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У кожній країні світу різною мірою функціонує готельний біз-
нес. Немає жодної держави, яка б не мала готелів чи інших засобів 
розміщення. У цілому світовий сучасний ринок готельних послуг 
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можна вважати розвиненим, існують різні категорії засобів розмі-
щення та зокрема готелів, які забезпечують потреби у проживанні як 
населення даної країни, так і іноземних гостей. Цей сегмент ринку 
найбільше реагує на кризові явища, особливо це можна було про-
стежити, починаючи з 2020 р. із виникненням пандемії, викликаної 
COVID-19. Готельний бізнес нерозривно пов’язаний із туристичною 
сферою, тому якщо відбувається зниження туристичної активності, 
ефективність готельного господарства також знижується. Крім того, 
термін повної окупності інвестицій в будівництво готелю є одним із 
най триваліших, порівняно із іншими напрямами інвестування. Та-
ким чином, формування стратегії розвитку підприємств готельного 
бізнесу та, зокрема, їх маркетингової стратегії, має низку специфіч-
них рис. 

М. П. Мальська, В. В. Худо, В. І. Цибух зазначають, що «готельне 
господарство є важливим сегментом ринку сфери послуг, який являє 
собою сукупність видів діяльності, направлених на обслуговування 
населення і відіграє провідну роль у презентації вітчизняного турис-
тичного продукту на світовому ринку туристичних послуг [1]. На 
думку О. О. Лупич, «готельне господарство є невід’ємною складо-
вою сфери послуг та тісно пов’язане з розвитком туризму, оскільки 
забезпечує послугами з проживання, як зовнішніх, так і внутрішніх 
туристів» [2] Ми підтримуємо точку зору науковців в аспекті важ-
ливої ролі готельного господарства в розвитку економіки і вважає-
мо, що готельне господарство необхідно розглядати не лише з точки 
зору його взаємозв’язку з туризмом, а і як результат розвитку біз-
несу, ділових міжнародних економічних відносин, індустрії розваг, 
а також підвищення рівня мобільності робочої сили. Разом з тим, 
більшість науковців насамперед пов’язують готельне господарство з 
індустрією гостинності. 

Термін «гостинність» (французькою – hospice) означає «благо-
дійний дім», «притулок подорожніх». У бізнес та наукове середови-
ще ця категорія була запропонована фахівцями НОТRЕС – конфеде-
рації національних асоціацій готелів і ресторанів у Європейському 
економічному співтоваристві (ЄЕС), заснованої у 1982 р. [2].

У тлумачному словнику Вебстера зазначається таке визначення: 
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«індустрія гостинності – це сфера підприємництва, що складається з 
таких видів обслуговування, які ґрунтуються на принципах гостин-
ності і характеризуються щедрістю та доброзичливістю у ставленні 
до гостей» [3]. Таке визначення є досить узагальненим і базується 
лише на двох базових поняттях, на даний момент часу трактування 
даної категорії потребує розширення. 

У сучасній науковій літературі дана категорія трактується по-
різному. Так, В. К. Федорченко, Л. Г. Лук’янова, Т. Т. Дорошенко, 
І. М. Мініч розглядають гостинність як «систему заходів та поря-
док їх здійснення з метою задоволення найрізноманітніших побуто-
вих, господарських і культурних потреб клієнтів туристичних під-
приємств, що забезпечується наданням відповідних послуг» [4]. На 
нашу думку, потребує уточнення, що саме автор має на увазі «най-
різноманітнішими потребами» і які конкретно послуги передбачені 
в індустрії гостинності. 

О. В. Гейдарова, Л. О. Гризовська   вважають, що «гостин-
ність  – це комплексна послуга, якій притаманні визначені спо-
живчі властивості та яка створює позитивний образ підприєм-
ства, що означає прояв «вторинного попиту» на послуги… за 
допомогою всебічного використання ресурсів гостинності, ком-
фортного середовища гостинності, стратегії, концепції та моделі 
гостинності» [5]. Такий підхід є досить комплексний і враховує 
різні вектори прояву гостинності. Разом з тим, ми вважаємо, що 
гостинність не варто розглядати лише з точки зору послуги, це 
більше як концепція, базис бізнесу. Ця теза відображена в дослі-
дженнях В. В. Абрамова і М. В. Тонкошкура, які підкреслюють, 
що «гостинність – це одне з понять цивілізації, яке завдяки про-
гресу й часу перетворилося на потужну індустрію, у якій пра-
цюють мільйони професіоналів, створюючи все краще для спо-
живачів послуг (туристів); індустрія гостинності включає в себе 
різні сфери діяльності – туризм, відпочинок, розваги, готельний 
і ресторанний бізнес, громадське харчування, екскурсійну діяль-
ність, організацію виставок, проведення наукових конференцій 
тощо [6]. У даному визначенні досить широко охарактеризовано 
спектр напрямів діяльності в розрізі індустрії гостинності, однак, 
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вважаємо його не повним, зокрема, гостинність також передбачає 
індивідуальний супровід клієнта, спілкування з ним його рідною 
мовою, врахування ментальних особливостей, забезпечення сві-
тових стандартів якості обслуговування тощо. 

На нашу думку, досить вдалим є проведений А. І. Мартієнко,  
О. В. Дишкантюк аналіз визначення основних понять «гостинність» 
та «індустрія гостинності», які представлені в сучасній літературі. 
Науковці виявляють позитивні та негативні елементи цих визна-
чень, а також пропонують авторську концепцію у такій редакції: 
«гостинність – це сукупність наданих послуг у сфері життєдіяль-
ності суспільства в цілому та конкретної особи з метою задоволен-
ня її різноманітних потреб та одержання позитивних вражень від 
їх задоволення та підвищення якості життя; гостинність – це якість 
спілкування та враження, які одержують люди від спілкування між 
собою з різноманітних приводів: робота, відпочинок, дозвілля, ви-
рішення житлово-комунальних питань, проїзд в транспорті тощо, 
це безпосередній контакт людей в різних сферах життя між собою, 
отже, гостинність повинна проявлятися в усіх сферах життєдіяль-
ності суспільства» [7]. Узагальнюючи погляди науковців щодо сут-
ності категорії «гостинність», можемо сформулювати авторське 
бачення цієї концепції (рис. 1): гостинність – це багатовекторна кон-
цептуальна модель поведінки, яка передбачає визнання потреб гос-
тя основою соціально-економічної діяльності і проявляється в мо-
рально-етичних цінностях (доброзичливість, щирість, позитивність, 
емпатія, щедрість), соціальних комунікаціях (знання іноземних мов, 
створення комфортного середовища, привітне спілкування, виявлен-
ня особливих інтересів та потреб, адекватне прийняття соціальних 
статусів), носить глобалізаційний характер (відповідність глобаль-
ним стандартам якості обслуговування, впізнаваність брендів, всес-
вітньо відомих високою якістю надання послуг у сфері гостинності, 
присутність елементів інтернаціональності, наприклад, можливість 
замовлення страв різних народів, обізнаність правил міжнародного 
етикету, традицій, релігійних свят та обмежень у різних країнах, та 
локалізації, що викликає додатковий інтерес до культури країни, ре-
гіону. 
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Рис. 1. Концептуальні вектори категорії «гостинність»
Джерело: розроблено автором

Підґрунтям гостинності є економіко-фінансова складова, у су-
часних умовах набір хоча б стандартних складових фізичного та 
психологічного комфорту є обов’язковим, при цьому, важливого зна-
чення набуває елемент унікальності наданих послуг, що потребує 
додаткових капіталовкладень. Гостинність також можна визначити 
як сукупність матеріальних та нематеріальних ресурсів, що у сво-
їй сукупності сприяють створенню синергічного ефекту в напряму 
формування позитивного іміджу для гостей і забезпечення неодно-
разового звернення споживача за послугами даного суб’єкта гостин-
ності.
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