В. А. у своєму 
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науковому дослідженні наголошують про важли-
вість використання технологій штучного інтелекту 
в гостьовому циклі готельного бізнесу, оскільки 
дасть змогу удосконалити бізнес-процеси  готе-
лю, персоналізувати досвід гостей, оптимізувати 

розподіл ресурсів, інтегруватись з іншими техно-
логічними рішеннями в готелі, спрямованими на 
підвищення рентабельності бізнесу, управління 
клієнтським досвідом, динамічне ціноутворення 
та роботу персоналу [9].

Рис. 1. Структуризація гостинності у готельно-ресторанній сфері 
Джерело: розроблено авторами

Поліпшення обслуговування клієнтів науковці 
Камушков О. С., Ткач В. О., Язіна В. А. та Жил-
ко О. В. у своєму дослідженні відмічають як клю-
човий фактор індустрії гостинності. Вчені також 
наголошують, що підвищити якість обслуговування 
можна за рахунок розробки індивідуального про-
грамного забезпечення для подорожей і гостинно-
сті, створення золотих стандартів обслуговування 
клієнтів і використання всіх можливостей для по-
кращення обслуговування в готелі [4].

Таким чином, окрім забезпечення високого 
сервісу кваліфікованим персоналом та впрова-
дження інноваційних технологій, як зазначалося 
у вищенаведених працях, вважливим є створен-
ня затишної атмосфери, яка дасть змогу зали-
шити приємні спогади та бажання повернуся в 
заклад. Вважаємо доцільним надати характе-
ристику визначеним складовим гостинності у 
готельно-ресторанній сфері, що відображено у 
таблиці 2.

Таблиця 2
Основні складові гостинності у готельно-ресторанній сфері 

Назва складової Характеристика складової  

Персонал кваліфіковані стресостійкі працівники, які дотримуються не лише посадови інструкцій, 
а й здатні врегулювати будь-яку позаштатну ситуацію.

Сервіс обслуговування на високому рівні у форматі «friendly» та з індивідуальним підходом.
Безпека наявність укриттів, свіжість сировини, чистота приміщень.

Атмосфера сучасний дизайн екстер’єру та інтер’єру, зручні меблі, приємна музика.

Інноваційні технології використання мобільних додатків та штучного інтелекту, що дозволяє оптимізувати 
роботу персоналу. 

Продукт/послуга стандартизація обслуговування, впровадження системи НАССР.
Джерело: розроблено авторами

В реаліях українського ринку, функціонуван-
ня закладів готельно-ресторанного господар-
ства ускладняється без забезпечення безпеки 
споживачів, яка виражається не лише в якісній 
сировині, дотриманні чистоти, використанні гіпо-
алергенних матеріалах та чистячих засобах, а й 
в наявності укриттів та оповіщувальних систем 
про загрозу обстрілів.

ДИСКУСІЯ ТА ВИСНОВКИ
Гостинність є інструментом для залучення 

нових споживачів та утримання постійних, для 
підтримки іміджу та конкурентоздатної діяльно-
сті підприємств готельно-ресторанного госпо-
дарства. Зважаючи на воєнний стан та емоційне 
виснаження людей в країні, гості потребують от-
римати не лише якісне обслуговування та висо-
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кий сервіс, а прагнуть отримати позитивні емоції 
та задоволення від проведено часу в закладі. 
У дослідженні було удосконалено визначення 
«гостинність» як  комплекс підходів до обслуго-
вування споживачів в закладах готельно-ресто-
ранного господарства, що базується на створен-
ні та організації процесу якісного надання послуг 
та конкурентоздатної діяльності на ринку. Визна-

чено та охарактеризовано основні складові такі 
як:  персонал, сервіс, безпека, атмосфера, інно-
ваційні технології та послуга (продукт). Дані ком-
поненти формують гостинність, проте методика 
оцінювання гостинності в кількісному вираженні 
та її вплив на економічну ефективність діяльно-
сті закладів залишається відкритим, що і визна-
чено метою  подальших   наукових  досліджень. 
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