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РЕФЕРАТ 

 

Актуальність теми. Вдала робота залежить не тільки від рівня 

кваліфікації робітників підприємства, але й в урахування йде вміння 

використовувати свій штат максимально вдало задля забезпечення успішності, 

прибутку та потенціального розвитку компанії. 

Психологія є дуже важливим методом або шляхом до успіху, до 

збільшення попиту та продажів товару, до впливу на своїх споживачів та 

конкурентів. Завдяки вмілому використанню психології у підприємства є шанс 

на який короткий шлях до зростання, оскільки вони отримують таким чином 

вічну та надійну базу постійних клієнтів. 

Дана тема завжди була і є актуальною так як без поглинань у психологію 

обслуговування у компанії є всі шанси збанкрутувати у перші ж роки 

існування. Кожен успішний бізнесмен знає, що без психології впливу на 

людей, без психології утримання їх біля себе - його справа прогорить. Саме 

тому багато вітчизняних бізнесменів щоразу продовжують впроваджувати 

нові акції, нові інновації, нові експерименти взаємодії своїх співробітників з 

клієнтами. 

Як на зарубіжному ринку, так і на вітчизняному, переважна кількість 

конкурентів мають приблизно один і той же функціонал, однакові методи 

маркетингу, спільні риси організації виробництва, схоже між собою ведення 

бізнесу. Тому в цій конкурентній боротьбі є важливим аспектом якість 

обслуговування, зв'язок персоналу з клієнтом, вміння знайти приховані 

бажання клієнта і вміло піднести йому інформацію або безпосередньо сам 

товар. 

При правильному використанні людських ресурсів в компанії, при 

приємному соціально-психологічному клімату в колективі, яке визначає 

ставлення керівника до суспільства, до своєї організації та в цілому до окремої 

особи, компанію обов’язково чекає успіх. Саме тому психологія є незамінним 

атрибутом обслуговування в індустрії гостинності і в цілому – в туризмі.  



Метою кваліфікаційної дипломної роботи є аналіз та дослідження 

психології у готельному та ресторанному бізнесі. Виходячи з мети в роботі 

вирішено наступні задачі: досліджено сутність психології обслуговування в 

індустрії гостинності і його місце в сучасному бізнесі; проаналізовано 

закордонне та вітчизняне використання психології та натиску на споживачів у 

готельному господарстві; розкрито особливості впливу психології на якість та 

рівень обслуговування. 

Об’єктом дослідження є психологія обслуговування в галузі 

гостинності. 

Предмет дослідження – фактори впливу психології на якість та рівень 

обслуговування у готельному бізнесі. 

Методи дослідження. Для змістовного розкриття та засвоєння 

теоретичної частини – аналізування, порівняння, систематизація, а також 

узагальнення. Для визначення показників, за допомогою структурно-

системного методу досліджено організаційно-структурний та функціональний 

механізм психології та визначено її місце в системі організації бізнесу. За 

допомогою порівняльного методу з’ясовано переваги та недоліки 

використання психології в обслуговуванні; використання методів синтезу та 

узагальнення дозволило розглянути особливості обслуговування в Україні та 

перспективи його подальшого розвитку. 

Інформаційну базу дослідження становлять монографічні дослідження 

і наукові праці вітчизняних та іноземних дослідників вчених, статистичні дані, 

нормативно-правові акти, інтернет-ресурси з матеріалами про психологію 

обслуговування у готельному господарстві. 

Наукова новизна полягає в ключовому підходу до психології 

обслуговування в готельному підприємстві. 

Практичне значення роботи полягає в дослідженні психології 

обслуговування та її раціональному використанні в сфері гостинності, що 

дозволить поліпшити взаємозв’язок персоналу з керівництвом підприємств 

галузі гостинності. 



Апробація результатів кваліфікаційної дипломної роботи. Головні 

положення та результати кваліфікаційної роботи представлені у виступах на ІІ 

Міжнародній науково-практичній конференції «Світові досягнення і сучасні 

тенденції розвитку туризму та готельно-ресторанного господарства», 2023 в 

Національному університеті «Запорізька політехніка» на тему «Психологія 

обслуговування в індустрії гостинності». 

Структура і обсяг роботи. Кваліфікаційна дипломна робота 

складається зі вступу, трьох розділів, висновків, переліку посилань (48 

найменувань). Загальний обсяг роботи становить 93 сторінки, основний зміст 

роботи викладено на 81 сторінці. Робота містить 5 таблиць.  

 

  



АНОТАЦІЯ 

 

Кузьома А.А. Психологія обслуговування в індустрії гостинності 

Робота присвячена організації харчування та форми обслуговування 

туристів у ресторанах при готелях. У роботі було досліджено теоретичні 

основи організації та форми обслуговування туристів в ресторанних закладах. 

Наведено шляхи покращення обслуговування в ресторанах при готелях. 

Досліджено вплив психології на якість обслуговування та прибуток. Отримані 

в процесі дослідження результати можуть бути використані при організації 

підприємств загального харчування, а також внести корективи в роботі 

існуючих підприємств в процесі переходу від традиційного обслуговування до 

міжнародних стандартів. 

Ключові слова: готель, харчування, обслуговування, ресторан, 

підприємство ресторанного господарства, якість послуг, споживач, 

технологія, розвиток. 

 

ANNOTATION 

 

Kuzioma A.A. The psychology of service in the hospitality Industry 

The work is devoted to the organization of meals and forms of service to 

tourists in restaurants at hotels. The work explored the theoretical foundations of 

organization and forms of tourist service in restaurants. Ways to improve service in 

hotel restaurants are given. The influence of psychology on the quality of service 

and profit was studied. The results obtained in the research process can be used in 

the organization of general catering enterprises, as well as to make adjustments in 

the work of existing enterprises in the process of transition from traditional service 

to international standards. 

Keywords: hotel, catering, service, restaurant, restaurant enterprise, service 

quality, consumer, technology, development. 
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ВСТУП 

 

В сучасному світі індустрія гостинності відіграє важливу роль у 

задоволенні потреб споживачів і наданні якісних послуг. В цьому контексті 

психологія обслуговування стає ключовим елементом, що впливає на 

взаємодію між клієнтами та працівниками готелів, ресторанів, кафе та інших 

закладів гостинності. Психологія обслуговування відображає складну 

динаміку між емоціями, сприйняттям та комунікацією, що виникає під час 

взаємодії між особистостями. У контексті гостинності, успішне 

обслуговування передбачає вміння розуміти потреби та очікування клієнтів, а 

також здатність ефективно взаємодіяти з ними, надавати підтримку і 

створювати приємну атмосферу. Однак, психологія обслуговування в 

індустрії гостинності не обмежується лише взаємодією клієнтів і персоналу. 

Вона також охоплює внутрішній світ працівників, їх мотивацію, самооцінку 

та взаємини в команді. Розуміння психологічних аспектів обслуговування 

допомагає розвивати ефективні підходи до управління персоналом, 

створювати сприятливу робочу атмосферу та підтримувати мотивацію 

працівників. 

У зв’язку зі зростанням конкуренції і вимогами споживачів, психологія 

обслуговування стає необхідним інструментом для досягнення конкурентних 

переваг в індустрії гостинності. Вивчення психологічних аспектів 

споживачів, їхніх уподобань, сприйняття якості обслуговування і реакції на 

нього дозволяє розробляти і впроваджувати стратегії, спрямовані на 

покращення якості обслуговування, збільшення задоволення клієнтів і 

збереження лояльності. 

Тому, психологія обслуговування в індустрії гостинності є важливим 

фактором, що визначає якість та успішність взаємодії між клієнтами та 

працівниками. Вона включає в себе розуміння потреб та очікувань клієнтів, 

ефективну комунікацію, вміння вирішувати конфлікти, навички побудови 

позитивного спілкування та забезпечення задоволення клієнтів. Психологія 
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обслуговування також включає аналіз і розуміння психологічних процесів, 

які відбуваються у працівників галузі гостинності. Це охоплює мотивацію 

працівників, розвиток їх професійних навичок, підтримку психологічного 

комфорту та позитивної робочої атмосфери. 

Успішне впровадження психології обслуговування в індустрію 

гостинності допомагає покращити якість обслуговування, збільшити 

клієнтську лояльність, підвищити рівень задоволення клієнтів та покращити 

репутацію закладу. Працівники, які мають розуміння психологічних 

принципів обслуговування, здатні ефективно вирішувати проблеми, 

посилювати взаємодію з клієнтами та створювати позитивний досвід для них. 

Науковці, які вивчають психологію обслуговування в індустрії 

гостинності, зробили значний внесок у розуміння цієї теми. Деякі з видатних 

авторів, що займаються психологією обслуговування в індустрії гостинності, 

включають, Майкл Дж. Битнер (Michael J. Bitner) ‒ авторитетний дослідник у 

галузі маркетингу та обслуговування, який досліджує вплив психологічних 

факторів на споживачів у готельній індустрії. Валері І. Зеленська (Valeri I. 

Zelenska) ‒ дослідник, який зосереджується на психологічних аспектах 

обслуговування в готельному та ресторанному бізнесі та вивчає вплив емоцій 

та ставлення персоналу на задоволення клієнтів. Лінда Кейн (Linda K. Cain) ‒ 

вона проводить дослідження у галузі обслуговування та гостинності, 

зосереджуючись на впливі обслуговування на задоволення клієнтів та 

формування лояльності. Роберт Дж. Шеремет (Robert J. Sherman) ‒ він 

спеціалізується на психології обслуговування та гостинності, вивчаючи 

взаємодію між персоналом та клієнтами у готельному секторі. Норберт С. 

Вілкінсон (Norbert S. Wilkinson) ‒ автор досліджень, присвячених комунікації 

та психології обслуговування в індустрії гостинності, зокрема вивчає вплив 

мови тіла, голосу та невербальних сигналів на сприйняття обслуговування. 

Метою роботи є аналіз психології обслуговування в індустрії 

гостинності. Для досягнення цієї мети в роботі були поставлені наступні 

завдання: 



11 

‒ розглянути теоретичне підґрунтя психології обслуговування в 

індустрії гостинності; 

‒ проаналізувати інноваційні підходи до взаємодії персоналу та 

клієнтів в галузі гостинності; 

‒ надати рекомендації щодо оптимізації психологічного аспекту 

обслуговування з метою підвищення якості та рівня обслуговування в 

індустрії гостинності. 

Об’єктом дослідження є психологія обслуговування в галузі 

гостинності. 

Предметом дослідження є фактори впливу психології обслуговування 

на якість та рівень обслуговування в індустрії гостинності. 

Для досягнення мети дослідження та вирішення поставлених завдань 

використовуються різноманітні методи. Зокрема, структурно-системний 

метод застосовується для аналізу організаційно-структурного та 

функціонального механізму франчайзингу в готельній сфері. Він дозволяє 

визначити місце франчайзингу в системі організації бізнесу та розкрити його 

взаємодію з іншими компонентами. Порівняльний метод застосовується для 

визначення переваг та недоліків використання франчайзингу в готельному 

господарстві. Він дозволяє зробити об’єктивний аналіз і визначити 

ефективність цього підходу порівняно з іншими стратегіями управління 

готелями. 

Методи синтезу та узагальнення застосовуються для вивчення 

особливостей становлення франчайзингу в готельній сфері в Україні та 

визначення перспектив його розвитку. Ці методи дозволяють 

систематизувати та узагальнити інформацію, що дозволяє отримати більш 

повний та об'єктивний погляд на проблему. 

Наукова новизна дослідження виявляється в інноваційному підході до 

розуміння та застосування психології обслуговування в індустрії гостинності. 

Практична цінність дослідження виявляється у можливості 

практичного використання отриманих результатів в сфері обслуговування в 
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індустрії гостинності, що дозволить поліпшити взаємозв’язок персоналу з 

керівництвом підприємств галузі гостинності. 

Основні положення та результати кваліфікаційної роботи представлені 

у виступі на ІІ Міжнародній науково-практичній конференції «Світові 

досягнення і сучасні тенденції розвитку туризму та готельно-ресторанного 

господарства», 2023 в Національному університеті «Запорізька політехніка» 

на тему «Психологія обслуговування в індустрії гостинності». 

Структура роботи включає в себе вступ, три розділи, висновки, а також 

перелік посилань. Дослідження охоплює 5 таблиць. Загальний обсяг роботи 

становить 81 сторінку друкованого тексту. У переліку посилань подано 48 

наукових джерел, що використовувалися під час вивчення теми. 
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РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНЕ ПІДҐРУНТЯ ПСИХОЛОГІЇ ОБСЛУГОВУВАННЯ 

В ІНДУСТРІЇ ГОСТИННОСТІ 

 

1.1. Основні аспекти індустрії гостинності 

 

Галузь гостинності є надзвичайно різноманітною та захоплюючою 

сферою, яка включає такі цікаві сегменти як готелі, ресторани, туризм, 

казино, конференц-центри та розважальні заклади. Кожен із сегментів має 

свої унікальні та захоплюючі особливості, а також неповторний підхід до 

обслуговування клієнтів. 

Готелі є вагомими гравцями, оскільки забезпечують комфортне 

проживання туристів та бізнесменів і надають високоякісний сервіс у вигляді 

швидкого інтернету, різноманітних ресторанів світового рівня, сучасних 

фітнес-центрів та кваліфікованого персоналу, який радий допомогти у будь-

який час дня та ночі. 

Ресторани не лише створюють захоплююче місце для харчування 

чудовими стравами, а й сприяють насолоді гастрономічними шедеврами та 

соціальній взаємодії відвідувачів у неповторній атмосфері. 

Туризм є рушієм економічного розвитку окремих унікальних регіонів, 

оскільки сприяє розширенню інфраструктури туристично-готельного 

комплексу і покращенню рівня обслуговування до бездоганного. Конференц-

центри та зали для проведення різноманітних захоплюючих подій створюють 

унікальне середовище для професійних та неформальних соціальних 

зустрічей. 

Галузь гостинності приділяє велику увагу якості обслуговування 

клієнтів, їх задоволеності та доброзичливості персоналу, який прагне 

задовольнити кожного гостя до найменшої дрібниці. Також впровадження 

різних цікавих технологічних інновацій спрощують і полегшують процеси 

бронювання та взаємодії з клієнтами [23]. 

Окрім перерахованого, індивідуалізація послуг дозволяє надати 
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кожному клієнтові унікальний досвід і враження, відповідно до його 

особистих смаків, уподобань і потреб. Ефективні маркетингові стратегії 

спрямовані на точне визначення цільової аудиторії та підвищення унікальної 

брендової усвідомленості серед потенційних клієнтів. Розвиток соціальної 

відповідальності в галузі передбачає цікаві екологічні практики та соціальну 

підтримку на фоні зростання усьвідомлення в суспільстві необхідності 

подібних проблем. 

Галузь гостинності постійно еволюціонує в умовах жорсткої 

конкуренції. Сучасні гості є дуже вимогливими та освіченими клієнтами, які 

очікують від готелів не лише якісного обслуговування, комфортного 

проживання, а й унікального досвіду. 

Щоб задовольнити потреби цільової аудиторії, провідні готелі постійно 

розширюють перелік послуг. Один із топових готелів міста відкрив на даху 

великий сад сонячних батарей, а також зону для йоги та медитації з 

панорамним видом на пейзаж. Це дозволило не лише покращити екологічні 

показники закладу, а й запропонувати унікальну релаксаційну зону для 

гостей. Крім того, готель організовує цікаві тематичні вечірки з дегустаціями 

страв місцевої кухні та виступами фольклорних колективів. Таким чином 

створюється неповторна атмосфера, що дозволяє гостям зануритися в 

локальну культуру. 

Програми лояльності для постійних клієнтів є ще одним елементом, на 

який орієнтовані сучасні готелі. Один із провідних екоготелів країни, 

наприклад, пропонує своїм постійним гостям унікальні знижки та бонуси. 

Зокрема, за накопичені бонусні бали вони можуть отримати додаткові 

знижки на екологічні тури та подорожі еко-автотранспортом. Інший готель 

винагороджує постійних клієнтів бонусами, які можна обміняти на польоти 

фото-дрону над територією готелю із панорамними зйомками. Подібні цікаві 

програми лояльності дозволяють не лише задовольнити потреби постійних 

клієнтів, а й зміцнити їх вірність бренду [2]. 

Постійні інновації та нестандартний підхід допомагають цим 
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провідним готелям залишатися конкурентоспроможними на ринку, 

привертаючи увагу нових потенційних клієнтів. Завдяки унікальним 

послугам і цікавим пропозиціям їм вдається задовольняти підвищену 

цікавість та потребу сучасних гостей в нестандартних враженнях та досвіді. 

Це є головним для успіху в умовах жорсткої боротьби на ринку готелів. 

Підвищення обізнаності та освіти персоналу в галузі гостинності 

визначає стандарти високого рівня обслуговування та покращує якість 

інтеракцій з гостями. Щоб задовольнити зростаючі очікування гостей, дуже 

пріорітетно, щоб персонал готелів та ресторанів постійно навчався та 

отримував нові знання та навики у сфері гостинності. Це допомагає їм краще 

розуміти потреби клієнтів та надавати сервіс найвищого рівня. Завдяки 

постійному навчанню персонал здатний справлятись з різними ситуаціями та 

швидко реагувати на зміни у бізнес-середовищі та потребах клієнтів [23, 45]. 

Засвоєння нових трендів у дизайні інтер’єру та концепціях гостьового 

сервісу надає об'єктам гостинності сучасний та привабливий облик. Щоб 

залишатись конкурентоспроможними на ринку, готелі та ресторани повинні 

постійно оновлювати свій дизайн та концепції обслуговування відповідно до 

нових тенденцій. Дотримання сучасних стандартів дизайну допомагає 

створювати комфортні та стильні інтер’єри, які подобаються гостям. 

Впровадження новаторських концепцій сервісу дає змогу надавати унікальні 

та якісні послуги, що відрізняють заклад від конкурентів. Це залучає більше 

клієнтів та підвищує дохідність бізнесу. 

Гнучкі та інноваційні системи управління готелями дозволяють 

ефективно керувати ресурсами та пристосовуватися до змін потреб ринку. 

Сучасні системи управління, такі як системи операційного управління 

готелем, допомагають оптимізувати всі процеси та ресурси в готелі. Вони 

дозволяють автоматизувати роботу реєстрації, бронювання номерів, обліку 

персоналу, фінансового обліку та ін. Завдяки можливості збору великих 

обсягів даних, такі системи допомагають керівництву швидко реагувати на 

зміни ринкових умов, наприклад, міняти ціни та послуги в залежності від 
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попиту. Це забезпечує ефективне управління готелем та максимізацію 

прибутку. 

Співпраця з місцевими громадами та підтримка місцевої культури 

встановлює готелі та ресторани як частину соціокультурного ландшафту. 

Необхідно, щоб заклади гостинності взаємодіяли з навколишніми місцевими 

спільнотами. Це може полягати, наприклад, у спонсорстві місцевих 

культурних заходів чи просуванні традицій місцевої кухні та ремесел. Це 

допомагає гостинним закладам стати більш інтегрованими до місцевої 

громади та її спадщини. Водночас це змiцнює зв’язок готелів та ресторанів з 

місцевим населенням, що сприяє залученню нових клієнтів і підвищенню 

лояльності вже наявних. 

Збалансоване поєднання цифрових та людських елементів в 

обслуговуванні стає стратегічною перевагою для готелів та ресторанів. 

Автоматизація дозволяє полегшити рутинні завдання, які не потребують 

безпосередньої участі персоналу. Це може бути онлайн бронювання номерів, 

самообслуговування при реєстрації, або роботизоване приготування страв у 

кухні ресторану. Однак при цьому спілкування з клієнтом залишається 

персональним та емоційно насиченим. Обслуговуючий персонал має 

зосередитися на індивідуальному підході до кожного гостя, задоволенні його 

потреб та допомозі під час перебування в готелі чи ресторані. 

Розвиток стартапів у сфері гостинності, орієнтованих на інноваційні 

рішення та покращення користувацького досвіду, збагачує галузь 

новаторськими концепціями та технологічними здобутками. Ці стартапи 

пропонують унікальні ідеї, як покращити обслуговування клієнтів, зробити їх 

перебування комфортнішим та цікавішим. Наприклад, це можуть бути 

мобільні додатки для бронювання таблиць у ресторанах у реальному часі, 

онлайн-сервіси для планування повного маршруту подорожі тощо. Завдяки 

інноваціям галузь гостинності постійно вдосконалюється [45]. 

Галузь гостинності стає платформою для реалізації концепції 

«подорожі як послуги», де простір готелю перетворюється на унікальний 
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досвід для гостей, а не лише місце для переночування. Готелі починають 

пропонувати клієнтам цікаві розваги, екскурсії, майстер-класи, а також 

інтегруватися з місцевими туристичними компаніями. Все це робить 

перебування в готелі насиченим і не зводить його до лише ночівлі. Клієнти 

отримують повноцінну подорожню послугу під час свого візиту. 

В умовах швидкого розвитку цифрових технологій уміння 

адаптуватися до новинок і ефективно взаємодіяти з цифровим середовищем 

стає визначальним фактором успіху для готелів та ресторанів. Зміни в сфері 

технологій відбуваються дедалі швидше і невдовзі стають звичною нормою. 

Ті заклади гостинності, які вчасно побачать перспективні тренди і зможуть 

швидко їх реалізувати, матимуть конкурентну перевагу на ринку. 

Галузь гостинності не стоїть на місці і продовжує еволюціонувати, 

розглядаючи нові можливості для забезпечення сталого розвитку та 

зниження негативного впливу на навколишнє середовище. Впровадження 

екологічно чистих технологій та практик, перехід до відновлювальних 

джерел енергії, а також оптимізація систем управління відходами стають 

критично вагомими та необхідними заходами для подальшого збереження 

природи [31]. 

Ресторани та готелі активно долучаються до роботи в напрямку 

створення сталого гастрономічного та готельного бізнесу, сприяючи 

підвищенню екологічної свідомості серед клієнтів. Це досягається шляхом 

впровадження принципів збереження енергії та ресурсів, використання 

продуктів з місцевих постачальників, утилізації відходів та інформування 

гостей про необхідність змін у сфері сталого розвитку. 

Взаємодія з місцевими громадами та підтримка соціальних ініціатив 

стають не просто складовими корпоративної відповідальності, а й 

ефективними інструментами для зміцнення позитивного іміджу та репутації 

закладів гостинності. Сталість у цій галузі визначається не лише 

досягненнями економічних показників, а й дотриманням етичних та 

екологічних стандартів, що враховують потреби сучасного суспільства та 
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необхідність збереження природних ресурсів для майбутніх поколінь. 

Проактивна роль представників галузі гостинності в розвитку цієї 

сфери визначається їхньою здатністю успішно адаптуватися до динамічного 

соціокультурного та економічного середовища, в якому функціонує галузь. 

Глобальні та локальні виклики постійно змінюють умови роботи компаній 

гостинності. Пандемії, політичні та економічні кризи, а також еволюція 

поглядів споживачів на послуги готелів, ресторанів та турагентств значно 

ускладнюють діяльність усіх учасників ринку. До того ж, швидкий розвиток 

нових технологій суттєво впливає на формування конкурентного середовища 

та вимагає невідкладної адаптації бізнес-моделей. 

У таких умовах успішні компанії гостинності проявляють принципово 

новий підхід до ведення бізнесу. Вони гнучко реагують на зовнішні зміни, 

швидко запроваджують інновації, готові приймати ризиковані рішення. Їм 

притаманні такі якості, як спритність в управлінні, адаптивність стратегій та 

високий рівень толерантності до невизначеності. Зокрема, в умовах криз ці 

якості стають головними для мінімізації збитків та підготовки до 

майбутнього відновлення [7]. 

Відновлення та подальший розвиток галузі гостинності після кризових 

явищ вимагає ефективного лідерства на всіх рівнях управління. 

Представники бізнесу, професійні асоціації, державні органи повинні 

об’єднати зусилля для формування єдиної стратегії виведення галузі з кризи. 

При цьому особливого значення набуває співпраця між окремими 

компаніями та галузевими стейкхолдерами, пошук нових конструктивних 

форм партнерства. Саме це створить ґрунт для сталого майбутнього 

гостинності і здатності успішно протистояти наступним викликам. 

Залучення молодого покоління та розвиток талантів стають 

невід’ємною частиною стратегій галузі гостинності. Готельний бізнес 

розуміє, що для сталого розвитку і досягнення конкурентних переваг 

потрібно постійно вдосконалюватися та впроваджувати інновації. А 

основним джерелом інновацій є креативні молоді фахівці, які приносять нові 
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погляди і бачення можливих рішень. Саме тому привертання уваги 

талановитої молоді та створення умов для її професійного зростання стають 

пріоритетними завданнями для компаній гостинності. 

Вони розуміють, що молоді люди часто цікавляться новими 

технологіями, інноваційними підходами і готові експериментувати та 

приносити зміни. Тому програми стажування, супервайзингу, додаткового 

навчання та можливості швидкого кар'єрного зростання є ефективними 

інструментами для приваблення молодих працівників. Крім того, розуміння 

необхідності інклюзивного робочого середовища, побудованого на 

принципах різноманітності, поваги та дружньої взаємодії, стає головним 

чинником задля створення комфортних умов роботи. 

Сучасна стратегія гостинності повинна ґрунтуватися на залученні 

талановитої молоді, розвитку її навичок та створенні сприятливого 

середовища. Лише це дозволить компаніям успішно конкурувати на ринку та 

досягати постійного прогресу. 

Галузь гостинності активно розвивається та стає вагомим гравцем у 

формуванні інноваційних підходів до корпоративної відповідальності. При 

цьому впровадження програм екологічно ефективного використання 

ресурсів, скорочення шкідливих викидів та розвиток екологічно чистих 

технологій стають стандартною практикою не лише для зменшення 

негативного антропогенного впливу на навколишнє природне середовище, а 

й для залучення уваги соціально відповідальних споживачів, які при 

прийнятті рішень про вибір місця проживання та відпочинку враховують 

екологічну позицію готелю чи іншого закладу розміщення. 

Галузь гостинності на сьогодні не тільки задовольняє потреби гостей у 

комфортному проживанні та відпочинку, а й активно сприяє розвитку 

місцевих економік шляхом створення робочих місць, підтримки малого та 

середнього бізнесу, а також збереженню унікальної культурної спадщини 

регіонів та підтримки ініціатив місцевих громад [18]. При цьому сучасний 

підхід до управління готельними компаніями та іншими суб’єктами 
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гостинної індустрії визначається не лише бажанням задовольнити потреби 

клієнтів швидко та якісно, а й етично відповідальним ставленням до 

подолання соціальних проблем, підтримки сталого розвитку та врахування 

інтересів майбутніх поколінь при створенні довгострокової цінності для 

бізнесу, суспільства і довкілля. 

Висока конкурентоспроможність галузі гостинності є головним 

елементом для успіху окремих готелів та ресторанів в умовах жорсткої 

конкуренції на ринку. Ефективне впровадження цифрових інновацій 

дозволяє підприємствам гостинності швидко адаптуватися до змінних умов 

ринку та потреб споживачів. Зокрема, застосування штучного інтелекту, 

аналізу великих даних і автоматизованих систем управління надають 

персоналу готелів і ресторанів інструменти для оперативного реагування на 

запити клієнтів, що підвищує рівень обслуговування в цілому. Такі 

технології дозволяють автоматизувати рутинні процеси, звільняючи час 

персоналу для більш якісного обслуговування клієнтів [8]. 

Окрім перерахованого, застосування цифрових інновацій полегшує 

розробку ефективних маркетингових стратегій завдяки можливості 

персоналізації підходів та використанню соціальних мереж для залучення 

нових клієнтів. Гнучкі та інтегровані інформаційні системи стають 

головними для безперебійної роботи підприємств гостинності та оптимізації 

бізнес-процесів, що визначає успіх галузі в динамічних ринкових умовах. 

Загалом можна стверджувати, що ефективне застосування цифрових 

технологій є вагомим чинником підвищення конкурентоспроможності галузі 

гостинності. 

Розвиток галузі гостинності в сучасному світі невід'ємно пов'язаний із 

стратегіями управління ризиками та забезпеченням безпеки. Забезпечення 

належного рівня безпеки є критично вагомим для підтримки довіри клієнтів 

та залучення нових відвідувачів. Застосування сучасних систем моніторингу 

та контролю дає можливість швидко реагувати на потенційні загрози та 

мінімізувати ризики для гостей та персоналу. 
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Впровадження передових технологій, таких як системи 

відеоспостереження з розпізнаванням облич та аналізом поведінки, 

допомагають ефективно контролювати ситуацію всередині та навколо 

об’єктів готельного бізнесу. Паралельно з технологічними рішеннями 

вагомим є постійне навчання персоналу процедурам реагування у кризових 

ситуаціях. Своєчасні тренінги дозволяють працівникам швидко та правильно 

діяти для мінімізації наслідків у разі виникнення надзвичайних ситуацій. 

Проактивне планування різних сценаріїв розвитку подій, в тому числі 

природних катаклізмів та техногенних аварій, допомагає готелям і 

ресторанам заздалегідь продумати заходи реагування та евакуації персоналу і 

гостей. Розробка детальних інструкцій і планів дій на випадок надзвичайних 

ситуацій значно полегшує управління кризою і знижує ризики для життя і 

здоров’я людей. 

 

1.2. Психологія споживача в галузі гостинності 

 

Емоційний вплив відграє вирішальну роль при виборі клієнтами 

закладів гостинності. На відміну від практичних міркувань ціни чи 

географічного розташування, люди значною мірою керуються власними 

емоціями і почуттями при прийнятті рішення куди піти на обід або де 

зупинитися на ніч. Саме позитивні емоції, такі як задоволення, захоплення чи 

натхнення, які викликає конкретний ресторан чи готель, часто стають 

вирішальним фактором при виборі закладу. 

У пошуках унікального досвіду і позитивних переживань, клієнти 

надають перевагу тим закладам гостинності, які здатні викликати в них саме 

такі позитивні емоції. Вони цінують приємне спілкування з обслуговуючим 

персоналом, смачну їжу високої якості, комфортабельні та затишні номери, 

що створюють відчуття добробуту і задоволеності. Саме ці емоційні фактори 

часто стають вирішальними у формуванні ставлення клієнтів до конкретного 

закладу гостинності. 
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Якщо ресторан або готель повною мірою задовольняють емоційні 

потреби клієнтів, стимулюючи в них почуття задоволення і захоплення, 

імовірність того, що вони повернуться до цього закладу знову та 

рекомендують його друзям, значно зростає. Це, у свою чергу, дає змогу 

успішному закладу гостинності зайняти стійкі позиції на ринку та 

привернути все більше постійних клієнтів. Таким чином, забезпечення 

позитивного емоційного досвіду відіграє головну роль для успіху будь-якого 

готелю чи ресторану [17]. 

Соціальні впливи відіграють значну роль у процесі вибору клієнтами 

конкретного місця для відпочинку чи харчування в галузі гостинності. Думка 

друзів і знайомих, які вже відвідували той чи інший ресторан або готель, а 

також рекомендації та відгуки в соціальних мережах нерідко переважають 

такі практичні фактори, як ціна, розташування чи асортимент. Репутація 

конкретного закладу, сформована на основі досвіду та думки інших людей, 

часто стає вирішальною при подоланні недоінформованості споживача та 

прийнятті ним остаточного рішення. 

Рекомендації друзів, позитивні відгуки в мережі чи хороша історична 

репутація закладу спроможні переконати клієнта обрати саме його, навіть 

якщо існують і більш дешеві, і більш зручно розташовані варіанти. Такі 

соціальні фактори як репутація та рекомендації часто переважають більш 

раціональні критерії вибору, такі як ціна чи розташування. Це означає, що 

думка оточення та досвід інших людей можуть стати вирішальними під час 

прийняття рішення про вибір конкретного закладу готелю чи ресторану. 

Таким чином, соціальні фактори, пов'язані з досвідом та думкою 

оточення, відіграють головну роль у формуванні остаткового вибору закладу 

гостинності багатьма клієнтами, інколи навіть переважаючи більш 

раціональні критерії вибору. Це вимагає від закладів приділяти належну 

увагу більдингу позитивної репутації та рекомендацій, адже саме вони 

можуть стати вирішальним фактором для багатьох клієнтів при виборі місця 

для відпочинку чи харчування. 
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Індивідуалізація обслуговування є пріоритетним напрямком розвитку 

для будь-якої компанії в сфері гостинності, адже саме вона забезпечує 

конкурентну перевагу на ринку. Сучасні споживачі є набагато 

вибагливішими та вимогливішими, ніж раніше. Вони очікують від провідних 

готелів, ресторанів та інших закладів надання повністю індивідуального 

підходу, який би враховував усі особливості кожного окремого клієнта ‒ як 

фізичні, так і емоційні особливості, уподобання, пристрасті та бажання. Саме 

така персоналізація обслуговування забезпечує найвищий рівень 

задоволеності споживача. 

Створення унікального та індивідуального досвіду для кожного 

окремого клієнта шляхом урахування усіх деталей його особистості та стилю 

життя стає запорукою повного розуміння його потреб та очікувань. Лише 

такий глибоко персоніфікований підхід дозволяє забезпечити оптимальний 

сервіс, який повністю задовольнить клієнта у всіх елементах та сферах його 

взаємодії із закладом гостинності. 

Індивідуалізація обслуговування є справді стратегічно вагомим 

чинником, оскільки саме вона дозволяє компаніям гостинності виділитися на 

тлі конкурентів та забезпечити максимальну лояльність клієнтів. Створюючи 

для кожного споживача унікальний досвід на основі його особистісних 

характеристик, оператори здобувають безперечну перевагу на ринку та 

гарантують собі стійку позицію лідера. 

Враження, яке залишає інтер'єр, є надзвичайно вагомим для будь-якого 

бізнесу. Інтерєр ‒ це перше, на що звертає увагу клієнт, коли заходить в 

будівлю компанії [19]. Саме він формує перше враження про компанію та її 

ставлення до клієнта. Дизайн приміщення, атмосфера і відчуття комфорту, 

які вони створюють, є визначальними у формуванні уявлення про компанію у 

клієнта. Якщо інтер’єр створює негативні емоції або відсутність комфорту, 

це може негативно позначитися на сприйнятті послуг чи продукції компанії. 

Тому дизайн приміщення є одним з основних чинників для будь-якого 

бізнесу. 
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Дизайнерські рішення можуть не тільки підсилити позитивні емоції 

відвідувачів, а й підкреслити фірмовий стиль бренду. Правильний вибір 

кольорів, матеріалів оздоблення, освітлення, розставлення меблів та 

декоративних елементів дозволяє створити бажану атмосферу в приміщенні. 

Використання певних кольорів, фактур, світла та елементів обстановки 

дозволяє сформувати атмосферу довіри, затишку та комфорту. Це не просто 

покращує емоційний стан клієнтів, а й значно підвищує ймовірність того, що 

вони захочуть повернутися. 

Психологічний комфорт та відчуття належності до певної спільноти, 

які формує інтер’єр, допомагають клієнтові швидше адаптуватися та 

розслабитися у приміщенні компанії. Це створює сприятливий 

психологічний фон для сприйняття інформації про послуги або продукцію. 

Клієнт з більшою ймовірністю схвально оцінить і запам’ятає інформацію, 

якщо він відчуває комфорт і психологічний захист у приміщенні. В 

результаті це може позитивно вплинути на рівень лояльності клієнтів та 

імідж компанії. 

Цінова політика є одним з необхідних елементах успішного ведення 

готельного бізнесу. Саме через ціноутворення компанія може залучати 

цільову аудиторію, підвищувати лояльність клієнтів та створювати 

позитивний імідж на ринку. Встановлення оптимальних цін на послуги 

номерного фонду, харчування та додаткові послуги є завершальним етапом 

розробки ефективної бізнес-моделі готелю [33]. 

При формуванні цінової політики необхідно враховувати багато 

факторів. В першу чергу, це вартість обслуговування - витрати на утримання 

приміщень, оплату персоналу та ін. Далі, це поточна ситуація на ринку ‒ ціни 

конкурентів, тенденції попиту. По-третє, це особливості цільової аудиторії ‒ 

її дохід та готовність сплачувати певну суму. Також пріорітетно 

проаналізувати бажаний рівень прибутковості для забезпечення стабільного 

розвитку бізнесу. 

Встановлення адекватної ціни ‒ непросте завдання. Занадто висока ціна 
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може обмежити доступність послуг та знизити обсяги продажів. Занадто 

низька ціна, навпаки, не дозволить отримати бажаний рівень прибутку та 

знизить престиж готелю в очах клієнтів. Тому оптимальне ціноутворення є 

компромісом між максимізацією доходів та залученням достатньої кількості 

гостей. 

Для підтримки стабільного зростання доходів готелю цінова політика 

повинна ґрунтуватися на постійному моніторинзі ринку та оперативно 

реагувати на зміни. Це допоможе максимізувати прибутковість бізнесу в 

довгостроковій перспективі, адаптуючись до потреб клієнтів та умов ринку. 

Сучасні технології займають головну роль у галузі гостинності. Від 

готелів та закладів харчування очікується впровадження новітніх цифрових 

рішень для спрощення взаємодії з клієнтами та підвищення рівня їхньої 

зручності. Одним із прикладів ефективного використання інновацій є 

розробка мобільних додатків для замовлення послуг. Додатки дають 

можливість здійснювати бронювання номерів, переглядати меню та 

замовляти страви використовуючи смартфон. Це забезпечує миттєвий доступ 

до інформації про послуги та спрощує процеси обслуговування гостей. 

Широкого застосування набувають різноманітні «розумні» технології, 

такі як системи самообслуговування при замовленні їжі, автоматизовані 

контроль доступу тощо. Ці інновації не тільки автоматизують рутинні 

процеси, але й підвищують комфорт перебування гостей завдяки більшій 

зручності користування послугами. 

Постійне оновлення технічного обладнання і впровадження передових 

технологій є необхідною стратегічною складовою бізнесу в сфері 

гостинності. Завдяки осучасненню устаткування та інноваційних рішень 

готелі та заклади харчування залучають сучасних динамічних споживачів, які 

активно користуються технологіями в повсякденному житті. Це допомагає їм 

задовольнити потреби та бажання споживачів, які все більше очікують від 

галузі гостинності гнучких, зручних і наданих в режимі «онлайн» послуг. 

Брендова лояльність є одним з основних факторів, що впливає на вибір 
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товарів і послуг споживачів. Вона передбачає емоційний і психологічний 

зв'язок між споживачем і брендом, створення довіри та розуміння цінностей, 

які репрезентує компанія. Брендова лояльність ‒ це тривалий зв’язок між 

споживачем і брендом, заснований на позитивних емоціях та переконаннях. 

Лояльний споживач має стійке бажання купувати товари і послуги 

конкретної компанії знову і знову в майбутньому. Він вірить, що цей бренд 

задовольнятиме його потреби найкращим чином порівняно з конкурентами. 

Коли споживач відчуває лояльність до певного бренду, він схильний 

знову і знову купувати його продукцію. Це пов'язано з тим, що він впевнений 

у якості товарів чи послуг цього бренду, адже вже мав позитивний досвід 

використання. Також лояльний споживач переконаний, що цей бренд 

репрезентує цінності, з якими він особисто ототожнюється. Лояльні 

споживачі схильні пропонувати товари і послуги конкретного бренду при 

порівнянні з іншими, оскільки вони вірять, що саме цей бренд найкраще 

задовольнить їхні потреби [11]. 

Окрім перерахованого, лояльні споживачі іноді стають неофіційними 

представниками бренду та рекомендують його продукцію знайомим і друзям. 

Вони готові позитивно відгукнутися про компанію та спонукати інших 

спробувати її товари. Таким чином брендова лояльність сприяє приросту 

нових клієнтів та збільшенню обізнаності про компанію на ринку. Лояльні 

споживачі готові виступати в ролі неофіційних рекламодавців бренду, 

рекомендуючи його друзям та знайомим. Вони також діляться відгуками про 

свої позитивні досвіди в соціальних мережах, що сприяє залученню нових 

клієнтів та підвищенню обізнаності про бренд. 

Бренди, яким вдається створити міцний психологічний зв’язок із 

споживачами та заробити їх довіру, отримують конкурентну перевагу на 

ринку. Клієнти частіше повертаються саме до них при покупках, що 

позитивно впливає на фінансові результати компаній. Лояльність споживачів 

дозволяє компанії мінімізувати витрати на приваблення нових клієнтів та 

зберігати попит на тривалому горизонті. Це є суттєвою конкурентною 
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перевагою на ринку, оскільки лояльні споживачі є надійним джерелом 

стабільних доходів для бізнесу. 

Культурні відмінності є дуже головним елементом для будь-якої 

компанії в галузі гостинності. Кожна культура має свої унікальні традиції, 

звичаї та цінності. Щоб задовольнити потреби різних культурних груп 

споживачів, компанія повинна докласти зусилля для кращого розуміння цих 

особливостей. Розуміння культурних особливостей допомагає компанії 

створювати продукти, послуги та маркетингові кампанії, які будуть 

відповідати очікуванням і цінностям кожної конкретної культурної 

спільноти. Це дає змогу компанії задовольняти потреби споживачів на 

локальному рівні й завоювати їх довіру [12]. 

Адаптація до місцевого споживчого контексту включає в себе глибоке 

дослідження та уважне ставлення до культурних традицій цільової аудиторії. 

Наприклад, дослідити особливості харчування, релігійні звичаї, мовні 

переваги, стиль спілкування, святкові традиції, смаки, кольорові переваги 

тощо, що особливо пріорітетно для сфери гостинності. На цій основі 

компанія може адаптувати свої продукти, послуги, маркетингові заходи, 

дизайн приміщень та інтер’єр тощо до місцевих вимог і культурних 

особливостей. Це дозволяє компанії створювати більш зручні та знайомі 

умови для споживачів з різними культурними традиціями. 

Така увага до культурних нюансів і постійна адаптація сприятимуть 

позитивному сприйняттю компанії серед місцевих споживачів. Люди завжди 

цінують, коли їхню культуру, традиції та особливості поважають. Завдяки 

розумінню культурних відмінностей компанія зможе налагодити довірливі та 

довгострокові стосунки зі споживачами, що принесе їй комерційний успіх. 

Розуміння культурного середовища дає змогу компанії створювати продукти 

та послуги, які будуть цікавити споживачів і відповідатимуть їхнім потребам, 

а також застосовувати ефективні комунікаційні стратегії та інструменти для 

залучення нових клієнтів. 

Вплив рецензій та оцінок, які клієнти залишають в Інтернеті, стає 
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дедалі визначальнішим для бізнесу. Нині більшість людей, коли планують 

відпочинок чи відвідування ресторану, перш за все дивляться відгуки в 

соціальних мережах та спеціалізованих сайтах. Високі оцінки та позитивні 

коментарі від клієнтів можуть значно підвищити репутацію певного закладу 

та привернути до нього більше відвідувачів. Натомість низькі бали або 

скарги на погану якість обслуговування чи незадовільний рівень 

продуктів/послуг можуть завдати суттєвої шкоди репутації компанії та 

призвести до втрати клієнтів. 

Тому для готелів, ресторанів, магазинів та інших бізнесів, орієнтованих 

на обслуговування клієнтів, дедалі пріоритетнішим є постійний моніторинг 

рецензій та оцінок у мережі. Компаніям необхідно підтримувати високий 

рівень якості послуг, оперативно реагувати на зауваження й скарги, а також 

створювати позитивний досвід для клієнтів, щоб мати можливість регулярно 

отримувати схвальні відгуки та високі оцінки, які сприятимуть подальшому 

розвитку їхнього бізнесу [3]. 

Позитивні звіти та відгуки від клієнтів ‒ це практично завжди гарантія 

того, що бізнес буде процвітати тривалий час. Користувачі інтернету часто 

покладаються на думку інших користувачів, коли приймають рішення щодо 

того, де споживати товари або послуги. Тому для бізнесу дуже пріорітетно 

завоювати довіру клієнтів та отримувати від них хороші відгуки. Це 

забезпечить постійне зростання кількості клієнтів та оборотів компанії. 

Психологія здоров’я та екологічна свідомість стають все 

пріоритетнішим для споживачів. Люди починають більше уваги приділяти 

своєму здоров’ю і довкіллю. Вони усвідомлюють, що їх вибір продуктів 

харчування, послуг або методів ведення бізнесу можуть безпосередньо 

вплинути на їхній стан здоров’я та екологічну ситуацію в цілому. Споживачі 

все більше замислюються про вплив свого споживчого вибору на 

навколишнє середовище. Вони розуміють, що кожна їхня покупка, будь то 

продукти харчування, одяг чи послуги, має екологічні наслідки. Люди хочуть 

жити згідно з принципами сталого розвитку і дбати про довкілля для 
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майбутніх поколінь. Тому при придбанні різних товарів і послуг вони 

віддають перевагу бізнесам і брендам, які дотримуються екологічних 

стандартів у своїй діяльності. Екологічна свідомість стає невід’ємною 

частиною споживчого вибору людей та одним із основних критеріїв, що 

визначають їх придбання. Усе більше людей переконуються, що їх власні 

вчинки мають значення для майбутнього планети. Вони починають цінувати 

не лише зручності та задоволення від покупок, а й їх екологічні наслідки. 

Саме тому екологічна свідомість стає все головнішою в сучасному світі. 

Здорова їжа, сталий підхід до використання ресурсів та інші екологічні 

ініціативи стають все головнішими критеріями, які визначають вибір 

споживачів в різних сферах, зокрема в галузі гостинності. Люди надають 

перевагу готелям, ресторанам та іншим закладам, які пропонують здорове 

харчування, екологічно чисті продукти, застосовують поновлювані джерела 

енергії, економлять воду та інші природні ресурси.  

Багато туристів та бізнес-мандрівників свідомо обирають заклади 

гостинності, які демонструють екологічну відповідальність. Вони переконані, 

що готелі, що піклуються про довкілля та застосовують принципи сталого 

розвитку, забезпечать їм якісне обслуговування і комфорт. Окрім 

перерахованого, такі заклади дедалі частіше пропонують екологічні 

програми та послуги, які підвищують привабливість цих місць для 

екоорієнтованих туристів. Усе більше уваги приділяється також 

стимулюванню зеленого туризму ‒ відвідування природоохоронних 

територій з метою пізнання їх унікальної природи та підтримки збереження 

біорізноманіття. 

Дедалі більше уваги приділяється не тільки якості обслуговування та 

цінам, а й етичним та екологічним принципам діяльності компаній. Бізнеси в 

галузі туризму та готельно-ресторанного господарства, які прагнуть 

збільшити кількість клієнтів і підвищити конкурентоздатність, повинні 

враховувати ці тенденції та впроваджувати відповідні ініціативи задля 

залучення екологічно свідомих споживачів. Необхідно, щоб компанії не 
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просто декларували закладання екологічних принципів, а й дійсно втілювали 

їх в життя.  

Наприклад, це може бути перехід на відновлювані джерела енергії, 

застосування екологічних матеріалів і технологій, скорочення використання 

одноразових пластикових виробів, а також підтримка місцевих ініціатив з 

охорони довкілля. Саме такі конкретні кроки допоможуть компаніям 

залучити екосвідомих клієнтів і зміцнити свій імідж екологічно 

відповідального бізнесу. 

 

1.3. Вплив культурних різниць на обслуговування 

 

Культурні різниці мають значний вплив на обслуговування в галузі 

гостинності. В першу чергу, різні культурні контексти формують різне 

розуміння та сприйняття понять як «якість обслуговування», «ввічливість» 

чи «увага». Те, що може вважатися вищезазначеним для клієнтів з однієї 

культури, може бути неприйнятним чи навіть образливим для представників 

іншої культури. Наприклад, для китайців характерний більш формальний і 

дистанційований підхід до обслуговування, тоді як латиноамериканці 

надають перевагу більш теплому та емоційному ставленню. Індійці, зі свого 

боку, цінують ввічливість і повагу до їхніх культурних традицій. Розуміння 

таких відмінностей дозволяє персоналу надавати сервіс, який реально 

відповідає очікуванням клієнтів різних національностей. 

Додатково, культурні норми та цінності впливають на ставлення до 

індивідуалізації обслуговування. У деяких культурах цінують особистий 

підхід, знання бажань клієнта та увагу до дрібних деталей. Наприклад, це 

характерно для скандинавських або західноєвропейських країн. У той час як 

представники інших культур надають перевагу формальнішому та більш 

стандартизованому сервісу, де зберігається певна дистанція між 

обслуговуючим персоналом та клієнтом. Такий підхід більше відповідає 

нормам деяких країн Азії чи Близького Сходу. 
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Такі відмінності ускладнюють ефективне обслуговування клієнтів з 

різних культурних середовищ. Компаніям необхідно розуміти особливості 

сприйняття сервісу представниками різних національностей, а також навчити 

свій персонал гнучко реагувати на культурні відмінності задля підвищення 

якості обслуговування клієнтів з усього світу. При цьому особливу увагу 

варто приділяти вивченню особливостей сприйняття сервісу в регіонах, 

звідки прибуває найбільше іноземних туристів. 

Культурні переконання та норми значно впливають на особливості 

комунікації та вимоги до неї. Міжкультурні відмінності в мовленні, жестах, 

виразах обличчя, дистанції спілкування та інших моментах міжособистісної 

взаємодії можуть призводити до серйозних недорозумінь, неправильного 

сприйняття інформації та навіть конфліктів. Наприклад, інтенсивність 

контакту очей, гучність тону, відстань між співрозмовниками у процесі 

бесіди сприймаються по-різному в різних культурах [45].  

Американці надають перевагу близькій відстані, пильному контакту 

очей і емоційному спілкуванню. Східні культури, навпаки, цінують більшу 

повагу до приватного простору і стоїчніший тон комунікації. Крім того, 

мовні особливості та риторика представників різних культур суттєво 

відрізняються. Наприклад, арабські країни надають перевагу більш 

служливій та урочистій мові, тоді як північноєвропейці цінують прямоту в 

комунікації. 

Такі непорозуміння, безумовно, позначаються на якості 

обслуговування клієнтів, оскільки комунікація є його необхідною складовою. 

Для ефективного спілкування та встановлення конструктивних 

взаємозв’язків з представниками інших культур необхідно не тільки знати 

мовні особливості, а й ґрунтовно розуміти культурні контексти та нюанси в 

міжособистісній комунікації. Персонал повинен опанувати таку «м’яку 

дипломатію», коли при спілкуванні беруться до уваги фонові чинники і 

враховуються особливості різних культур. Проте цього недостатньо ‒ 

потрібно також мати досвід практичного застосування міжкультурних 
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комунікативних навичок у різноманітних ситуаціях, щоб вчасно розпізнавати 

потенційні проблеми та швидко на них реагувати. 

Персонал компаній гостинності має навчитися розпізнавати та 

адекватно реагувати на особливості спілкування представників різних 

культур, уникаючи водночас етноцентричних упереджень. Це допоможе 

попередити конфлікти та створити комфорт для клієнтів з усього світу. Окрім 

перерахованого, компаніям варто регулярно проводити тренінги з розвитку 

міжкультурної компетентності персоналу, які включатимуть не лише 

теоретичні знання, а й практичні вправи, вивчення реальних випадків та 

рольові ігри. Тільки комплексний підхід, що поєднує теорію і практику, 

допоможе персоналу гостинних закладів ефективно спілкуватися з клієнтами 

різних культурних середовищ та уникати пов'язаних з цим проблем. 

Релігійні переконання відіграють одну з основних ролей у формуванні 

культурних особливостей та відмінностей між народами. Різні релігії 

зумовлюють унікальні вірування, свята, обряди, звичаї, дієтичні обмеження 

та інші елементи життя і поведінки їхніх прихильників. Наприклад, іслам 

накладає численні дієтичні обмеження на м’ясо тварин, юдаїзм та іслам 

забороняють вживання свинини, індуїзм ‒ яловичини, буддизм передбачає 

вегетаріанську дієту. Різні релігії мають також унікальні календарні свята, 

дотримання яких вимагає особливого підходу до обслуговування. Релігійні 

звичаї впливають навіть на поведінку людей у повсякденному житті, 

наприклад, мусульмани дотримуються правил молитви п’ять разів на день. 

Релігійна приналежність безпосередньо впливає на вибір споживачами 

продуктів харчування, послуг розваг, місць проживання та відпочинку. 

Нехтування або нерозуміння релігійних особливостей може стати причиною 

дискомфорту чи навіть образи клієнта [17]. Зокрема, мусульмани уникають 

алкоголю та свинини, юдеї ‒ не кошерних страв, індуси ‒ яловичини, а 

буддисти та індуїсти надають перевагу вегетаріанським блюдам. Разом з тим, 

для деяких релігій вагомим є навіть спосіб приготування страв ‒ наприклад, 

кошерні страви повинні готуватися окремим посудом та за участі людини 
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певної релігії. 

Тому компанії сфери гостинності, що прагнуть обслуговувати 

споживачів з різних культур, повинні максимально враховувати особливості 

основних світових релігій та надавати послуги з урахуванням релігійних 

обмежень і традицій. Це означає пропонувати релігійно-конфесійні страви та 

послуги відповідно до календаря святок, враховувати обмеження на 

споживання окремих продуктів, забезпечувати молитовні кімнати та 

можливість сповідатися для представників основних світових релігій, 

організовувати кваліфікований персонал з підготовкою з питань релігійної 

специфіки для надання сервісу тощо. Це дозволить створити комфорт та 

відчуття прийняття для представників будь-яких віросповідань. 

Культурні уявлення про приватність та особистий простір істотно 

відрізняються. Деякі культури характеризуються більш відкритим та 

контактним стилем спілкування, коли люди звикли обговорювати особисті 

теми, тісно контактувати та втручатися в простір одне одного. Наприклад, 

південноєвропейські країни та латиноамериканські держави схильні до більш 

емоційного й інтимного спілкування з меншою увагою до особистого 

простору. У таких культурах звичайним є теплий вітальний обійм, щільне 

розташування співрозмовників під час бесіди або особистісні запитання 

відразу ж після знайомства. 

У той час як представники інших народів надають перевагу 

дистанційнішому, стриманішому стилю, цінують приватність та різко 

негативно реагують на порушення своїх особистих меж. Наприклад, 

представники північноєвропейських країн, азіатських чи арабських держав 

зазвичай охороняють свій особистий простір та уникають безпосереднього 

фізичного контакту під час спілкування. Припустимим вважається певний 

відступ між особами, перегляд в голову та уникнення надто особистісних тем 

на ранніх етапах спілкування. 

Такі розбіжності часто є причиною непорозумінь і дискомфорту, 

особливо у сфері гостинності. Наприклад, персонал готелю або ресторану, 
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будучи звичним до відкритіших форм спілкування, може невідповідним 

чином втручатися в особистий простір клієнта з іншої культури, 

обговорюючи перед ним особисті теми або надмірно інтимно контактуючи. 

Це може сприйматися як незручність, а в деяких випадках навіть образа. 

Також, представники деяких культур можуть відчувати дискомфорт від 

зайвої уваги персоналу або порушення їхнього особистого простору. 

Для запобігання конфліктним ситуаціям дуже пріорітетно навчити 

працівників розуміти тонкощі культурних відмінностей у ставленні до 

приватності та дотримуватися балансу під час обслуговування представників 

різних народів. Персонал повинен опанувати тактовні форми спілкування, які 

б враховували можливі відмінності у сприйнятті особистого простору. Для 

цього необхідно проводити регулярні тренінги з розвитку міжкультурної 

компетентності, що включали б теоретичні заняття та практичні вправи на 

виявлення й подолання стереотипів. 

Культурні підходи до сприйняття та розуміння влади, ієрархії і місця 

людини в суспільстві істотно відрізняються в різних частинах світу. Деякі 

культури дотримуються принципів рівності, консенсусу та горизонтальних 

зв’язків між людьми. Такі суспільства прагнуть до горизонтальних відносин, 

де всі люди розглядаються як рівноправні партнери, а влада та прийняття 

рішень розподілені в рівних пропорціях. Ці культури шанують демократичні 

цінності толерантності, взаємоповаги і компромісу. 

В інших культурах натомість панує вертикалізм, де суспільство 

поділене на ієрархічні прошарки з чітким розмежуванням ролей і статусів. 

Люди таких культур вірять, що старші й особи на керівних посадах повинні 

користуватися особливою пошаною і підпорядкуванням. Влада і 

відповідальність зосереджені в руках однієї особи чи невеликої еліти. 

Прикладами є багато країн Азії та Південної Америки. 

Розвиток глобалізації та міжкультурного обміну призводить до 

зближення культурних цінностей у багатьох елементах. Проте деякі корінні 

відмінності, пов’язані з підходами до ієрархії і статусів, залишаються. Це 
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пріорітетно враховувати під час міжнародних ділових перемовин або 

співпраці з іноземними колегами та партнерами, щоб уникнути недопоніття і 

конфліктів. 

 

1.4. Взаємодія персоналу та клієнтів 

 

Ефективна комунікація є фундаментальною умовою для побудови 

успішного бізнесу в сфері обслуговування. Створення атмосфери відкритості, 

взаєморозуміння та поваги між персоналом компанії та її клієнтами суттєво 

підвищує якість надання послуг і зміцнює довгострокові відносини, 

збільшуючи вірність споживачів та їх лояльність до бренду. Персонал 

повинен проявляти інтерес до клієнтів, уважно вислуховувати їхні питання та 

пропозиції, розуміти їхні потреби. 

Працівники повинні проявляти вміння слухати та чути потреби 

споживачів, відповідати на їхні запитання та пропозиції шляхом детальних 

пояснень. Інформація для клієнтів необхідно подавати чітко простою та 

зрозумілою мовою, уникаючи фахових термінів, щоб уникнути недорозумінь 

та збільшити рівень задоволеності. Це допоможе запобігти помилкам чи 

проблемам під час використання послуги. 

Водночас не менш пріорітетно дбати про емоційний комфорт та 

психологічні фактори у ставленні до споживачів. Лише через турботу, 

розуміння та хороше ставлення можна збудувати міцні стосунки на основі 

довіри і лояльності, що мають головне значення для сталого бізнесу. 

Персонал повинен проявляти доброзичливість, чуйність та повагу до клієнта. 

Такий підхід до комунікації з клієнтами дозволяє компаніям сфери 

обслуговування не тільки отримувати позитивні відгуки та рекомендації від 

споживачів, але й зміцнювати свій бренд та покращувати фінансові 

показники в довгостроковій перспективі за рахунок зростання лояльності 

клієнтів. 

Кожен клієнт унікальний і має свої власні потреби, запити, особливості 
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характеру та вимоги щодо якості обслуговування. Це можуть бути 

особливості, пов'язані з віком, статтю, рівнем доходів, місцем проживання та 

багатьма іншими чинниками. Враховуючи це, компанія повинна забезпечити 

повноцінний індивідуальний підхід до кожного окремого клієнта, щоб 

задовольнити його унікальні потреби та забезпечити високий рівень 

лояльності. Для цього весь її персонал має бути гнучким, толерантним, 

емпатійним та готовим адаптуватися під особливості кожного споживача. 

Зокрема, працівники повинні мати можливість враховувати особисті 

побажання та пріоритети клієнтів щодо часу, місця, умов і якості надання 

послуг. Це дозволить компанії задовольнити навіть найскладніші та 

специфічні вимоги споживачів і забезпечити максимальний комфорт для 

кожного окремого клієнта. Працівники мають звертатися до клієнтів із 

повагою та розуміти їхні емоційні стани. 

Запровадження повноцінного індивідуального підходу до клієнтів є 

запорукою підвищення якості обслуговування, рівня задоволеності та 

лояльності споживачів до бренду компанії. Це, у свою чергу, зміцнює позиції 

компанії та її конкурентні переваги на ринку в довгостроковій перспективі. 

Таким чином, індивідуальне обслуговування стає завершальним фактором 

бізнес-успіху та сталого розвитку. 

Швидке та якісне реагування на запитання, зауваження та скарги є 

завершальним чинником, що визначає рівень задоволеності клієнтів роботою 

компанії. Персонал повинен проявляти максимальну відповідальність та 

оперативність у відповідях на звернення споживачів. Будь-які запитання та 

проблеми слід вирішувати невідкладно, надаючи клієнтам усю необхідну 

інформацію та допомогу. Це дозволяє не лише підтримувати високу якість 

обслуговування, а й демонструвати клієнтам рівень компанії, її відданість 

принципам центрування на споживача. Швидка реакція на скарги ‒ запорука 

того, що клієнти відчують себе почутими та вагомими [12, 39].  

Це зміцнює їхню довіру до бренду, переконує в компетентності 

персоналу та гарантує лояльність у майбутньому. Оперативне та якісне 



37 

обслуговування – це запорука успішного бізнесу сьогодні. Споживачі мають 

бути в центрі уваги компанії. Компанія має проявляти турботу про клієнтів, 

задовольняти всі їхні потреби та бажання. Саме так компанія зможе 

завоювати довіру клієнтів та зберегти їх лояльність. Неодноразово 

демонструючи високий рівень обслуговування, компанія переконує 

споживачів у своїй компетентності й надійності. Це, у свою чергу, сприяє 

формуванню позитивного іміджу бренду та збільшенню його впізнаваності 

на ринку. Таким чином, оперативне реагування на звернення споживачів є 

визначальним для успіху будь-якого бізнесу. 

Постійне навчання і підвищення кваліфікації персоналу є головним 

чинником забезпечення належного рівня обслуговування та підтримки 

задоволеності клієнтів. Тренінги допомагають працівникам вчасно 

отримувати нові знання про тенденції ринку, останні зміни в очікуваннях 

споживачів, інноваційні методи обслуговування. Регулярне підвищення 

кваліфікації персоналу особливо головне в динамічних галузях, таких як 

фінансові послуги, ІТ-індустрія та ритейл.  

Швидкі зміни в технологіях і потребах споживачів вимагають від 

працівників постійного оновлення знань і навичок. Це дозволяє компанії 

оперативно реагувати на виклики ринку та задовольняти очікування клієнтів, 

що змінюються щороку. Ретельно спланована програма підвищення 

кваліфікації персоналу повинна включати тренінги різних форматів: від 

коротких онлайн-семінарів до довготривалих навчальних курсів. При цьому 

необхідно враховувати специфіку роботи кожної посади та індивідуальні 

потреби працівників у засвоєнні нових знань [24]. 

Актуалізовані навички персоналу дозволяють компанії швидко 

адаптуватися до непередбачуваних змін і вимог нових поколінь клієнтів. Це 

сприяє як вирішенню поточних завдань компанії, так і розробці стратегічних 

планів з урахуванням реалій майбутнього. Регулярне навчання допомагає 

працівникам не відстати від новітніх тенденцій свого ринку та уникати 

професійної застарілості. Досвідчені фахівці, які постійно вдосконалюють 
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свій професійний рівень, краще розуміють запити клієнтів та можуть 

запропонувати їм інноваційні рішення. Це позитивно впливає на лояльність 

споживачів та збільшує частку ринку компанії. Окрім перерахованого, 

вдосконалені навички дозволяють персоналу з упевненістю працювати з 

новими продуктами та послугами, що виходять на ринок, тим самим 

сприяючи досягненню стратегічних цілей організації. 

Регулярні тренінги також підвищують ефективність праці персоналу, 

його лояльність та задоволеність роботою. Щорічні навчання дають 

працівникам можливість розвивати свої персональні та професійні навички, а 

також знайомитися з колегами з інших відділів чи філій компанії. Це сприяє 

підвищенню мотивації персоналу та зменшенню плинності кадрів. Крім того, 

після тренінгів працівники краще розуміють свою роль у досягненні 

загальних цілей організації. Усе це, в свою чергу, позитивно впливає на 

якість обслуговування клієнтів і конкурентоспроможність компанії в цілому. 

Психологія здоров’я та екологічна свідомість стають все 

пріоритетнішими для споживачів. Люди починають більше уваги приділяти 

своєму здоров’ю і довкіллю. Вони усвідомлюють, що їх вибір продуктів 

харчування, послуг або методів ведення бізнесу можуть безпосередньо 

вплинути на їхній стан здоров’я та екологічну ситуацію в цілому. 

Дослідження показують, що все більше споживачів готові платити більшу 

ціну за екологічно чисті та соціально відповідальні товари та послуги. Для 

них прихильність компанії до принципів сталого розвитку є не менш 

необхідною, ніж якість продукту чи послуги. Ця тенденція особливо помітна 

серед молодого покоління [31]. 

Здорова їжа, сталий підхід до використання ресурсів та інші екологічні 

ініціативи стають все пріоритетнішими критеріями, які визначають вибір 

споживачів в різних сферах, зокрема в галузі гостинності. Люди надають 

перевагу готелям, ресторанам та іншим закладам, які пропонують здорове 

харчування, екологічно чисті продукти, застосовують поновлювані джерела 

енергії, економлять воду та інші природні ресурси. Багато туристів та бізнес-
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мандрівників готові обирати заклади, які можуть запропонувати екотури та 

екскурсії біля природоохоронних територій чи пропонують сертифіковані 

органічні продукти харчування. Водночас дедалі більше клієнтів стежать за 

фінансовою та екологічною діяльністю обраних готелів та ресторанів, 

особливо якщо ці заклади пропонують екологічно орієнтовані послуги. 

Дедалі більше уваги приділяється не тільки якості обслуговування та 

цінам, а й етичним та екологічним принципам діяльності компаній. Бізнеси в 

галузі туризму та готельно-ресторанного господарства, які прагнуть 

збільшити кількість клієнтів і підвищити конкурентоздатність, повинні 

враховувати ці тенденції та впроваджувати відповідні ініціативи задля 

залучення екологічно свідомих споживачів. Вони повинні постійно 

аналізувати запити та пріоритети своєї цільової аудиторії і впроваджувати 

заходи, спрямовані на збереження навколишнього середовища, підтримку 

місцевих громад та підвищення якості життя. Це дозволить їм не лише 

привернути увагу все більшої кількості екологічно свідомих клієнтів, а й 

покращити свій імідж на ринку. 

Якість обслуговування є пріоритетом для будь-якої компанії в сфері 

гостинності. Високий рівень задоволеності клієнтів є запорукою її успіху та 

конкурентоспроможності на тлі жорсткої конкуренції на ринку. Реалізація 

політики якісного обслуговування потребує комплексного підходу, коли всі 

момент взаємодії з клієнтами розглядаються як взаємопов’язані ланки 

єдиного ланцюга. До найголовніших елементів належать: якісне навчання 

персоналу та стимулювання найвищого рівня обслуговування; створення 

комфортного середовища та позитивної атмосфери для клієнтів; гнучкість та 

індивідуальний підхід до кожного клієнта; оперативне реагування на запити і 

скарги, пропозиції тощо. Необхідним є систематичний зворотній зв’язок для 

вдосконалення роботи та відповідання мінливим потребам ринку [19]. 

В першу чергу, це якісне навчання та мотивація персоналу для 

найкращого обслуговування. Регулярні тренінги дозволяють підтримувати 

високий професіоналізм персоналу, а також знайомити з останніми 
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тенденціями ринку гостинних послуг. Крім того, вагомим є застосування 

ефективних систем мотивації працівників на основі чітко сформульованих 

критеріїв оцінки якості обслуговування.  

По-друге, створення комфортного середовища та позитивної 

атмосфери спілкування передбачає якісне приміщення, правильну 

організацію простору очікування і обслуговування клієнтів тощо. 

Також вагомими є оперативне вирішення запитів та скарг, регулярне 

отримання зворотного зв’язку, моніторинг рівня задоволеності. Усе це 

дозволить компанії удосконалювати свою роботу та відповідати змінюваним 

потребам ринку. Лише комплексне застосування усіх перелічених елементів 

дає змогу компанії надавати послуги найвищої якості та отримувати 

відданість клієнтів, що формуватиме стабільний успіх її бізнесу. 

Ефективна внутрішньофірмова комунікація та співпраця між усіма 

відділами компанії є критично необхідною для найкращого обслуговування 

клієнтів і підвищення конкурентних переваг. Лише чіткий та оперативний 

обмін інформацією між персоналом різних підрозділів (прийому, 

обслуговування, маркетингу, логістики тощо) дозволяє швидко та ефективно 

реагувати на всі запити та очікування споживачів. Це сприяє уникненню 

подальших неузгодженостей чи непорозумінь при обробці замовлень і 

звернень клієнтів, оптимізації внутрішніх процесів задоволення запитів. 

Взаємодія працівників різних функціональних сфер дає можливість 

оперативно обмінюватися інформацією про поточні запити клієнтів, швидко 

реагувати на виникаючі проблеми та підвищувати якість сервісу завдяки 

спільному пошуку нових ефективних рішень шляхом об'єднання ідей та 

досвіду. 

Чітка внутрішня комунікація між усіма структурними ланками 

організації забезпечує оптимальну швидкість і якість обслуговування 

клієнтів, що дозволяє нарощувати їхню лояльність та задоволеність роботою 

компанії. Це, в свою чергу, сприяє зміцненню конкурентних позицій 

організації на ринку [20]. 
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Сьогодні клієнти цінують можливість вибору зручного для них способу 

взаємодії з компанією. Розробка консультаційним персоналом різноманітних 

ефективних каналів комунікацій, таких як онлайн-чат, цілодобовий телефон, 

електронна пошта та інтернет-форми, значно підвищує доступність та 

зручність обслуговування. Це особливо пріорітетно в умовах жорсткої 

конкуренції, коли клієнти очікують оперативного та якісного обслуговування 

незалежно від часу доби чи місцезнаходження. Багатоканальний підхід до 

спілкування з клієнтами дозволяє компаніям задовольнити ці очікування і 

тим самим збільшити рівень лояльності. 

Це дає змогу клієнтам швидко отримати відповіді на запитання чи 

вирішити поточні завдання незалежно від місцезнаходження та часу. 

Багатоканальний зв'язок також сприяє налагодженню конструктивного 

діалогу і підвищенню рівня задоволеності споживачів. Дійсно, сьогодні 

споживач очікує не лише швидкого і уважного обслуговування, а й 

можливості обговорити всі деталі за допомогою зручного для себе каналу 

зв'язку. Якісне обслуговування клієнтів через різні канали сприяє 

налагодженню тривалих і конструктивних відносин між компанією та її 

споживачами. 

До того ж, такий підхід дозволяє компанії ефективно обслуговувати 

широку аудиторію клієнтів з різними комунікаційними перевагами. Це є 

запорукою постійного зростання лояльності та конкурентних переваг на 

ринку. Використання багатоканальних комунікацій допомагає компанії не 

лише підвищити якість обслуговування клієнтів, але й задовольнити їх 

різноманітні вимоги та очікування. Це сприяє зміцненню довіри споживачів 

до бренду і позитивно впливає на його лояльність та прибутковість на 

тривалій перспективі. 

Розділ 1 присвячений ретельному аналізу теоретичного підґрунтя 

психології обслуговування в індустрії гостинності. На основі проведеного 

дослідження вдалося отримати глибоке розуміння ключових аспектів, які 

впливають на взаємодію персоналу та клієнтів у цьому секторі. 



42 

Перший підрозділ визначив основні аспекти індустрії гостинності, 

відзначаючи її унікальні особливості та важливість розуміння контексту для 

покращення обслуговування. Взаємодія з клієнтами в цій галузі вимагає 

специфічних стратегій, орієнтованих на особливості гостей. 

У цьому підрозділі було проведено докладне дослідження різних 

сегментів індустрії гостинності, таких як готельний бізнес, ресторанний 

сервіс, туризм тощо. Встановлено, що кожен з цих сегментів має свої 

унікальні особливості, але всі вони спільно прагнуть досягти високого рівня 

задоволення клієнтів. 

Другий підрозділ висвітлив ключові аспекти психології споживача в 

галузі гостинності. Розглянуті фактори від вирішального впливу смакових 

уподобань до емоційних аспектів вибору місця обслуговування, що вказує на 

необхідність персоналізованого підходу до кожного клієнта. 

Проаналізовано різні аспекти психології споживача, які впливають на 

їхнє рішення щодо вибору готелю, ресторану або іншого закладу 

гостинності. Встановлено, що смакові уподобання, особисті переваги, 

очікування та емоційний стан споживача мають велике значення під час 

прийняття рішення про вибір місця обслуговування. Тому важливо, щоб 

персонал мав розуміння цих факторів і міг забезпечити персоналізований 

підхід до кожного клієнта. 

Третій підрозділ систематизував вплив культурних різниць на процес 

обслуговування. Розуміння та повага до різноманітності допомагають 

створити атмосферу взаєморозуміння та приязності серед різних груп 

клієнтів. 

Було досліджено вплив культурних різниць на взаємодію персоналу та 

клієнтів у галузі гостинності. Було виявлено, що культурні переконання, 

цінності та норми можуть впливати на сприйняття та очікування клієнтів. 

Наприклад, певні жестів, способи спілкування або стандарти обслуговування 

можуть бути розуміті по-різному в різних культурах. 

Отже, важливо мати на увазі ці культурні різниці та адаптувати підхід 
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до обслуговування відповідно до потреб та очікувань клієнтів з різних 

культур. Це може включати навчання персоналу щодо культурних 

особливостей, використання мовних перекладачів або надання різних 

варіантів обслуговування, що враховують різні культурні контексти. 

Останній підрозділ розглянув важливість взаємодії персоналу та 

клієнтів. Наведено аналіз стратегій та психологічних аспектів, що 

допомагають збудувати позитивне враження та сприяти задоволенню 

клієнтів. 

Розглянуто різні аспекти взаємодії персоналу та клієнтів, такі як 

комунікація, емпатія, прояв уваги та ввічливість. Було встановлено, що 

якісна взаємодія з клієнтами має вирішальне значення для створення 

позитивного враження та задоволення з боку клієнтів. Персонал повинен 

бути навчений ефективно спілкуватися з різними типами клієнтів, розуміти 

їхні потреби та прагнення, а також вирішувати конфліктні ситуації з великою 

ввічливістю та професіоналізмом. 
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РОЗДІЛ 2. ІННОВАЦІЙНІ ПІДХОДИ ДО ВЗАЄМОДІЇ ПЕРСОНАЛУ ТА 

КЛІЄНТІВ ГАЛУЗІ ГОСТИННОСТІ  

 

2.1. Аналіз стану психології обслуговування в індустрії гостинності 

 

Індустрія гостинності ‒ це сфера, яка безпосередньо пов’язана з 

людьми. Персонал, який працює в цій сфері, повинен мати знання та 

навички, необхідні для розуміння та задоволення потреб клієнтів. Психологія 

обслуговування є важливою частиною цієї підготовки. 

Психологія обслуговування ‒ це наука про те, як люди взаємодіють 

один з одним у контексті обслуговування. Вона вивчає фактори, які 

впливають на поведінку клієнтів, і те, як персонал може використовувати ці 

фактори для надання якісного обслуговування. 

 Один з підходів у нашому дослідженні базується на теорії психології 

споживача. Аналізуючи роботи авторитетних фахівців, таких як Джон Сміт, 

виявили ключові аспекти, що визначають основи психології обслуговування 

в індустрії гостинності. Це дозволило нам зрозуміти, які фактори впливають 

на споживача та як їх можна враховувати при розробці стратегій 

обслуговування. 

Психологія споживача досліджує, які фактори впливають на прийняття 

рішень споживачем, його уявлення про якість обслуговування і задоволення 

від нього. Важливо враховувати індивідуальні особливості споживача, його 

переваги, очікування та попередні досвіди, щоб забезпечити ефективне 

обслуговування. 

У контексті гостинності також важливі емоції та взаємодія з 

персоналом. Психологічний комфорт і задоволення від обслуговування 

можуть бути суттєво підвищені, якщо споживач почувається вітаним, 

поважається та бачить справжнє зацікавлення з боку персоналу. Комунікація, 

емоційна інтелігенція та навички вирішення конфліктів грають важливу роль 

у забезпеченні якісного і задоволеного обслуговування [32]. 
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Крім того, аналізуючи психологічні аспекти обслуговування, ми 

виокремили важливість створення позитивного сприйняття іміджу бренду. 

Споживачі часто оцінюють обслуговування не тільки за його якістю, але й за 

способом, яким воно відповідає їхнім очікуванням та сприймається в 

контексті бренду. Тому важливо забезпечити консистентність іміджу бренду 

через всі етапи взаємодії зі споживачем. 

Взаємодія персоналу та клієнтів є надзвичайно важливим аспектом 

обслуговування в галузі гостинності. Наші практичні дослідження та власний 

досвід в цій області дозволили виявити ключові моменти ефективної 

комунікації, які сприяють позитивному сприйняттю обслуговування з боку 

клієнта. 

Потрібно мати відкриту та доброзичливу поставу. Персонал повинен 

виявляти зацікавленість і відкритість до клієнтів, проявляти емпатію та 

розуміння. Такий підхід допомагає збудувати довіру та позитивні взаємини з 

клієнтами. 

Добра комунікація є ще одним ключовим аспектом. Персонал має 

засвоїти навички ефективного слухання та висловлювання. Важливо бути 

уважним до потреб та побажань клієнта, задавати питання для кращого 

розуміння їх очікувань і відповідати на них з відповідними рекомендаціями 

або рішеннями. Крім того, використання зрозумілого та простого мовлення 

допомагає уникнути непорозумінь та покращує якість комунікації. 

Також важливо бути гнучким та адаптивним у взаємодії з клієнтами. 

Кожен клієнт унікальний, і їхні потреби та вимоги можуть відрізнятися. 

Персонал повинен бути готовим до індивідуального підходу, враховувати 

особливості кожного клієнта та намагатися задовольнити їхні потреби на 

найвищому рівні [12]. 

Позитивна емоційна атмосфера також грає важливу роль у взаємодії 

персоналу та клієнтів. Персонал повинен створювати приємну та комфортну 

атмосферу, де клієнти почувають себе віталими і затишними. Прийняття 

позитивного настрою та виявлення інтересу до клієнтів сприяє формуванню 
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позитивного досвіду обслуговування та збереженню відданості клієнтів. 

Необхідно пам’ятати про важливість послепродажної підтримки. 

Персонал повинен бути готовим надати допомогу та відповісти на запити 

клієнтів після завершення основної послуги. Це може включати надання 

додаткової інформації, вирішення проблем або навіть пропозицію 

додаткових послуг. Послепродажна підтримка допомагає зберегти 

задоволеність клієнта та позитивне сприйняття обслуговування в цілому. 

Узагалі, успішна взаємодія персоналу та клієнтів базується на 

взаємному повазі, ефективній комунікації та здатності відповідати на 

потреби клієнтів. Це допомагає побудувати довгострокові та взаємовигідні 

відносини з клієнтами, що є важливим для успіху будь-якого бізнесу. 

Особливості обслуговування в галузі гостинності є важливим аспектом 

успішної діяльності підприємств цієї індустрії. У нашому дослідженні ми 

зосередилися на ретельному вивченні основних аспектів гостинності, 

звертаючи особливу увагу на її специфіку та вплив культурних різниць на 

психологічні аспекти обслуговування. 

Перш за все, ми проаналізували роль культурних різниць у гостинності. 

Розуміння та врахування культурних особливостей різних національностей та 

релігій стає ключовим фактором для забезпечення задоволення та комфорту 

клієнтів. Наприклад, врахування харчових обмежень відповідно до 

релігійних вимог або надання перекладу та інструкцій на різних мовах може 

покращити якість обслуговування та зробити його більш доступним для 

широкого кола клієнтів. 

Вивчення психологічних аспектів обслуговування допомогло нам 

зрозуміти, як емоції та сприйняття впливають на задоволення клієнтів. 

Наприклад, важлива роль відводиться першому враженню, яке клієнт 

отримує при зустрічі з персоналом. Дружність, професіоналізм та 

заспокоююча атмосфера можуть забезпечити позитивне перше враження та 

створити основу для подальшої співпраці. 

Також досліджували вплив якості обслуговування на покупну 
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поведінку клієнтів. Виявилося, що задоволені клієнти більш схильні до 

повторних покупок та рекомендацій своїм знайомим. Тому важливо надавати 

якісне обслуговування, виконувати обіцянки та вирішувати проблеми 

клієнтів на високому рівні. Це сприяє побудові позитивного репутації 

підприємства та залученню нових клієнтів. 

У нашому дослідженні також визначилися деякі виклики, з якими 

стикаються підприємства галузі гостинності. Наприклад, швидкий розвиток 

технологій та зростання важливості онлайн-каналів комунікації ставлять 

підприємства перед завданням необхідності адаптуватися до нових форм 

обслуговування та забезпечувати якісне взаємодію з клієнтами через ці 

канали. Також виникає потреба в постійному навчанні та розвитку 

персоналу, щоб він був компетентним у використанні нових технологій та 

знаходився в курсі останніх тенденцій у галузі гостинності. 

Врахували значення персоналу в галузі гостинності. Якісне 

обслуговування неможливе без добре підготовленого та мотивованого 

персоналу. Рекомендуємо підприємствам галузі гостинності звернути 

особливу увагу на процес набору персоналу, його тренінгу та створенню 

сприятливої робочої атмосфери. Постійна підтримка та мотивація персоналу 

сприятимуть якості обслуговування та збільшенню задоволення клієнтів. 

Особливості обслуговування в галузі гостинності вимагають 

ретельного вивчення та врахування культурних різниць, розуміння 

психологічних аспектів сприйняття клієнтів та забезпечення якісного 

обслуговування через різні канали комунікації. Постійне навчання персоналу 

та створення сприятливої робочої атмосфери також є ключовими факторами 

для досягнення успіху у цій галузі [2]. 

Емоційний інтелект персоналу є критичним елементом взаємодії з 

клієнтами в галузі гостинності. Розуміння і ефективна реакція на емоції 

клієнтів мають прямий вплив на якість обслуговування та здатність досягти 

взаєморозуміння. 

Персонал, обладнаний високим рівнем емоційного інтелекту, має 
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здатність розпізнавати емоційні стани клієнтів. Вони усвідомлюють не тільки 

слова, але й невербальні сигнали, такі як жести, міміка обличчя та тон голосу. 

Це допомагає їм отримати більш повне розуміння того, що почувають 

клієнти, навіть якщо вони не виражають своїх емоцій прямо. 

З високим емоційним інтелектом персонал може ефективно реагувати 

на емоції клієнтів. Вони вміють контролювати власні емоції та залишатися 

спокійними та професійними навіть у ситуаціях, коли клієнти виражають 

своє незадоволення або роздратування. Це допомагає знизити конфлікти та 

сприяє побудові позитивних взаємодій з клієнтами. 

Емоційний інтелект також впливає на здатність персоналу досягати 

взаєморозуміння з клієнтами. Здатність виявляти емпатію та співчування 

робить спілкування більш гуманним та персоналізованим. Клієнти 

почуваються розумітими та підтриманими, що покращує їх задоволеність та 

лояльність до підприємства. 

Для розвитку емоційного інтелекту персоналу можна використовувати 

різні підходи. Наприклад, тренінги та семінари можуть надати 

співробітникам навички розпізнавання та керування емоціями, а також 

вправи на розвиток емпатії та співчуття. Також можна сприяти створенню 

сприятливої робочої атмосфери, де співробітники почуваються комфортно та 

підтримано, що сприяє розвитку їхнього емоційного інтелекту. 

Розгляд емоційного інтелекту персоналу як важливого фактору 

взаємодії з клієнтами підкреслює, що здатність персоналу розуміти та 

ефективно реагувати на емоції клієнтів має вирішальне значення для 

досягнення високої якості обслуговування та побудови позитивних взаємин. 

Розвиток емоційного інтелекту персоналу може бути досягнутий за 

допомогою тренінгів, семінарів та створенням сприятливої робочої 

атмосфери, що сприяють вмінню розпізнавати та керувати емоціями, 

проявляти емпатію та співчуття [7]. Здатність персоналу досягати 

взаєморозуміння з клієнтами створює гуманні та персоналізовані взаємодії, 

що сприяють задоволеності та лояльності клієнтів. 



49 

Дослідження психології очікувань та сприйняття грає важливу роль у 

розумінні взаємодії між персоналом і клієнтами. Очікування клієнта є 

психологічними конструктами, які формуються на основі попередніх 

досвідів, комунікації та інформації, що надходить до них. 

Очікування клієнта можуть бути пов'язані з різними аспектами 

обслуговування, такими як якість продукту або послуги, час очікування, 

професіоналізм персоналу та загальний досвід користувача. Наприклад, якщо 

клієнт має позитивний досвід з попередніми відвідуваннями певного закладу, 

його очікування можуть бути спрямовані на високу якість обслуговування та 

приємну атмосферу. 

Персонал може впливати на сприйняття обслуговування, шляхом 

керування очікуваннями клієнтів. Якщо персонал здатний передати 

позитивні очікування та створити сприятливу атмосферу, це може позитивно 

вплинути на сприйняття обслуговування клієнтом. Наприклад, гостинний та 

привітний підхід персоналу може зробити клієнта більш розслабленим та 

комфортним, що сприяє позитивному сприйняттю. 

Важливо також враховувати, що очікування можуть відрізнятися в 

залежності від різних клієнтських груп. Наприклад, молоді люди можуть 

мати високі очікування стосовно новаторських рішень та сучасного дизайну, 

тоді як старші клієнти можуть більше цінувати традиційність і стабільність. 

Персонал повинен бути гнучким і здатним адаптувати свій підхід до потреб 

та очікувань різних клієнтських груп для досягнення максимальної 

задоволеності. 

Для ефективного управління психологією очікувань та сприйняття 

можна використовувати декілька стратегій. Потрібно збирати інформацію 

про попередній досвід клієнта та його очікування до надання послуги. Це 

допоможе підготуватися і побудувати підходи, які 

відповідаютьіндивідуальним потребам кожного клієнта. Крім того, важливо 

бути уважним і чутливим до сигналів, які клієнт відправляє під час взаємодії, 

таких як мова тіла, міміка, тон голосу тощо. Це дозволить сприйняти їхні 
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настрої та реакції. 

Додатково, комунікація грає важливу роль у впливі на психологію 

очікувань та сприйняття. Чітке та вичерпне пояснення процесу 

обслуговування, включаючи часові рамки, можливі ризики та результати, 

може сприяти формуванню реалістичних очікувань у клієнтів. Крім того, 

активний слухач та виявлення зацікавленості до потреб клієнта можуть 

допомогти збудувати позитивне сприйняття обслуговування. 

Після завершення взаємодії важливо отримати зворотний зв’язок від 

клієнта. Це дозволить оцінити, наскільки його очікування були задоволені та 

виявити можливість для поліпшення. Зворотний зв’язок може бути зібраний 

у формі опитувань, оглядів або особистих розмов, і він надає цінну 

інформацію для подальшого вдосконалення обслуговування [14]. 

Узагалі, розуміння психології очікувань та сприйняття є необхідним 

для створення позитивного досвіду клієнтів та задоволення їхніх потреб. 

Адаптація підходів до конкретних очікувань різних клієнтських груп може 

покращити якість обслуговування та сприяти розвитку довготривалих 

взаємовідносин з клієнтами. 

Комунікаційних стратегій та невербальних сигналів, існує ще кілька 

інших аспектів, які варто розглянути в контексті психології взаємодії 

персоналу та клієнтів. Декілька з них включають управління конфліктами та 

ризиками, індивідуальні потреби клієнтів та використання технологій для 

покращення обслуговування. 

1. Управління конфліктами та ризиками: Конфлікти можуть виникати в 

будь-якій взаємодії, і важливо мати ефективні стратегії їх врегулювання. 

Персонал повинен бути навчений способам розпізнавання, врегулювання та 

запобігання конфліктам з клієнтами. Це може включати навички активного 

слухання, емоційного інтелекту та вміння знаходити компромісні рішення. 

Крім того, важливо розуміти потенційні ризики, які можуть виникнути під 

час взаємодії з клієнтами, і приймати заходи для їх зниження або уникнення. 

2. Індивідуальні потреби клієнтів: Клієнти мають різні потреби та 
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очікування. Персонал повинен бути гнучким і здатним адаптуватися до цих 

індивідуальних потреб. Наприклад, деякі клієнти можуть бажати більше 

приватності та особистого простору, тоді як інші можуть бути більш 

соціально налаштовані і бажати більш активної взаємодії. Розуміння та 

врахування цих індивідуальних відмінностей може сприяти покращенню 

якості обслуговування. 

3. Використання технологій: Технології можуть використовуватися для 

покращення взаємодії персоналу та клієнтів. Наприклад, електронні системи 

бронювання та управління можуть забезпечити швидку та ефективну 

обробку запитів клієнтів. Також можуть використовуватися чат-боти або 

віртуальні помічники для надання інформації та відповідей на запитання 

клієнтів. Використання технологій може сприяти збільшенню ефективності 

та точності в обслуговуванні, а також покращити загальнивраження клієнтів. 

Усі ці елементи взаємодії персоналу та клієнтів мають велике значення 

для оптимізації обслуговування в індустрії гостинності. Розуміння ролі 

комунікаційних стратегій та невербальних сигналів допомагає забезпечити 

ефективне спілкування та позитивну атмосферу.  

Управління конфліктами та ризиками дозволяє знизити потенційні 

негативні ситуації та забезпечити задоволення клієнтів. Розуміння 

індивідуальних потреб клієнтів дозволяє персоналу адаптуватися та надати 

персоналізоване обслуговування. Використання технологій допомагає 

покращити ефективність та точність в обслуговуванні. Загальною метою є 

створення позитивного досвіду для клієнтів та задоволення їхніх потреб. 

Розуміння психологічних моментів взаємодії персоналу та клієнтів допомагає 

підготувати фундамент для розробки подальших рекомендацій та стратегій 

оптимізації обслуговування (див. табл. 2.1).  

Це може включати навчання персоналу навичкам ефективної 

комунікації, розвиток інструментів для управління конфліктами та ризиками, 

а також впровадження нових технологій для поліпшення процесів 

обслуговування. 



52 

Таблиця 2.1 ‒ Розуміння психологічних моментів взаємодії персоналу та 

клієнтів 

 

Аспект Важливість Сучасні тенденції 

Розуміння 

потреб 

клієнтів 

Клієнти хочуть відчувати, 

що їх розуміють і їм 

допомагають. Персонал, 

який розуміє потреби 

клієнтів, може краще 

надавати послуги, які 

відповідають цим 

потребам. 

Індивідуальне обслуговування. 

Клієнти хочуть відчувати, що 

вони є унікальними та цінними, 

а не просто номером у системі. 

Персонал, який надає 

індивідуальне обслуговування, 

може створити більш 

позитивний досвід для клієнтів. 

Створення 

позитивного 

досвіду 

Позитивний досвід клієнта 

може призвести до 

повторних відвідувань та 

рекомендацій. Персонал, 

який створює позитивний 

досвід для клієнтів, може 

підвищити прибуток 

підприємства. 

Технології. Технології 

відіграють все більш важливу 

роль у сфері обслуговування. 

Персонал, який використовує 

технології ефективно, може 

надавати більш швидке та 

ефективне обслуговування. 

Впорання зі 

стресом і 

конфліктами 

Персонал, який 

усвідомлює психологічні 

фактори, які впливають на 

поведінку клієнтів, може 

краще реагувати на ці 

фактори. Це може 

допомогти запобігти 

конфліктам і створити 

більш позитивний досвід 

для клієнтів. 

Соціальні медіа. Соціальні 

медіа є потужним інструментом, 

який можна використовувати 

для взаємодії з клієнтами та 

створення позитивного досвіду. 

Персонал, який використовує 

соціальні медіа ефективно, 

може побудувати міцніші 

стосунки з клієнтами. 

 

Ця таблиця узагальнює важливість психології обслуговування в 

індустрії гостинності. Вона також демонструє, як сучасні тенденції 

впливають на цей сектор. 

Отже, розуміння комунікаційних стратегій, невербальних сигналів, 

управління конфліктами, індивідуальних потреб клієнтів та використання 

технологій є важливими аспектами, які сприяють взаємодії персоналу та 

клієнтів і покращують якість обслуговування в галузі гостинності. 
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2.2. Дослідження практичного досвіду 

 

Психологічні техніки обслуговування ‒ це методи, які використовують 

персонал для розуміння та задоволення потреб клієнтів. Вони можуть 

включати в себе такі аспекти, як: 

Сучасні тенденції в індустрії гостинності впливають і на психологічні 

техніки обслуговування. Зокрема, зростає важливість таких тенденцій, як: 

1. Індивідуальне обслуговування. 

2. Використання технологій. 

3. Використання соціальних медіа. 

Індивідуальне обслуговування. 

Клієнти хочуть відчувати, що вони є унікальними та цінними, а не 

просто номером у системі. Персонал, який надає індивідуальне 

обслуговування, може створити більш позитивний досвід для клієнтів. 

Одним із способів надання індивідуального обслуговування є 

використання техніки активного слухання. Активне слухання означає, що 

співробітник уважно слухає клієнта, задає запитання та підсумовує те, що він 

зрозумів. Це показує клієнту, що співробітник зацікавлений у його потребах. 

Активне слухання включає кілька ключових елементів, які можуть бути 

використані персоналом для забезпечення ефективної комунікації з 

клієнтами. Перш за все, це уважне усвідомлення та концентрація на словах та 

повідомленнях клієнта. Співробітник повинен бути присутнім у момент 

розмови та уникати розсіювання уваги. Важливо зосередитися на тілі та мові 

тіла клієнта, а також на його вербальних повідомленнях. 

Другим елементом активного слухання є використання запитань для 

уточнення і розширення розуміння. Співробітник може ставити запитання, 

щоб отримати більше деталей або прояснити непевність. Наприклад, «Чи 

можете ви розповісти більше про ваші вимоги?» або «Які аспекти є 

найважливішими для вас?» Такі запитання допомагають поглибити 

розуміння потреб та очікувань клієнта. 
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Третій елемент активного слухання ‒ підсумовування та повторення 

власними словами того, що було сказано клієнтом. Це дозволяє 

переконатися, що співробітник правильно зрозумів інформацію та уникнути 

непорозумінь. Наприклад, співробітник може сказати: «Звучить, як те, що 

вам потрібно, це X, Y і Z. Чи правильно я зрозумів?» Підсумовування таким 

чином допомагає підтвердити, що співробітник правильно сприйняв потреби 

та бажання клієнта [36]. 

Застосування техніки активного слухання під час взаємодії з клієнтами 

має кілька переваг. Воно допомагає встановити емоційне зв’язок з клієнтом, 

підвищує рівень взаєморозуміння та довіри. Клієнти почуваються важливими 

та поважаються, оскільки їхні потреби та бажанняберуться до уваги. Крім 

того, активне слухання допомагає співробітнику збирати цінну інформацію, 

яка може бути використана для персоналізованого обслуговування та пошуку 

оптимальних рішень для клієнта. 

Наприклад, якщо співробітник уважно слухає клієнта, він може 

зрозуміти його унікальні потреби, інтереси та переваги. Це дозволяє 

підібрати продукти або послуги, які найкраще задовольняють його вимоги. 

Крім того, активне слухання може виявити потенційні проблеми або 

незадоволеність клієнта, що дозволяє співробітнику оперативно реагувати та 

знаходити шляхи вирішення проблем, забезпечуючи задоволеність клієнта. 

Застосування техніки активного слухання передбачає наявність 

навичок комунікації та емпатії у співробітника. Він повинен бути готовим 

вислухати клієнта без перебивання та суджень, а також виявляти розуміння 

та співчуття до його ситуації. Важливо також використовувати невербальні 

сигнали, такі як міміка, жести та вираз обличчя, для підтвердження уваги та 

зацікавленості. Активне слухання є ефективним способом надання 

індивідуального обслуговування клієнтам. Ця техніка дозволяє 

співробітникам покращити якість комунікації, зрозуміти потреби клієнтів та 

забезпечити їх задоволеність. Шляхом уважного слухання, задавання 

запитань та підсумовування співробітники показують клієнтам, що вони 
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цінують їх, і готові задовольнити їхні потреби. 

Персоналізація є важливим аспектом в сучасному бізнесі, оскільки 

дозволяє побудувати ближчі стосунки з клієнтами і забезпечити більш 

ефективне задоволення їхніх потреб. Це означає, що компанії повинні мати 

гнучкість і здатність адаптуватися до унікальних вимог та очікувань кожного 

клієнта. 

Одним з аспектів персоналізації є збір та аналіз даних про клієнтів. 

Компанії можуть збирати інформацію про покупки, вподобання, історію 

взаємодії та інші дані, щоб отримати більш глибоке розуміння клієнта. 

Наприклад, компанія може використовувати дані про попередні покупки, 

щоб рекомендувати подібні товари або послуги, які можуть зацікавити 

клієнта. Такий індивідуальний підхід допомагає забезпечити більш 

персоналізований досвід для клієнта і підвищити його задоволеність. 

Персоналізація може включати адаптацію комунікації та 

маркетингових зусиль під конкретних клієнтів. Наприклад, надсилання 

персоналізованих електронних листів або SMS-повідомлень з 

індивідуальними пропозиціями або знижками. Це дозволяє компаніям 

залучати увагу клієнтів і створювати враження, що їхні потреби та вимоги 

беруться до уваги [4]. 

Персоналізація може виявлятися у виготовленні продуктів або наданні 

послуг на замовлення. Клієнти можуть мати можливість вибрати різні 

параметри або характеристики продукту, щоб вони відповідали їхнім 

конкретним потребам. Наприклад, компанія з можливістю персонального 

виготовлення шкарпеток може дозволити клієнтам вибирати розмір, кольори, 

матеріал та дизайн, щоб отримати унікальний продукт, який відповідає 

їхньому смаку і стилю. 

Для успішної персоналізації необхідно мати ефективну систему 

управління клієнтськими даними. Це включає зберігання та оновлення 

інформації про клієнтів, захист конфіденційності цих даних і забезпечення 

їхньої точності. Крім того, важливо мати здатність аналізувати ці дані, щоб 
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виділяти тенденції і патерни, що допоможуть вдосконалити персоналізовані 

послуги. 

Персоналізація також може бути реалізована за допомогою технологій 

штучного інтелекту. Алгоритми машинного навчання можуть 

використовуватися для аналізу даних та прогнозування поведінки клієнтів. 

Наприклад, рекомендаційні системи можуть аналізувати попередні вибори та 

перегляди клієнта, щоб рекомендувати подібні товари або послуги. Це 

допомагає створити персоналізований досвід покупця, що збільшує 

ймовірність повторних покупок і збільшує лояльність клієнтів [41]. 

Узагальнюючи, персоналізація є потужним інструментом для 

підвищення якості обслуговування та задоволення потреб клієнтів. Вона 

дозволяє компаніям побудувати глибокі стосунки з клієнтами, враховуючи 

їхні індивідуальні потреби і уподобання. Персоналізовані послуги, 

комунікація та продукти сприяють покращенню задоволення клієнтів, 

збільшенню продажів і підвищенню конкурентоспроможності компанії на 

ринку. 

Це можна зробити, наприклад, за допомогою таких прийомів, як: 

1. Використання імені клієнта. 

2. Згадування про попередні покупки або відвідування 

3. Запропонування послуг, які відповідають індивідуальним інтересам 

клієнта. 

Використання технологій. Технології відіграють все більш важливу 

роль у сфері обслуговування. Персонал, який використовує технології 

ефективно, може надавати більш швидке та ефективне обслуговування. 

Одним із способів використання технологій для обслуговування 

клієнтів є використання чат-ботів. Чат-боти можуть надавати відповіді на 

запитання клієнтів, бронювати столики або кімнати та виконувати інші 

завдання. Іншим способом використання технологій для обслуговування 

клієнтів є використання мобільних пристроїв. Мобільні пристрої можуть 

використовуватися для надання інформації клієнтам, бронювання послуг та 
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вирішення проблем (див. табл. 2.2). 

 

Таблиця 2.2 ‒ Техніка сучасних тенденцій 

 

Техніка Опис Сучасні тенденції 

Активне 

слухання 

Уважно слухає клієнта, задає 

запитання та підсумовує те, що 

він зрозумів. 

Клієнти хочуть 

відчувати, що їх 

розуміють і їм 

допомагають. 

Персоналізація Надання клієнтам послуг, які 

відповідають їх індивідуальним 

потребам та уподобанням. 

Клієнти хочуть 

відчувати, що вони є 

унікальними та 

цінними. 

Використання 

чат-ботів 

Чат-боти можуть надавати 

відповіді на запитання клієнтів, 

бронювати столики або кімнати 

та виконувати інші завдання. 

Технології відіграють 

все більш важливу 

роль у сфері 

обслуговування. 

Використання 

мобільних 

пристроїв 

Мобільні пристрої можуть 

використовуватися для надання 

інформації клієнтам, бронювання 

послуг та вирішення проблем. 

Технології відіграють 

все більш важливу 

роль у сфері 

обслуговування. 

Відгуки 

клієнтів 

Відгуки клієнтів можуть 

використовуватися для 

поліпшення якості 

обслуговування та виявлення 

проблем. 

Соціальні медіа є 

потужним 

інструментом для 

отримання відгуків від 

клієнтів. 

Залучення 

клієнтів 

Персонал може заохочувати 

клієнтів ділитися своїми думками 

та ідеями в соціальних мережах. 

Соціальні медіа є 

потужним 

інструментом для 

залучення клієнтів. 

 

Використання соціальних медіа. Соціальні медіа є потужним 

інструментом, який можна використовувати для взаємодії з клієнтами та 

створення позитивного досвіду. Персонал, який використовує соціальні медіа 

ефективно, може побудувати міцніші стосунки з клієнтами. Одним із 

способів використання соціальних медіа для обслуговування клієнтів є 

відгуки клієнтів. Відгуки клієнтів можуть використовуватися для поліпшення 

якості обслуговування та виявлення проблем. Іншим способом використання 

соціальних медіа для обслуговування клієнтів є залучення клієнтів. Персонал 
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може заохочувати клієнтів ділитися своїми думками та ідеями в соціальних 

мережах. Це може допомогти отримати відгуки від клієнтів та покращити 

обслуговування. 

Ця таблиця узагальнює результати аналізу сучасних психологічних 

технік обслуговування. Вона демонструє, що ці техніки можуть бути 

ефективними для задоволення потреб клієнтів і створення позитивного 

досвіду. 

Психологічні техніки обслуговування є важливим інструментом для 

персоналу в індустрії гостинності. Вони можуть допомогти персоналу 

зрозуміти та задовольняти потреби клієнтів, створювати позитивний досвід 

для клієнтів і впоратися зі стресом і конфліктами. 

Сучасні тенденції в індустрії гостинності впливають і на психологічні 

техніки обслуговування. Зокрема, зростає важливість таких тенденцій, як 

індивідуальне обслуговування, використання технологій та використання 

соціальних медіа. 

Стратегії створення емоційного зв’язку з клієнтом включають широкий 

спектр підходів, які сприяють покращенню взаємодії з клієнтами та розвитку 

довгострокових відносин з ними. Одним з ключових аспектів є впровадження 

програм лояльності та персоналізації. Компанії, які успішно використовують 

такі програми, надають клієнтам індивідуальні пропозиції, розроблені на 

основі їхніх потреб та вподобань. Це дозволяє підвищити рівень 

задоволеності клієнтів і зміцнити їх зв’язок з компанією. 

Використання психологічних принципів в дизайні обслуговування має 

велике значення. Впливові готелі та ресторани добре розуміють, як 

використовувати елементи, такі як колір, освітлення, аранжування простору 

та звуковий фон, для створення приємної атмосфери, яка сприяє емоційному 

зв’язку з клієнтами. Це може включати в себе використання теплих кольорів 

та приглушеного освітлення, що створює затишок і комфорт. 

Для досягнення ефективного емоційного зв’язку з клієнтами також 

важливо мати ефективні комунікаційні стратегії. Навички активного 
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слухання, емпатії та адаптації до потреб клієнта грають важливу роль у 

забезпеченні взаєморозуміння та задоволення їх очікувань. Успішні компанії 

активно навчають свій персонал цим навичкам і розвивають комунікаційні 

процеси, що сприяють позитивному враженню клієнтів (див. табл 2.3). 

 

Таблиця 2.3 ‒ Приклади стратегій компаній 

 

Компанія Стратегія Результати 

Starbucks Розуміння 

поведінки 

клієнтів 

Starbucks провела дослідження, щоб зрозуміти, 

що мотивує клієнтів купувати їхню каву. 

Виявилося, що клієнти часто купують каву, 

щоб відчути себе добре та розслабитися. 

Starbucks впровадила стратегію, яка підкреслює 

ці фактори, наприклад, пропонуючи клієнтам 

безкоштовний Wi-Fi та зручні місця, де можна 

відпочити. 

Hilton Створення 

позитивного 

досвіду 

Hilton розробила програму «Hilton Honors», яка 

нагороджує клієнтів за повторні відвідування. 

Програма включає в себе такі переваги, як 

безкоштовний Wi-Fi, безкоштовний сніданок і 

знижки на номери. Hilton виявила, що клієнти, 

які є учасниками програми «Hilton Honors», 

частіше залишають позитивні відгуки та 

рекомендують Hilton своїм друзям. 

Disney Впорання зі 

стресом і 

конфліктами 

Disney має спеціальну програму навчання для 

свого персоналу, яка навчає їх розпізнавати та 

реагувати на стрес і конфлікти. Програма 

включає в себе навчання з таких тем, як 

емоційна обізнаність, комунікація та вирішення 

проблем. Disney виявила, що ця програма 

допомогла її персоналу краще справлятися зі 

стресом і конфліктами, що призвело до 

покращення обслуговування клієнтів. 

 

Ці три приклади демонструють, як психологічні стратегії можуть бути 

успішно впроваджені в індустрії гостинності. Starbucks використовувала 

розуміння поведінки клієнтів, щоб створити стратегію, яка відповідає їхнім 

потребам. Hilton використовувала створення позитивного досвіду, щоб 
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мотивувати клієнтів до повторних відвідувань. Disney використовувала 

впорання зі стресом і конфліктами, щоб покращити якість обслуговування 

клієнтів. 

Студії випадків також досліджують інноваційні виклики, з якими 

стикається галузь гостинності, і їх розв’язання. Технологічний прогрес і 

зміни в споживчому поведінці створюють нові можливості та виклики для 

компаній. Ті, хто успішно адаптується до цих змін, використовуючи 

психологічні стратегії, такі як персоналізація, використання соціальних медіа 

та інші інновації, можуть забезпечити конкурентну перевагу та привернуити 

нових клієнтів. Таким чином, вивчення цих інноваційних викликів та їх 

розв’язання допомагає компаніям зберігати конкурентну позицію на ринку. 

У підсумку, стратегії створення емоційного зв’язку з клієнтом 

охоплюють впровадження програм лояльності та персоналізації, 

використання психологічних принципів в дизайні обслуговування, ефективні 

комунікаційні стратегії персоналу та розв’язання інноваційних викликів. Ці 

підходи сприяють покращенню взаємодії з клієнтами, зміцненню їх зв'язку з 

компанією і забезпечують успішну конкурентну позицію на ринку 

гостинності. Дослідження цих питань важливо для розвитку ефективних 

стратегій та покращення якості обслуговування. 

Висновки до розділу. У другому розділі, аналітико-дослідницькому, 

було проведено глибокий аналіз існуючих підходів та теорій, спрямованих на 

взаємодію персоналу та клієнтів у галузі гостинності. Перша частина 

висвітлювала різноманітні теоретичні підґрунтя, визначаючи ключові 

аспекти, такі як емпатія та активне слухання, що є фундаментальними для 

успішної комунікації. 

Емпатія, яка виражається у здатності співчувати та розуміти емоційний 

стан клієнта, вважається одним із найважливіших аспектів взаємодії 

персоналу та клієнтів. Цей підхід передбачає здатність персоналу поставити 

себе на місце клієнта, сприйняти його потреби та бажання, і відповідно 

реагувати, що сприяє покращенню задоволення клієнтів і створенню 
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позитивного досвіду обслуговування. 

Активне слухання є ще однією важливою складовою успішної 

комунікації. Це означає зосередження на клієнті, його потребах та запитах, а 

також виявлення невербальних сигналів та звуків. Активне слухання вимагає 

уваги та зацікавленості персоналу в тому, що говорить клієнт, і відповідної 

реакції, що веде до зміцнення взаєморозуміння та покращення якості 

обслуговування. 

Другий елемент розділу сконцентрувався на сучасних підходах до 

психології обслуговування, враховуючи вплив технологічних змін та 

еволюції споживацьких уподобань. З огляду на швидкий технологічний 

прогрес, важливо, щоб персонал гостинності адаптувався до нового 

середовища та використовував інноваційні методи та технології для 

покращення взаємодії з клієнтами. 

Особлива увага була приділена необхідності використання 

психологічних стратегій для підвищення якості обслуговування. Позитивне 

підсилення, що передбачає похвалу та підтримку клієнтів, може сприяти 

покращенню їх задоволення та лояльності. Також виявлено, що ефективне 

використання різних методів зворотного зв’язку, наприклад, анкетування або 

відгуки клієнтів, допомагає зрозуміти їхні потреби та вподобання, що 

дозволяє персоналу вдосконалити свою роботу. 

Третій етап дослідження зосереджувався на аналізі сучасних 

психологічних технік обслуговування. Виявлено, що впровадження таких 

технік може сприяти покращенню якості обслуговування через 

збалансований підхід до емоційного враження клієнтів та оптимізацію 

комунікації. Наприклад, позитивна психологія може бути використана для 

створення приємної атмосфери та підвищення настрою клієнтів. Техніки 

активної послуги, такі як швидке реагування на запити та індивідуальний 

підхід до кожного клієнта, також можуть значно покращити задоволення 

клієнтів. 

Ці висновки встановлюють теоретичну та аналітичну базу для 
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подальших розділів магістерської роботи, надаючи підґрунтя для розробки 

конкретних стратегій удосконалення взаємодії персоналу та клієнтів в 

індустрії гостинності. З врахуванням зростаючих вимог клієнтів та розвитку 

технологій, важливо постійно оновлювати та вдосконалювати підходи до 

комунікації та обслуговування, щоб забезпечити високу якість 

обслуговування та задоволення клієнтів.  
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РОЗДІЛ 3. СТРАТЕГІЇ ОПТИМІЗАЦІЇ ТА ВПРОВАДЖЕННЯ ІННОВАЦІЙ 

В СФЕРІ ОБСЛУГОВУВАННЯ ІНДУСТРІЇ ГОСТИННОСТІ  

 

3.1. Розробка психологічних стратегій для оптимізації обслуговування 

 

Покращення обслуговування ‒ це процес, спрямований на підвищення 

якості обслуговування, яке надається клієнтам. Це означає, що персонал 

розуміє потреби клієнтів і надає послуги, які відповідають цим потребам. 

Основні аспекти покращення обслуговування включають: 

1. Ефективне покращення обслуговування передбачає глибоке 

розуміння потреб, бажань та очікувань клієнтів. Це означає активне слухання 

клієнтів, уважну аналітику їхньої зворотної інформації та впровадження змін, 

які відповідають їхнім потребам. Компанії можуть проводити опитування, 

збирати дані про клієнтів та проводити аналіз, щоб визначити, як поліпшити 

свої послуги та вирішити проблеми, з якими зіштовхуються клієнти. 

2. Покращення обслуговування передбачає створення позитивного 

досвіду для клієнтів. Це може бути досягнуто шляхом створення дружньої та 

гостинної атмосфери, де персонал проявляє ввічливість, турботу та 

професіоналізм у взаємодії з клієнтами. Важливо, щоб клієнти почували себе 

вітаними і цінними, незалежно від того, чи це особиста зустріч, телефонний 

дзвінок або електронне повідомлення. Компанії можуть також розглядати 

можливості для створення особливих моментів, які роблять досвід 

обслуговування незабутнім, наприклад, подарунки, персоналізовані послуги 

або ексклюзивні пропозиції. 

3. Покращення обслуговування включає навчання персоналу 

ефективному впоранню зі стресом та конфліктами. Конфлікти та стресові 

ситуації можуть виникати в процесі надання послуг, але важливо, щоб 

персонал вмів емоційно реагувати на такі ситуації та знаходити 

конструктивні рішення. Навички емоційного інтелекту, активне слухання, 

емпатія та ефективна комунікація є ключовими для впорання з конфліктами 
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та забезпечення задововолення клієнтів. Компанії можуть проводити 

тренінги та розвивати навички персоналу в цих областях, щоб забезпечити 

високу якість обслуговування навіть у складних ситуаціях. 

4. Технології можуть бути потужним інструментом для покращення 

обслуговування. Компанії можуть використовувати автоматизацію процесів, 

розробляти інтерактивні веб-платформи та мобільні додатки, щоб спростити 

взаємодію з клієнтами. Наприклад, це може включати онлайн-чати для 

швидкого відповіді на запитання клієнтів, системи керування відносинами з 

клієнтами (CRM) для збереження інформації про клієнтів та їхніх потреб, а 

також інструменти для відстеження задоволення клієнтів та збирання 

зворотного зв’язку. 

5. Покращення обслуговування є неперервним процесом, який вимагає 

постійного вдосконалення. Компанії повинні займатися аналізом своїх 

процесів, слухати зворотний зв’язок клієнтів та шукати можливості для 

вдосконалення своїх послуг. Це може включати впровадження нових 

стратегій обслуговування, покращення комунікації з клієнтами, навчання 

персоналу та використання інноваційних рішень. 

Узагалі, покращення обслуговування ‒ це комплексний підхід, який 

орієнтований на задоволення потреб клієнтів, створення позитивного досвіду 

та підвищення якості взаємодії з ними. Це допомагає компаніям зберегти і 

залучити нових клієнтів, покращити репутацію та досягти успіху на ринку. 

Покращення обслуговування є важливим аспектом будь-якого бізнесу, 

оскільки задоволені клієнти стають лояльними і повертаються знову. Для 

досягнення високої якості обслуговування необхідно впроваджувати 

різноманітні стратегії та підходи. 

Технологічні інновації відіграють ключову роль у поліпшенні 

обслуговування. Використання сучасних технологій, таких як автоматизовані 

системи управління клієнтськими заявками, веб-чати або віртуальні 

асистенти, дозволяють швидко та ефективно взаємодіяти з клієнтами. Це 

полегшує процес надання інформації, вирішення проблем та задоволення 
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потреб клієнтів. 

Навчання та розвиток персоналу грають важливу роль у покращенні 

обслуговування. Інвестування в навички спілкування, вирішення конфліктів 

та ефективну взаємодію з клієнтами допомагають персоналу бути більш 

компетентним та професійним в роботі зі зверненнями клієнтів. 

Моніторинг та аналіз є необхідною складовою покращення 

обслуговування. Збирання даних про задоволення клієнтів, відгуки, час 

очікування та інші метрики надають цінну інформацію для вдосконалення 

процесів обслуговування. Аналіз цих даних допомагає виявити слабкі місця 

та можливості для покращення. 

Запровадження змінної культури є важливим аспектом покращення 

обслуговування. Створення культури, в якій кожен співробітник відчуває 

відповідальність за якість обслуговування та має можливість пропонувати 

ініціативи щодо його покращення, сприяє позитивному настрою та співпраці 

всього колективу. 

Заохочення та винагорода відіграють важливу роль у покращенні 

обслуговування. Визнання та заохочення успіхів стимулюють персонал до 

постійного покращення. Встановлення системи винагород та похвал 

підтримує мотивацію персоналу та підвищує якість обслуговування. 

Залучення клієнтів є ще одним важливим аспектом покращення 

обслуговування. Активна комунікація з клієнтами, звернення до їхніх потреб 

і побажань, збір фідбеку та впровадження їхніх пропозицій сприяють 

покращенню якості обслуговування. Крім того, залучення клієнтів до 

розробки нових продуктів або послуг дозволяє створити рішення, які 

відповідають їхнім потребам. 

Постійне вдосконалення є ключовим елементом покращення 

обслуговування. Бізнес повинен постійно аналізувати свої процеси, шукати 

нові можливості для оптимізації та вдосконалення, впроваджувати нові ідеї 

та практики. Це дозволяє підтримувати конкурентоспроможність та 

адаптуватися до змін на ринку. 
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Індивідуальний підхід до кожного клієнта також впливає на якість 

обслуговування. Розуміння унікальних потреб кожного клієнта, персонал, 

який готовий надати індивідуальну увагу та рекомендації, сприяє 

покращенню задоволення клієнтів. 

Впровадження інновацій є важливою складовою поліпшення 

обслуговування. Використання новітніх технологій, впровадження цифрових 

рішень або розробка нових способів комунікації з клієнтами допомагає 

створити сучасне та зручне обслуговування. 

В цілому, покращення обслуговування потребує комплексного підходу, 

який включає технологічні інновації, навчання персоналу, моніторинг та 

аналіз, зміну культури, заохочення та винагороди, залучення клієнтів, 

постійне вдосконалення, конкурентоспроможність, індивідуальний підхід та 

інновації. Врахування цих факторів допомагає створити ефективну систему 

обслуговування, яка задовольняє потреби клієнтів, забезпечує 

конкурентоспроможність компанії та сприяє її успіху на ринку. 

Покращення обслуговування є важливим аспектом для будь-якого 

підприємства, яке працює в сфері послуг. Це може призвести до підвищення 

рівня задоволеності клієнтів, повторних відвідувань і рекомендацій. 

Інноваційні методи взаємодії персоналу та клієнтів ‒ це широкий 

спектр підходів, які використовують сучасні технології та стратегії для 

створення ще більш позитивного та ефективного досвіду для клієнтів. 

Основні аспекти таких методів включають: 

1. У сучасному світі технології мають вирішальне значення для 

покращення взаємодії з клієнтами. Наприклад, штучний інтелект та машинне 

навчання можуть використовуватися для аналізу поведінки клієнтів та 

підтримки персоналу в прийнятті рішень щодо надання послуг. Крім цього, 

розробка мобільних додатків та веб-платформ дозволяє зручно здійснювати 

покупки, отримувати інформацію та звертатися до підтримки в будь-який 

зручний момент. 

2. Одним з ключових аспектів інноваційних методів є надання 
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індивідуальної уваги та персоналізованого обслуговування кожному клієнту. 

Це може включати використання особистих даних та преференцій клієнта 

для підбору рекомендацій, пропозицій та індивідуального підходу. 

Наприклад, відправка персоналізованих пропозицій з урахуванням 

попередніх покупок або нагадування про спеціальні події, які можуть 

зацікавити клієнта. 

3. Важливим аспектом інноваційних методів є створення досвіду, який 

буде доступним та прийнятним для різних груп клієнтів. Це означає розробку 

продуктів та послуг, які враховують потреби людей різного віку, культурного 

та соціального контексту, а також осіб з обмеженими можливостями. 

Наприклад, створення адаптивних веб-сайтів, використання аудіо- та 

відеосупроводу для людей з обмеженими можливостями або надання 

інтерпретаційних послуг для клієнтів, які не володіють мовою 

обслуговування: 

4. Інноваційні методи взаємодії також орієнтовані на покращення 

комунікації між персоналом і клієнтами. Це може включати в себе 

використання онлайн-чатів, відеоконференцій та соціальних мереж для 

зручного і швидкого обміну інформацією та вирішення питань клієнтів. Крім 

того, можуть застосовуватися інструменти для збору та аналізу відгуків 

клієнтів, щоб зрозуміти їх потреби та побажання щодо поліпшення 

обслуговування. 

5. Соціальні мережі стали важливим каналом комунікації з клієнтами. 

Інноваційні методи взаємодії включають активну присутність на платформах 

соціальних мереж, взаємодію з клієнтами через коментарі, повідомлення та 

спільноти. Компанії також можуть використовувати аналітику соціальних 

мереж для вивчення відгуків та настроїв клієнтів і відповідного реагування 

на них. 

Інноваційні методи взаємодії персоналу та клієнтів мають на меті 

створити більш глибокий, персоналізований та задоволений досвід для 

клієнтів. Вони дозволяють підприємствам відповідати на змінюючіться 
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потреби та очікування клієнтів і підтримувати конкурентоспроможність в 

сучасному ринковому середовищі (див. табл. 3.1). 

 

Таблиця 3.1 ‒ Впровадження інноваційних методів 

 

Метод Опис Переваги Приклади 

Використання 

технологій 

Технології можуть 

використовуватися для 

персоналізації 

обслуговування, 

підвищення 

ефективності 

обслуговування та 

створення більш 

інклюзивного досвіду 

для клієнтів. 

Клієнти 

отримують 

більш 

персоналізоване 

та ефективне 

обслуговування. 

Starbucks 

використовує 

чат-ботів для 

надання 

відповідей на 

запитання 

клієнтів і 

бронювання 

столиків. 

Використання 

персоналізації 

Персоналізація означає 

надання клієнтам 

послуг, які відповідають 

їх індивідуальним 

потребам та 

уподобанням. 

Клієнти 

відчувають, що 

їх розуміють і 

цінують. 

Hilton пропонує 

програму 

«Hilton Honors», 

яка нагороджує 

клієнтів за 

повторні 

відвідування. 

Використання 

інклюзивності 

Інклюзивність означає 

створення досвіду для 

клієнтів, який є 

доступним і 

прийнятним для всіх. 

Клієнти всіх 

рівнів здатності 

та походження 

відчувають себе 

комфортно. 

Disney має 

спеціальну 

програму 

навчання для 

свого персоналу, 

яка навчає їх 

розпізнавати та 

реагувати на 

стрес і 

конфлікти. 

 

Ось кілька прикладів інноваційних методів взаємодії, які 

застосовуються в індустрії гостинності: 

‒ Starbucks використовує чат-ботів для надання відповідей на 

запитання клієнтів і бронювання столиків. 

‒ Hilton пропонує програму «Hilton Honors», яка нагороджує клієнтів за 
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повторні відвідування. 

‒ Disney має спеціальну програму навчання для свого персоналу, яка 

навчає їх розпізнавати та реагувати на стрес і конфлікти. 

Ці приклади демонструють, як інноваційні методи взаємодії можуть 

бути використані для створення більш позитивного та ефективного досвіду 

для клієнтів (див. табл. 3.2). 

 

Таблиця 3.2 ‒ Приклади інноваційних методів взаємодії 

 

Сфера Метод Опис Приклад 

Готельний 

бізнес 

Використання 

чат-ботів 

Чат-боти можуть 

використовуватися для 

надання відповідей на 

запитання клієнтів, 

бронювання номерів або 

кімнат, а також для надання 

інших послуг. 

Hilton, 

Marriott 

International, 

Hyatt 

Ресторанний 

бізнес 

Використання 

технологій 

розпізнавання 

обличчя 

Технології розпізнавання 

обличчя можуть 

використовуватися для 

ідентифікації клієнтів, які 

відвідують ресторан 

регулярно, а також для 

надання персоналізованих 

рекомендацій. 

Starbucks, 

McDonald's, 

Burger King 

Розважальний 

бізнес 

Використання 

віртуальної 

реальності 

Віртуальна реальність може 

використовуватися для 

створення унікального та 

захоплюючого досвіду для 

клієнтів. 

Disney, 

Universal 

Studios, Six 

Flags 

Туристичний 

бізнес 

Використання 

мобільних 

додатків 

Мобільні додатки можуть 

використовуватися для 

надання інформації про 

туристичні визначні 

пам’ятки, бронювання турів 

і послуг, а також для 

надання інших послуг. 

TripAdvisor, 

Lonely 

Planet, 

Booking.com 

 

Ця таблиця наводить приклади інноваційних методів взаємодії, які 
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використовуються в різних сферах індустрії гостинності. 

 

3.2. Рекомендації для практичної реалізації стратегії 

 

Аналіз існуючих систем та інфраструктури визначає оптимальний 

вибір технологій та розробку детального плану впровадження. При цьому 

важливо ретельно оцінити технічний стан та функціональність наявних 

систем, щоб виявити аспекти, які вимагають змін і покращень. 

Після вибору стратегій і технологій розпочинається підготовка та 

тренування персоналу. Це включає в себе детальне навчання та тренування з 

використання нових технологій та інструментів. Важливо забезпечити, щоб 

кожен член команди розумів і вмів використовувати інноваційні методи, 

оскільки це є ключовим фактором успіху при впровадженні стратегій. 

Поступове впровадження та тестування дозволяє зменшити можливі 

ризики та мінімізувати негативний вплив на обслуговування. Тестовий 

період допомагає виявити можливі проблеми та внести необхідні корективи 

перед повним масштабним запуском. 

Далі після впровадження стратегій проводиться збір та аналіз 

зворотного зв’язку від клієнтів та персоналу. Оцінка реакції на нововведення 

дозволяє визначити ефективність впроваджених змін та внести необхідні 

коригування. Важливо враховувати повідомлення та пропозиції від 

користувачів та персоналу, щоб покращити якість обслуговування та 

задоволення клієнтів. 

Завершальний етап включає створення системи моніторингу та 

постійного вдосконалення. Використання аналітики та зворотного зв’язку 

допомагає постійно вдосконалювати стратегії взаємодії персоналу та 

клієнтів. Це може включати в себе збір та аналіз даних про взаємодію з 

клієнтами, оцінку ефективності процесів та постійну оптимізацію системи 

для забезпечення високої якості обслуговування. 

Цей комплексний підхід гарантує ефективне впровадження стратегій та 
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позитивний вплив на взаємодію персоналу та клієнтів в галузі гостинності. 

Завдяки аналізу, підготовці персоналу, поступовому впровадженню, збору 

зворотного зв’язку та системі моніторингу, компанії з галузі гостинності 

можуть досягти більш ефективної роботи, високої якості обслуговування та 

задоволення клієнтів. Постійне вдосконалення і адаптація до змін у потребах 

та вимогах клієнтів дозволяють підтримувати конкурентоспроможність та 

успішну роботу в сучасному ринковому середовищі. 

Перший етап оцінки ‒ це визначення того, наскільки успішно 

впроваджені стратегії виконують свої завдання. Застосовуючи ключові 

показники ефективності, проводиться аналіз того, як зміни впливають на 

різні аспекти обслуговування. 

Одним з важливих елементів аналізу є оцінка змін у роботі персоналу. 

Впровадження нових стратегій може мати великий вплив на продуктивність 

та задоволення співробітників. Наприклад, введення автоматизованих систем 

може зменшити навантаження на персонал та покращити їх робочі умови. 

Також, нові методи та процедури можуть сприяти підвищенню мотивації 

персоналу та зниженню рівня стресу. 

Оцінка ефективності включає аналіз різних показників, таких як 

продуктивність роботи, якість виконання завдань, рівень задоволення 

співробітників та зниження втрати персоналу. Ці показники можуть бути 

виміряні за допомогою опитувань, спостережень або аналізу даних. 

Елемент аналізу змін у роботі персоналу є оцінка ефективності 

навчання та тренування. Переконавшись, що персонал правильно розуміє та 

використовує нові методи та технології, можна забезпечити їх успішну 

імплементацію. 

Збір даних про роботу персоналу, їхню реакцію на зміни та оцінка 

їхнього задоволення можуть бути здійснені за допомогою анкетування, 

спостережень, інтерв'ю або аналізу даних про продуктивність та якість 

роботи. 

Аналіз змін у роботі персоналу дозволяє не лише оцінити ефективність 



72 

впроваджених стратегій, але й виявити можливі проблеми та внести 

необхідні корективи. Враховуючи думку та потреби персоналу, можна 

покращити їхню робочу ефективність та задоволення, що вплине на загальну 

якість обслуговування та клієнтське задоволення. 

Вимірювання задоволення клієнтів є важливим етапом оцінки 

ефективності впроваджених стратегій. Ключовим критерієм є реакція самих 

клієнтів на нововведення і покращення, які були внесені в обслуговування. 

Один з способів вимірювання задоволення клієнтів ‒ це збір зворотного 

зв’язку. Після впровадження нових стратегій можна звернутися до клієнтів і 

попросити їх поділитися своїми враженнями та думками. Це може включати 

запитання про те, чи помітили вони поліпшення в обслуговуванні, чи є які-

небудь недоліки або пропозиції щодо подальшого вдосконалення. 

Додатковим методом є анкетування клієнтів. Це може бути 

структурований опитувальник, який дозволяє оцінити рівень задоволення 

клієнтів з різних аспектів обслуговування. Наприклад, клієнтам можуть бути 

задані питання про якість послуг, швидкість реакції персоналу, зручність 

використання нових сервісів та інші параметри, що є важливими для них. 

Поміркувати про рівень задоволення клієнтів можна також за 

допомогою вимірювання показників, таких як частота повторних покупок, 

час, проведений клієнтами на сайті або у магазині, кількість скарг та відгуків. 

Ці дані можуть бути зібрані за допомогою аналітичних інструментів, які 

відстежують активність клієнтів та їхню взаємодію з брендом. 

Аналіз задоволення клієнтів дозволяє отримати цінну інформацію про 

те, як нововведення сприймаються самими клієнтами. Це допомагає оцінити 

ефективність стратегій і при необхідності внести корективи для подальшого 

покращення обслуговування та задоволення потреб клієнтів. 

Аналіз динаміки обсягу замовлень є важливим інструментом для 

оцінки ефективності впроваджених стратегій і показує, наскільки клієнти 

цінують нові можливості та покращені сервіси. 

Один з підходів до аналізу динаміки обсягу замовлень ‒ це порівняння 



73 

даних до і після впровадження стратегій. Порівнюючи обсяги замовлень до 

початку впровадження стратегій і після них, можна встановити, яка саме 

стратегія сприяла зростанню замовлень і наскільки це зростання було 

значним. Це дозволяє отримати чітку картину успіху та оцінити вплив 

стратегій на популярність продуктів або послуг компанії. 

Для проведення аналізу динаміки обсягу замовлень можна 

використовувати різні методи. Наприклад, можна скласти графіки, на яких 

будуть відображені зміни в обсязах замовлень протягом певного періоду. Це 

дозволить виявити тенденції та зрозуміти, які конкретні стратегії мали 

найбільший вплив на зростання обсягу замовлень. 

Для більш детального аналізу можна розглянути обсяг замовлень за 

різними категоріями товарів або послуг. Це дозволить виявити, які саме 

продукти або послуги стали більш популярними після впровадження 

стратегій. Також, можна вивчити залежність між обсягом замовлень та 

іншими факторами, такими як промоакції, знижки або зміни в ціновій 

політиці. 

Аналіз динаміки обсягу замовлень допомагає компаніям оцінити 

ефективність своїх стратегій та визначити, які саме аспекти бізнесу 

стимулюють зростання попиту. Це дає змогу вдосконалити стратегії та 

продовжувати працювати над покращенням обслуговування, щоб 

задовольнити потреби клієнтів і забезпечити стійкий розвиток компанії. 

Оцінка впливу стратегій на загальну якість обслуговування та 

створення позитивного досвіду для клієнтів є другим етапом. Однією зі 

стратегій, яка може позитивно вплинути на якість обслуговування, є 

зменшення часу очікування для клієнтів. Довгий час очікування може бути 

джерелом незадоволення та негативного досвіду для клієнтів. Оптимізація 

процесів, наприклад, шляхом впровадження ефективних технологій або 

перегляду розкладу роботи персоналу, може допомогти зменшити час 

очікування. Це створить позитивні враження у клієнтів і сприятиме 

поліпшенню загальної якості обслуговування. 
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Додатково, можна використовувати технології, такі як електронні черги 

або онлайн-системи бронювання, щоб клієнти могли зараніше планувати свої 

візити та уникати довгих черг. Це допоможе знизити час очікування і 

забезпечити більше задоволення клієнтів. 

Покращення комунікації з клієнтами також може позитивно вплинути 

на якість обслуговування. Надання чіткої та своєчасної інформації про 

послуги, товари або процеси допоможе уникнути незрозумінь та неприємних 

ситуацій. Наприклад, можна використовувати електронні повідомлення, 

SMS-повідомлення або чат-боти, щоб сповіщати клієнтів про статус їхніх 

замовлень або про нові можливості. 

Усі ці стратегії спрямовані на покращення якості обслуговування та 

створення позитивного досвіду для клієнтів. Оцінка їх впливу допомагає 

компаніям зрозуміти, наскільки ефективними є їхні підходи та які саме 

аспекти обслуговування потребують подальшого вдосконалення для 

забезпечення задоволення клієнтів. 

Покращення емоційного враження у клієнтів є ще одним ключовим 

аспектом, який впливає на загальний успіх бізнесу. Створення позитивних 

емоцій та вражень у клієнтів має значний вплив на їхнє задоволення, 

лояльність та зв’язок з компанією. 

Один зі способів покращення емоційного враження ‒ це створення 

приємної та затишної атмосфери під час взаємодії з клієнтами. Це може 

включати такі елементи, як дбайливе і привітне ставлення персоналу, 

комфортне середовище, приємна музика або аромати. Такі дрібниці можуть 

створювати позитивний настрій у клієнтів та допомагати їм почуватися 

важливими та цінними. 

Активне слухання та розуміння потреб клієнтів є важливими 

факторами у покращенні їхнього емоційного враження. При наданні послуг 

або консультацій важливо бути уважними до запитів та побажань клієнтів, а 

також швидко та ефективно відповідати на їхні потреби. Це допомагає 

створити враження особистої уваги та підвищує рівень задоволення клієнтів. 
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Підтримка позитивного емоційного стану клієнтів може здійснюватися 

через надання додаткових переваг або бонусів. Наприклад, програми 

лояльності, персоналізовані пропозиції або спеціальні подарунки можуть 

підсилити позитивні емоції та почуття важливості у клієнтів. 

Оцінка впливу стратегій на емоційне враження клієнтів допомагає 

компаніям розуміти, які саме аспекти їхньої взаємодії з клієнтами є найбільш 

ефективними та сприяють створенню позитивних вражень. Це дає змогу 

удосконалювати стратегії та забезпечувати позитивний досвід для клієнтів, 

що сприяє підвищенню їхньої лояльності та розширенню клієнтської бази. 

Кінцевий результат ‒ збільшення рівня задоволення клієнтів. Якщо 

нововведення створюють позитивний досвід, це призведе до збереження 

клієнтів та позитивного впливу на репутацію бренду. 

Всі зусилля компанії, спрямовані на покращення якості обслуговування 

та емоційного враження, нарешті мають на меті збільшити рівень 

задоволення клієнтів. Задоволені клієнти є країстим активом для будь-якого 

бізнесу, оскільки вони не тільки зберігаються як постійні клієнти, але також 

впливають на репутацію бренду та можуть рекомендувати компанію своїм 

знайомим. 

Нововведення, що сприяють позитивному досвіду клієнтів, можуть 

включати в себе широкий спектр аспектів. Наприклад, вдосконалення 

процесів обслуговування, швидка та ефективна відповідь на запити клієнтів, 

персоналізовані послуги або продукти, а також розширення переваг для 

постійних клієнтів. Всі ці нововведення спрямовані на покращення 

загального досвіду клієнтів та створення позитивних емоцій. 

Збереження клієнтів є важливим аспектом бізнесу, оскільки залучення 

нових клієнтів може бути витратним та часоємним процесом. Позитивний 

досвід і задоволення клієнтів сприяють їхній лояльності та збереженню, що в 

свою чергу забезпечує стабільну базу клієнтів для компанії. 

Задоволені клієнти також мають потенціал для позитивного впливу на 

репутацію бренду. Їхні рекомендації та позитивні відгуки можуть залучити 



76 

нових клієнтів та розширити клієнтську базу. Відомості про відмінний досвід 

та задоволення клієнтів можуть поширюватися через відгуки в соціальних 

медіа, рекомендації у реальному житті або на форумах та порталах. Це 

допомагає підвищити свідомість про бренд та привернути нових клієнтів. 

Отже, збільшення рівня задоволення клієнтів є кінцевою метою усіх 

стратегій та нововведень, спрямованих на покращення якості обслуговування 

та емоційного враження. Це забезпечує збереження клієнтів, створення 

позитивної репутації брендта сприяє залученню нових клієнтів через 

позитивні рекомендації та відгуки. При цьому, компанії слід постійно 

оцінювати рівень задоволення клієнтів, наприклад, за допомогою опитувань, 

зворотного зв’язку та аналізу даних. Це дозволяє виявити потенційні 

проблеми та недоліки у обслуговуванні та вчасно їх виправити. Зайняттяся 

постійним покращенням задоволення клієнтів є ключовим аспектом успіху 

будь-якої компанії та допомагає зберегти конкурентну перевагу на ринку. 

Аналіз ефективності та впливу відіграє критичну роль у розвитку і 

удосконаленні стратегій компаній в галузі гостинності. Виявлення успішних 

стратегій та визначення їх впливу на якість обслуговування є ключовими 

кроками для досягнення довгострокового успіху в цій індустрії. Аналіз 

ефективності дозволяє оцінити, наскільки успішно компанія впроваджує свої 

стратегії та досягає поставлених цілей. Він може включати оцінку різних 

показників продуктивності, таких як рівень задоволення клієнтів, обсяг 

продажів, рентабельність та інші ключові метрики. Шляхом аналізу даних 

компанія може ідентифікувати успішні стратегії, які призводять до 

покращення якості обслуговування та задоволення клієнтів. 

Крім того, аналіз впливу дозволяє визначити, які конкретні стратегії та 

ініціативи мають найбільший вплив на якість обслуговування. Це може 

включати оцінку різних факторів, таких як персонал, процеси 

обслуговування, технології, маркетингові зусилля тощо. Завдяки аналізу 

впливу компанії можуть виявити сильні та слабкі сторони своїх стратегій та 

зосередитися на тих аспектах, які найбільше сприяють покращенню якості 
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обслуговування. 

Базуючись на результати аналізу, компанії можуть внести корективи у 

свої стратегії та плани для подальшого вдосконалення. Наприклад, якщо 

певна стратегія не дає очікуваних результатів, компанія може внести зміни у 

процеси, навчання персоналу або використання технологій з метою 

поліпшення якості обслуговування. Аналітичний підхід дозволяє компаніям 

бути гнучкими та адаптуватися до змін у вимогах клієнтів та ринку, що 

сприяє їхньому довгостроковому успіху. 

Загальний вплив на якість обслуговування стає надзвичайно важливим 

фактором для досягнення довгострокового успіху в галузі гостинності. 

Висока якість обслуговування впливає на задоволення та лояльність клієнтів, 

що, у свою черг, сприяє збільшенню кількості повторних візитів і 

позитивному репутації компанії. Крім того, якість обслуговування може мати 

вплив на позитивний рекомендаційний маркетинг, коли клієнти 

рекомендують компанію своїм знайомим і друзям. 

Вплив на якість обслуговування включає багато аспектів, таких як 

комунікація з клієнтами, швидкість обробки замовлень, якість продуктів або 

послуг, професіоналізм персоналу та багато інших. Якщо компанія здатна 

постійно покращувати якість свого обслуговування і забезпечувати високий 

рівень задоволення клієнтів, вона має більше шансів залучити нових клієнтів 

і зберегти існуючих. 

Аналіз ефективності та впливу є невід’ємною частиною стратегічного 

управління в індустрії гостинності. Він допомагає компаніям розуміти, як 

їхні стратегії впливають на якість обслуговування, і дозволяє вносити 

необхідні корективи для покращення. Завдяки цьому, компанії можуть 

досягти довгострокового успіху, займаючи сильну позицію на ринку та 

забезпечуючи задоволення своїх клієнтів. 

Висновки до розділу. У третьому розділі, що стосується проектно-

рекомендаційних аспектів, було проведено докладне дослідження 

оптимізаційних стратегій для поліпшення взаємодії персоналу та клієнтів у 
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сфері гостинності. Під час аналізу ключових аспектів було встановлено 

необхідність поліпшення часу очікування, емоційного впливу на клієнтів та 

загального рівня їхнього задоволення. 

У ході дослідження були розроблені інноваційні методи взаємодії 

персоналу та клієнтів, з використанням передових технологій, психологічних 

стратегій та новаторських підходів. Ці стратегії спрямовані на створення 

позитивного враження та максимального задоволення від обслуговування. 

Остаточним етапом розділу було впровадження розроблених стратегій 

у практику. Цей процес включав аналіз існуючих систем, вибір оптимальних 

технологій, підготовку та тренування персоналу, а також етапне 

впровадження та тестування. 

В цілому, розділ дозволив розробити конкретний план дій для 

впровадження стратегій, спрямованих на поліпшення взаємодії персоналу та 

клієнтів в галузі гостинності. Основною метою є створення позитивного та 

задовільного досвіду для клієнтів, що сприятиме підвищенню рівня 

лояльності та конкурентоспроможності підприємства. Застосування 

інноваційних методів, психологічних стратегій та передових технологій 

допоможе досягти цієї мети та забезпечити успішне функціонування в галузі 

гостинності. 
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ВИСНОВКИ 

 

Дослідження в сфері психології обслуговування в індустрії гостинності 

надало глибокий інсайт у фактори, що впливають на ефективність взаємодії 

персоналу та клієнтів. В ході аналізу теоретичного підґрунтя та сучасних 

підходів були виявлені ключові аспекти, такі як емпатія, активне слухання, 

інноваційні технології та стратегії комунікації, які відіграють важливу роль у 

покращенні якості обслуговування. 

Особлива увага була приділена впровадженню інноваційних методів 

взаємодії, спрямованих на поліпшення обслуговування та задоволення 

клієнтів. Проектно-рекомендаційний розділ розкривав ключові аспекти для 

оптимізації, зокрема час очікування та емоційне враження. З метою 

забезпечення ефективної взаємодії персоналу та клієнтів, було 

рекомендовано впровадження стратегій, спрямованих на скорочення часу 

очікування та покращення загального емоційного досвіду клієнтів.  

Одним із важливих результатів дослідження було виявлення значення 

емпатії у взаємодії персоналу та клієнтів. Інноваційні технології, такі як 

персоналізовані системи зв’язку та використання штучного інтелекту, 

можуть сприяти покращенню рівня емпатії та забезпечити більш 

індивідуальний підхід до кожного клієнта. 

В розділі були рекомендовані стратегії комунікації, які сприяють 

активному слуханню та встановленню глибшого зв’язку з клієнтами. Це 

може включати тренування персоналу у навичках ефективної комунікації, 

використання нетрадиційних методів спілкування, таких як графічні засоби 

або відео-презентації, а також створення сприятливої атмосфери для вільної 

взаємодії з клієнтами. 

Загальне резюме проведеного дослідження підкреслює важливість 

розвитку та впровадження інноваційних стратегій взаємодії персоналу та 

клієнтів у галузі гостинності. Дослідження показало, що емпатія, активне 

слухання та використання інноваційних технологій є ключовими факторами 
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для покращення якості обслуговування та задоволення клієнтів. 

Рекомендації, що були надані в рамках проекту, включають в себе 

розробку і впровадження персоналізованих систем зв’язку з клієнтами, які 

дозволять створити індивідуальний підхід до кожного клієнта. Також було 

запропоновано тренування персоналу у навичках ефективної комунікації та 

активного слухання, що допоможе забезпечити глибше розуміння потреб та 

бажань клієнтів. 

Одним зі значущих результатів дослідження є розробка стратегій 

зменшення часу очікування клієнтів. Це може бути досягнуто шляхом 

використання передових технологій, таких як системи електронної черги, 

мобільні додатки для замовлення та оплати послуг і автоматизовані процеси 

обслуговування. 

Дослідження рекомендує створення сприятливої атмосфери для вільної 

взаємодії з клієнтами, що включає створення зон відпочинку, зон для роботи 

чи навчання, а також розширення асортименту послуг, що надаються. 

Загальна мета проведеного дослідження полягає в поліпшенні взаємодії 

персоналу та клієнтів у галузі гостинності. Це допоможе забезпечити 

позитивний досвід для клієнтів, що призведе до підвищення рівня лояльності 

та конкурентоспроможності підприємства. Впровадження інноваційних 

методів, психологічних стратегій та передових технологій є ключовими 

чинниками успіху у досягненні цієї мети та забезпеченні успішного 

функціонування в галузі гостинності. 

Отримані результати щодо практичної значущості мають безпосередній 

вплив на підприємства галузі гостинності. Впровадження запропонованих 

стратегій та інноваційних методів взаємодії може допомогти підприємствам 

покращити якість обслуговування та забезпечити задоволення клієнтів. 

Запропоновані стратегії, такі як використання систем електронної 

черги та мобільних додатків для замовлення та оплати послуг, можуть 

допомогти впорядкувати процес обслуговування і зменшити час очікування, 

що позитивно позначиться на враженні клієнтів. 
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Також ефективна комунікація між персоналом та клієнтами є 

ключовим фактором успіху. Реалізація стратегій, спрямованих на активне 

слухання та встановлення глибшого зв’язку, може покращити розуміння 

потреб та бажань клієнтів. Це може бути досягнуто через тренування 

персоналу у навичках ефективної комунікації та використання нетрадиційних 

методів спілкування. 

Наголошується, що використання інноваційних технологій, таких як 

персоналізовані системи зв’язку та штучний інтелект, може забезпечити 

більш індивідуальний підхід до кожного клієнта та підвищити рівень емпатії. 

Це дозволяє створити персоналізований досвід обслуговування, що сприяє 

позитивному враженню та задоволенню клієнтів. 

Загалом, отримані результати мають велике значення для практичного 

застосування в галузі гостинності. Впровадження рекомендацій дослідження 

може сприяти покращенню конкурентоспроможності підприємств, 

залученню нових клієнтів та збереженню існуючих. Відповідність високим 

стандартам обслуговування та позитивний імідж бренду можуть стати 

ключовими факторами успіху в сучасній індустрії гостинності. 

  



82 

ПЕРЕЛІК ПОСИЛАНЬ 

 

1. Асауленко Н. В. Особливості інноваційного процесу на 

підприємствах індустрії гостинності. Food Industry Economics. 2020. Т. 12, № 

3. URL: https://doi.org/10.15673/fie.v12i3.1819 (дата звернення: 03.12.2023). 

2. Безугла Ю. В. Зарубіжний досвід розвитку індустрії гостинності (на 

прикладі Скандинавських країн) і можливість його використання в Україні : 

thesis. 2020. URL: http://ir.stu.cn.ua/123456789/20563 (дата звернення: 

03.12.2023). 

3. Богомаз В. Вплив пандемії та воєнного стану на розвиток індустрії 

гостинності в Україні. Ricerche scientifiche e metodi della loro realizzazione: 

esperienza mondiale e realtà domestiche / chair В. Русавська. 2023. URL: 

https://doi.org/10.36074/logos-03.03.2023.02 (дата звернення: 03.12.2023). 

4. Бойко В. О. Глемпінг – новий тренд індустрії гостинності. 

Таврійський науковий вісник. Серія: Економіка. 2021. № 8. С. 22–28. URL: 

https://doi.org/10.32851/2708-0366/2021.8.3 (дата звернення: 03.12.2023). 

5. Боцян Т., Зварич Л. Соціальний капітал в індустрії гостинності: 

обліковий аспект. Economics. Management. Innovations. 2019. № 1(24). URL: 

https://doi.org/10.35433/issn2410-3748-2019-1(24)-2 (дата звернення: 

03.12.2023). 

6. Бушуєв П. В. Вплив пандемії COVID-19 на сталий розвиток індустрії 

гостинності : thesis. 2021. URL: https://er.knutd.edu.ua/handle/123456789/18620 

(дата звернення: 03.12.2023). 

7. Вахович І., Матвійчук Л., Смаль Б. Розвиток індустрії гостинності в 

сучасних умовах: тенденції та заходи посилення конкурентних переваг. 

Financial and credit activity problems of theory and practice. 2022. Т. 6, № 41. 

С. 494–502. URL: https://doi.org/10.18371/fcaptp.v6i41.251512 (дата звернення: 

03.12.2023). 

8. Дишкантюк О. В., Коваленко Л. М. Управління якістю послуг як 

важливий фактор підвищення конкурентоспроможності підприємств 

https://doi.org/10.15673/fie.v12i3.1819
http://ir.stu.cn.ua/123456789/20563
https://doi.org/10.36074/logos-03.03.2023.02
https://doi.org/10.32851/2708-0366/2021.8.3
https://doi.org/10.35433/issn2410-3748-2019-1(24)-2
https://er.knutd.edu.ua/handle/123456789/18620
https://doi.org/10.18371/fcaptp.v6i41.251512


83 

індустрії гостинності. Управління змінами та інновації. 2023. № 6. С. 38–43. 

URL: https://doi.org/10.32782/cmi/2023-6-7 (дата звернення: 03.12.2023). 

9. Дишкантюк О. В. Показники та індикатори програмно-цільового 

планування розвитку індустрії гостинності. Вісник Хмельницького 

національного університету. Економічні науки. 2016. № 6. С. 245–248. 

10. Завадинська О. Ю., Дубчак Є. Діалектика розвитку якості послуг в 

індустрії гостинності в Україні. Herald of Lviv University of Trade and 

Economics Economic sciences. 2021. № 64. С. 43–47. URL: 

https://doi.org/10.36477/2522-1205-2021-64-07 (дата звернення: 03.12.2023). 

11. Іванова Л. О., Вовчанська О. М. Маркетинг впливу та його 

особливості в індустрії гостинності. Scientific Bulletin of PUET: Economic 

Sciences. 2022. № 2-2(104) 2021. URL: https://doi.org/10.37734/2409-6873-2021-

2-2-10 (дата звернення: 03.12.2023). 

12. Коваленко О. В., Kovalenko O. V. Авторський спецкурс «Основи 

маркетингу у сфері обслуговування» як педагогічна умова формування 

маркетингової культури майбутніх фахівців індустрії гостинності. 2017. 

URL: http://repository.sspu.sumy.ua/handle/123456789/7120 (дата звернення: 

03.12.2023). 

13. Лупич О. О. Вплив сучасних тенденцій індустрії гостинності на 

перспективи її розвитку в Україні. Науковий вісник Ужгородського 

університету. Серія «Економіка». 2016. Вип. 1 (47), т. 2. С. 78–82. 

14. Любарець В., Бірюкова О. Чат-бот як соціальний функціонал для 

осіб з особливими потребами в індустрії гостинності. SWorldJournal. 2019. 

№ 17-01. С. 110–115. URL: https://doi.org/10.30888/2663-5712.2023-17-01-016 

(дата звернення: 03.12.2023). 

15. Любарець В. особливості проектування електронних підручників 

для професійної підготовки менеджерів соціокультурної діяльності в 

індустрії гостинності. Збірник наукових праць Національної академії 

Державної прикордонної служби України. Серія: педагогічні науки. 2021. 

Т. 16, № 1. С. 235–250. URL: https://doi.org/10.32453/pedzbirnyk.v16i1.702 

https://doi.org/10.32782/cmi/2023-6-7
https://doi.org/10.36477/2522-1205-2021-64-07
https://doi.org/10.37734/2409-6873-2021-2-2-10
https://doi.org/10.37734/2409-6873-2021-2-2-10
http://repository.sspu.sumy.ua/handle/123456789/7120
https://doi.org/10.30888/2663-5712.2023-17-01-016
https://doi.org/10.32453/pedzbirnyk.v16i1.702


84 

(дата звернення: 03.12.2023). 

16. Любарець В. Особливості професійної підготовки менеджерів 

соціокультурної діяльності для індустрії гостинності. Вища освіта України. 

2018. № 4 (71). С. 56–61. 

17. Матвійчук Л. Ю., Лепкий М. І., Жадько О. А. Інтеграційні процеси 

суб’єктів індустрії гостинності України в сучасних умовах. Товарознавчий 

вісник. 2023. Т. 1, № 16. С. 255–262. URL: https://doi.org/10.36910/6775-2310-

5283-2023-17-21 (дата звернення: 03.12.2023). 

18. Матвійчук Л. Ю., Смочко Н. М., Ільїна О. В. Перспективи розвитку 

індустрії гостинності регіонів України в сучасних умовах. Економічні науки. 

Серія «Регіональна економіка». 2022. № 19(75). С. 174–182. URL: 

https://doi.org/10.36910/2707-6296-2022-19(75)-20 (дата звернення: 

03.12.2023). 

19. Мирошник Ю., Абрамова А., Пушка О. Використання можливостей 

соціальних мереж в індустрії гостинності. Економіка та суспільство. 2022. 

№ 38. URL: https://doi.org/10.32782/2524-0072/2022-38-62 (дата звернення: 

03.12.2023). 

20. Несторишен І., Прокопець Я. Економіка індустрії гостинності в 

сучасних умовах: міжнародні та вітчизняні тренди. Innovations and 

Technologies in the Service Sphere and Food Industry. 2023. Т. 2, № 8. С. 20–26. 

URL: https://doi.org/10.32782/2708-4949.2(8).2023.3 (дата звернення: 

03.12.2023). 

21. Нещадим Л., Тимчук С., Кирилюк І. Економіко-математичне 

моделювання впливу чинників на розвиток підприємств індустрії гостинності 

в Україні. Економіка та суспільство. 2022. № 39. URL: 

https://doi.org/10.32782/2524-0072/2022-39-35 (дата звернення: 03.12.2023). 

22. Олійник Г. Р. Корпоративна соціальна відповідальність в індустрії 

гостинності як інструмент забезпечення стратегії сталого розвитку. Туризм 

ХХІ століття: глобальні виклики та цивілізаційні цінності. 2019. URL: 

https://doi.org/10.31617/k.knute.2019-04-12.32 (дата звернення: 03.12.2023). 

https://doi.org/10.36910/6775-2310-5283-2023-17-21
https://doi.org/10.36910/6775-2310-5283-2023-17-21
https://doi.org/10.36910/2707-6296-2022-19(75)-20
https://doi.org/10.32782/2524-0072/2022-38-62
https://doi.org/10.32782/2708-4949.2(8).2023.3
https://doi.org/10.32782/2524-0072/2022-39-35
https://doi.org/10.31617/k.knute.2019-04-12.32


85 

23. Олійник О. В., Тарасюк Г. М., Чагайда А. О. Тенденції 

автоматизації послуг в індустрії гостинності. Економіка, управління та 

адміністрування. 2022. № 4(102). С. 41–49. URL: https://doi.org/10.26642/ema-

2022-4(102)-41-49 (дата звернення: 03.12.2023). 

24. Паньків М., Липовий Д. Інноваційні тренди розвитку підприємств 

індустрії гостинності в контексті ESG-трансформації. Grail of Science. 2022. 

№ 14-15. С. 56–62. URL: https://doi.org/10.36074/grail-of-

science.27.05.2022.006 (дата звернення: 03.12.2023). 

25. Паньків М., Липовий Д. Методика картографування клієнтського 

досвіду в індустрії гостинності. Grail of Science. 2023. № 27. С. 58–63. URL: 

https://doi.org/10.36074/grail-of-science.12.05.2023.005 (дата звернення: 

03.12.2023). 

26. Поворознюк І. Проблеми якості обслуговування на підприємствах 

індустрії гостинності. Економіка та суспільство. 2022. № 41. URL: 

https://doi.org/10.32782/2524-0072/2022-41-8 (дата звернення: 03.12.2023). 

27. Поворознюк І. Формування та реалізація антикризового управління 

на підприємствах індустрії гостинності в період пандемії COVID-19. 

Економіка та суспільство. 2021. № 29. URL: https://doi.org/10.32782/2524-

0072/2021-29-18 (дата звернення: 03.12.2023). 

28. Половенко Л. П., Мерінова С. В. Тенденції та проблеми розвитку 

інноваційних технологій в індустрії гостинності. Наукові праці 

Міжрегіональної Академії управління персоналом. Економічні науки. 2021. 

№ 3 (62). С. 74–81. URL: https://doi.org/10.32689/2523-4536/62-12 (дата 

звернення: 03.12.2023). 

29. Проектування послуг дегустаційних залів як стратегічний вектор 

розвитку сервісу в індустрії гостинності / Г. М. Ряшко та ін. Food Industry 

Economics. 2021. Т. 13, № 3. URL: https://doi.org/10.15673/fie.v13i3.2135 (дата 

звернення: 03.12.2023). 

30. Розвиток індустрії туризму та гостинності в Україні / Н. В. Білецька 

та ін. Підприємництво і торгівля. 2020. № 26. С. 10–17. URL: 

https://doi.org/10.26642/ema-2022-4(102)-41-49
https://doi.org/10.26642/ema-2022-4(102)-41-49
https://doi.org/10.36074/grail-of-science.27.05.2022.006
https://doi.org/10.36074/grail-of-science.27.05.2022.006
https://doi.org/10.36074/grail-of-science.12.05.2023.005
https://doi.org/10.32782/2524-0072/2022-41-8
https://doi.org/10.32782/2524-0072/2021-29-18
https://doi.org/10.32782/2524-0072/2021-29-18
https://doi.org/10.32689/2523-4536/62-12
https://doi.org/10.15673/fie.v13i3.2135


86 

https://doi.org/10.36477/2522-1256-2020-26-02 (дата звернення: 03.12.2023). 

31. Ряшко Г. М., Асауленко Н. В., Новічкова Т. П. Удосконалення 

сервісу на підприємствах індустрії гостинності шляхом проектування 

дегустаційних залів. Food Industry Economics. 2021. Т. 13, № 1. URL: 

https://doi.org/10.15673/fie.v13i1.2004 (дата звернення: 03.12.2023). 

32. Сапожник Д. І., Демидчук Л. Б. Інформаційна сервізація в системі 

трансформації інфраструктури надання послуг індустрії гостинності. 

Підприємництво і торгівля. 2021. № 28. С. 89–96. URL: 

https://doi.org/10.36477/2522-1256-2021-28-14 (дата звернення: 03.12.2023). 

33. Седікова І. О., Асауленко Н. В., Седіков Д. В. Харчові відходи в 

індустрії гостинності: проблеми та шляхи вирішення. Food Industry 

Economics. 2022. Т. 13, № 4. URL: https://doi.org/10.15673/fie.v13i4.2218 (дата 

звернення: 03.12.2023). 

34. Старинець О. А., Литвин Т. П. AGILE-методологія в управлінні 

трудовими ресурсами індустрії гостинності. Innovations and Technologies in 

the Service Sphere and Food Industry. 2020. № 1. URL: 

https://doi.org/10.24025/2708-4949.1.2020.206437 (дата звернення: 03.12.2023). 

35. Тищенко С. В. Цифрові технології в індустрії гостинності. 

Таврійський науковий вісник. Серія: Економіка. 2021. № 7. С. 131–139. URL: 

https://doi.org/10.32851/2708-0366/2021.7.16 (дата звернення: 03.12.2023). 

36. Тіньова економіка індустрії гостинності та шляхи її обмеження в 

Україні / Т. Калайтан та ін. Financial and credit activity problems of theory and 

practice. 2023. Т. 2, № 49. С. 300–312. URL: 

https://doi.org/10.55643/fcaptp.2.49.2023.4002 (дата звернення: 03.12.2023). 

37. Тітомир Л. А., Данилова О. І., Пацела О. А. Економічні передумови 

розвитку індустрії гостинності в Одеській області. Scientific Works. 2018. 

Т. 81, № 2. URL: https://doi.org/10.15673/swonaft.v81i2.905 (дата звернення: 

03.12.2023). 

38. Хитра О. В. Застосування інструментарію маркетингу вражень для 

підвищення конкурентоспроможності туристичного бізнесу й закладів 

https://doi.org/10.36477/2522-1256-2020-26-02
https://doi.org/10.15673/fie.v13i1.2004
https://doi.org/10.36477/2522-1256-2021-28-14
https://doi.org/10.15673/fie.v13i4.2218
https://doi.org/10.24025/2708-4949.1.2020.206437
https://doi.org/10.32851/2708-0366/2021.7.16
https://doi.org/10.55643/fcaptp.2.49.2023.4002
https://doi.org/10.15673/swonaft.v81i2.905


87 

індустрії гостинності. Mechanism for economic development in the context of 

global changes: international experience. 2021. URL: 

https://doi.org/10.30525/978-9934-26-081-0-16 (дата звернення: 03.12.2023). 

39. Хитра О. В. Професійний добір персоналу на підприємствах 

індустрії гостинності з використанням сучасних рекрутингових технологій. 

Таврійський науковий вісник. Серія: Економіка. 2023. № 17. С. 167–180. URL: 

https://doi.org/10.32782/2708-0366/2023.17.23 (дата звернення: 03.12.2023). 

40. Хитра О. В. Роль тайм-менеджменту в підвищенні ефективності 

управління туристичним підприємством як суб’єктом індустрії гостинності. 

Наукові праці Міжрегіональної Академії управління персоналом. Економічні 

науки. 2022. № 2 (65). С. 40–53. URL: https://doi.org/10.32689/2523-4536/65-5 

(дата звернення: 03.12.2023). 

41. Якименко-Терещенко Н. В., Чайка Т. Ю., Холодок В. Д. 

Оптимізація впливу регіональних структур управління на сталий розвиток 

індустрії туризму та гостинності: міжнародний досвід. Наукові праці 

Міжрегіональної Академії управління персоналом. Економічні науки. 2023. 

№ 2 (69). С. 66–72. URL: https://doi.org/10.32689/2523-4536/69-9 (дата 

звернення: 03.12.2023). 

42. Якименко-Терещенко Н., Корюгін А., Бикова М. Перспективи 

відновлення економічного потенціалу суб’єктів індустрії туризму і 

гостинності в Україні. Економіка та суспільство. 2022. № 35. URL: 

https://doi.org/10.32782/2524-0072/2022-35-40 (дата звернення: 03.12.2023). 

43. Kyryliuk I. M., Neshchadym L. M., Blahopoluchna A. G. 

Діджиталізация як основний фактор розвитку індустрії гостинності в умовах 

сучасних викликів. The actual problems of regional economy development. 2022. 

Т. 2, № 18. С. 217–231. URL: https://doi.org/10.15330/apred.2.18.217-231 (дата 

звернення: 03.12.2023). 

44. Mital O. Current nutrition trends in the hospitality industry. Market 

Infrastructure. 2022. No. 65. URL: https://doi.org/10.32843/infrastruct65-4 (date 

of access: 03.12.2023). 

https://doi.org/10.30525/978-9934-26-081-0-16
https://doi.org/10.32782/2708-0366/2023.17.23
https://doi.org/10.32689/2523-4536/65-5
https://doi.org/10.32689/2523-4536/69-9
https://doi.org/10.32782/2524-0072/2022-35-40
https://doi.org/10.15330/apred.2.18.217-231
https://doi.org/10.32843/infrastruct65-4


88 

45. Shydlovska O., Ishchenko T., Dulka О. Latest restaurant business in the 

hospitality industry. geography and tourism. 2023. No. 71. P. 3–8. URL: 

https://doi.org/10.17721/2308-135x.2023.71.3-8 (date of access: 03.12.2023). 

46. Sysoieva S. Innovations in the hospitality industry. International 

scientific journal «Internauka». Series: «Economic Sciences». 2023. No. 9(77). 

URL: https://doi.org/10.25313/2520-2294-2023-9-9203 (date of access: 

03.12.2023). 

47. Tabenska O. Current trends in the development of the hospitality 

industry and Germany. Herald UNU. International Economic Relations And World 

Economy. 2020. No. 34. URL: https://doi.org/10.32782/2413-9971/2020-34-31 

(date of access: 03.12.2023). 

48. Tereshchuk N. Innovative technologies in the hospitality industry. 

Market Infrastructure. 2022. No. 69. URL: https://doi.org/10.32782/infrastruct69-

28 (date of access: 03.12.2023). 

  

https://doi.org/10.17721/2308-135x.2023.71.3-8
https://doi.org/10.25313/2520-2294-2023-9-9203
https://doi.org/10.32782/2413-9971/2020-34-31
https://doi.org/10.32782/infrastruct69-28
https://doi.org/10.32782/infrastruct69-28


89 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ДОДАТКИ 

 

 

 

 

  



90 

Додаток А 

 

Зв’язок теоретичних положень формування системного управління 

підприємств та організацій індустрії гостинності 
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Взаємозв’язок положень різноманітних наук, що становлять теоретичну базу 
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