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У публікації розглядаються питання щодо суттєвих особливостей понятійної бази готельної діяльності 
як виду послуг. Досліджено наукові підходи до сутності терміну «готельна послуга», із узагальнення 
та уточнення яких логічно сформульовано авторське визначення понять «послуга» та «готельна послу-
га». Запропоновано авторську модель гостинності, яка враховує економічну складову організаційних і 
соціальних відносин.
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Постановка проблеми. В’їзний туризм є 
важливим джерелом валютних надхо-

джень не тільки для промислово розвинених 
країн, але й для країн, що розвиваються. Так, 
наприклад, питома вага прибутків від іноземного 
туризму в загальній сумі надходжень від експор-
ту товарів та послуг становить: в Іспанії – 60%, 
Австрії – 40%, Греції – 36%, Швейцарії – 12%, 
Італії – 11%, Португалії – 21%, на Кіпрі – 52% 
[1]. В більшості країн, що розвиваються, на част-
ку іноземного туризму припадає 10-15% прибут-
ків від експорту товарів та послуг (Індія, Єгипет, 
Парагвай, Коста-Ріка). Однак у деяких країнах 
цей показник є значно вищим: Колумбія – 20%, 
Ямайка – 30%, Панама – 55%, Гаїті -73% [1]. 

Україна в цьому переліку країн не виключен-
ня – в останнє десятиліття вітчизняний ринок 
туристських послуг і, відповідно, індустрія гос-
тинності, розвиваються швидкими темпами, осо-
бливо у великих промислових і фінансових цен-
трах країни, однак, треба відзначити, значимість 
цього сегмента для вітчизняної економіки в ціло-
му поки істотно нижче, ніж це має місце в розви-
нених країнах [2, 3]. Щорічно туристи вивозять із 
України за рубіж понад 1 млн. дол., у той час, як 
на в'їзному туризмі країна заробляє трохи біль-
ше 100 тис дол. у рік. Колись це співвідношення 
було чотири до одного на користь туристів з-за 
кордону. Вітчизняна туріндустрія формує менше 
1% сукупного ВВП [4]. Однією з основних причин 
такого стану справ є відсутність достатньої го-
тельної бази, здатної прийняти іноземних турис-
тів на світовому рівні, оскільки готельний бізнес і 
туризм тісно пов’язані між собою і багато в чому 
економічно залежні.

На сьогодні Україна займає одне з останніх 
місць в списку Європейських країн за кількістю 
готелів: на 1 готель припадає 27 тис. жителів, у 
той час як у Чехії – 2,3 тис., Естонії – 3,4 тис., 
Болгарії – 3,9 тис. [5]. У великих містах Украї-
ни сьогодні будуються 4-х- і 5-зіркові готелі, що 
відповідають світовим стандартам, але в цілому 
по країні картина залишається стабільно незадо-
вільною. Наведені факти низького рівня розви-
тку готельної справи в Україні й вимоги нового 
часу ускладнюють завдання і роблять необхід-
ними й затребуваними нові дослідження та нові 
способи впровадження їх в практику. Ці дослі-
дження повинні відповістити на запитання, чому 
всі три механізми (державної політики, ініціатив 
бізнесу й вплив масової свідомості на реформи) 
не створили до теперішнього часу в жодному ре-

гіоні Україні готельного комплексу, що відпові-
дав би світовим стандартам. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
У сучасній економічній літературі проблемам 
формування й розвитку ринку готельних по-
слуг приділяється значна увага серед учених. 
Значний вклад в розвиток готельної справи вне-
сли О. О. Любіцева, Т. В. Черевичко, С.  І. Бай-
лік, дослідження яких концентрують увагу на 
питаннях регіональної проблематики туризму 
й гостинності, культурі обслуговування, ринко-
вих механізмах [6–9]. Історія розвитку галузі, 
характер її систем управління, проблеми пер-
соналу та якості готельних послуг висвітле-
ні в працях А. Д. Чудновського, М. А. Жукової, 
Т. І. Ткаченко, В. Г. Федорченко, Т. А. Дьорової 
[10–13]. В. В. Іванов, А. Б. Волов, П. Р. Пуцентай-
ло, Д. І. Єлканова сформували базові положення 
маркетингового підходу до готельного бізнесу, ор-
ганізаційно-економічного моделювання, розробці 
заходів антикризового управління [14–16]. В ро-
боті С. С. Скобкіна визначені завдання й методи 
розробки стратегії розвитку готельної індустрії 
[17]. Л. М. Кузьменко, В. Ф. Семенов приділили 
увагу економічній характеристиці готельного біз-
несу на регіональному рівні [18–19]. 

Виділення не вирішених раніше частин за-
гальної проблеми. Аналіз робіт представлених 
вище авторів дозволяє зробити висновок про на-
явність наукового інтересу до питань розвитку 
ринку готельних послуг і ринку туризму. Однак, 
у вищезгаданих наукових працях недостатньо 
розглянуті характеристики й особливості готель-
ної діяльності як виду послуг. 

Мета статті полягає в уточненні сутності го-
тельних послуг як основного сегмента ринку ту-
ризму та визначенні їх специфічних особливостей.

Виклад основного матеріалу. Завдання дослі-
дження готельного господарства в основах своїх 
орієнтовано на аналіз ситуації в країні і пошук 
системних рішень зміни незадовільного її стану 
на краще. Це завдання з наукових позицій має 
свої окремі напрямки розгляду, які однаково ак-
туальні на теренах всієї системи країн СНД і, в 
першу чергу, України та Росії. Корисний в цьому 
питанні й досвід закордонних фахівців.

Звернемо увагу, що такі відомі вчені як 
Дж. Шоул і Дж. Р. Уокер представили система-
тизовану структуру знань щодо забезпечення 
успіху в сфері готельних і туристських послуг. 
Дж. Р. Уокер висвітлює основи менеджменту в 
сфері гостинності, підкреслюючи високу ефек-
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тивність професійних знань фахівців готельного 
профілю [20].

Джон Шоул – спеціаліст по питанням культури 
обслуговування. Він стверджує, що успіх в сфері 
послуг складається з трьох частин – якості про-
дукту чи послуги, надійності та швидкості обслу-
говування, відношення до клієнта. Шоул постулює 
своє економічне розуміння сервісу та своє відно-
шення до нього таким висловом – сервіс, а точніше 
його рівень якості, – це стратегія, й стратегія на-
стільки ж потужна, як маркетинг, й настільки ж 
ефективна, як високоякісний продукт [21].

Питання формування ефективної структури 
готельних підприємств й угрупувань та визна-
чення функцій в готельній діяльності розроблені 
в працях С. Медлік і Х. Інграм. Вони орієнтують 
фахівців також на сервісну складову гостинності 
та необхідність введення інновацій [22].

А. Пфлегер в роботі [23] приводить базові 
стійкі правила організації менеджменту, роз-
глядає принципи роботи з персоналом готелів. 
Характеристики готельних послуг в аспекті рин-
кової моделі бізнесу (якість, реклама, ціни) про-
аналізував М. Турковський. З його роботи [24] 
слідує, що ринковий механізм поки що працює 
недосконало, але до дійсно конкурентних умов 
підготовку треба проводити вже зараз. 

В термінологію готельного бізнесу включено по-
няття «готельна справа» та «надання послуг». На-
дання послуг визначають як специфічний процес 
обслуговування клієнтів щодо тимчасового прожи-
вання, який, окрім того, побудований на економіч-
них відносинах, тобто на платній основі [25].

Г.М. Юльчієва у роботі [26] систематизувала 
думки багатьох дослідників про те, що розумі-
ється ними під терміном «послуга». Вона показа-
ла, що зміст цього поняття пройшов значний ево-
люційний шлях від «особливий вид благ, здатний 
приносити хазяїнові дохід» [27] до «результат 
корисної праці, що збільшує споживчу вартість 
його продукту» [28]. У загальтермінологічному 
плані послугу визначають як «діяльність, що не 
матеріалізується в продукті, щось невловиме». 
На думку авторів, у сучасній економіці послуга – 
це ринковий товар, що має споживчу вартість, 
і не передає свою матеріальну частину спожи-
вачеві. Безумовно, існують і неринкові послуги 
(добродійність, безкорислива допомога й ін.), але 
у всякому разі послуга несе в собі певні витрати 
(матеріальні, трудові, часові, емоційні).

Поняття «послуга» та «сфера послуг» мають 
досить складний зміст, їх трактовка (тлумачен-
ня) постійно уточнюються, але для конкретної 
цілі – формування погляду на готельну справу – 
нам корисно може послужити таке визначення: 
«сфера послуг – це сукупність галузей, підга-
лузей і видів діяльностей, функціональне при-
значення яких в сфері суспільного виробництва 
виражається в виробництві та реалізації матері-
альних і нематеріальних (духовних) послуг насе-
ленню» [29]. Звідси сфера готельних послуг має 
галузевий характер зі своєю внутрішньою специ-
фікою організації та діяльності. Готельний бізнес 
чи готельна справа в широкому змісті входять в 
більш загальне поняття – готельне господарство, 
функція якого полягає в наданні платних послуг 
розміщення в готелях та аналогічних закладах. 
Спектр цих послуг досить широкий (проживан-

ня, харчування, культурне обслуговування тощо) 
і комплекс їх різновидів постійно збільшується. 
Специфікою готельного обслуговування є те, що 
сама послуга не може вироблятися окремо від іс-
нуючого матеріального продукту.

З розвитком туризму масштаби готельної 
сфери послуг доведені до типу індустріального 
виробництва, в зв’язку із чим до множини готе-
лів і всіх інших засобів розміщення правомірно 
застосовувати поняття «підприємства індустрії 
гостинності». Їх продуктом є «комплекс фізич-
них, соціальних і емоційних компонентів» [30]. 
Обслуговування у готелі – це система заходів, 
що забезпечують високий рівень комфорту та 
задовольняють найрізноманітніші побутові, гос-
подарські та культурні запити гостей [30].

Саме послуга, по Ф. Котлеру, – «це будь-який 
захід або вигода, які одна сторона може запро-
понувати іншій і які в основному невідчутні і не 
приводять до заволодіння чим-небудь» [31]. Ви-
значають, що готельні послуги не мають матері-
альної форми, не підлягають зберіганню. Щодо 
терміну «готельні послуги», то в його змісті ак-
центується увага науковців на «діях підприєм-
ства по розміщенню споживача» [32], на розу-
мінні готельної послуги як «результату взаємодії 
готельного комплексу та клієнта, діяльність об-
слуговуючого персоналу по задоволенню потреб 
клієнта» [33], надання приміщення для прожи-
вання та здійснення супутніх послуг [34]. Деякі 
автори ототожнюють готельні послуги з готель-
ним продуктом [35]. Є ще значний перелік ви-
значень поняття «готельна послуга», але головне, 
що важливо підкреслити в науковому визначен-
ні, так це те, що в силу складності потреб клі-
єнта й «нематеріальності» самої послуги, це по-
няття формується та сприймається суб’єктивно. 
Виїхавши з готелю, гість залишає собі від нього 
тільки пам'ять і деякі відчуття. З цього положен-
ня випливає деякий комплекс характеристики 
готельного бізнесу: безпосередня орієнтація на 
потреби клієнтів, в характері виробництва пріо-
ритетно розглядається сам процес обслуговуван-
ня, а якість послуг має подвійну оцінку: з одного 
боку – це певний загальноприйнятий стандарт, 
а з іншого – та оцінка, з якою послуга сприйма-
ється гостем (споживачем). А це означає, що го-
тельна послуга, за критерієм її оцінки, не стіль-
ки «стандарт» або «очікування», скільки ступень 
задоволення споживача. З авторських позицій, 
готельна послуга – це комплексна система мате-
ріальних і нематеріальних елементів речовинної, 
трудової і соціокультурної природи, що надаєть-
ся споживачеві в тимчасове користування та за-
безпечує комфортні умови і різноманітні потреби 
клієнта в період його перебування в готелі. 

Комплекс додаткових та супутніх послуг теж 
є значним та різноплановим: послуги харчування, 
побутові, медичні, інформаційно-довідкові, торгі-
вельні, спортивно-оздоровчі, розважальні, послу-
ги бізнесової орієнтації. Дістали розвиток і нові 
ексклюзивні послуги – особистої охорони, інди-
відуальні екскурсії, замовлення подарунків та ін.

В теоретичному плані важливо визначити 
кореневі принципи й особливості послуг гостин-
ності. Цей аспект М. П. Мальська та І. Г. Пан-
дяк пропонують розглядати в логічному форматі 
«моделі гостинності» [36], до якої включають чо-
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тири основні концепції: гуманітарну, технологіч-
ну, функціональну та комерційну. Розкриваючи 
зміст цих складових гостинності, вказані автори 
відмічають суттєве значення іміджу готелю й 
культури обслуговування, якості технологічного 
процесу обслуговування, механізм управління 
всередині готелю та завдання забезпечення при-
бутковості. Такий підхід є доцільним, оскільки 
він комплексно характеризує основи готельної 
справи. Але до цього слід додати, що гостинність 
є соціальнозначущим атрибутом людських відно-
син, і в перспективах розвитку готельної справи 
ця сторона є пріоритетною. Тому в моделі скла-
дових гостинності, на відміну від запропонованої 
в роботі [36], змістовну структуру гостинності 
складають шість характеристик (рис. 1).

Таким чином, треба підкреслити, що соціальна, 
а не економічна складова, більш важлива з пози-
цій формування досконаліших, ніж зараз, корпо-
ративно-громадських відносин, а готельний бізнес 
несе не тільки економічну відповідальність, але й 
соціальну, культурологічну, знанієву, громадську, 
що розширює його гуманітарний аспект.

Теж саме стосується й комерційної складової 
гостинності. Вона має значення тільки для влас-
ника готелю. Для регіональної системи та регіо-
нального господарства гостинність є умовою більш 
широкого економічного змісту, тобто вона приймає 
участь в повномасштабному економічному процесі 
(витрати, прибуток, його розподіл, вплив на рівень 
життя населення, грошовий обіг ті ін.). В такому 
разі гостинність як категорія не тільки готельного 
бізнесу, але й економіки, має й економічну скла-
дову організаційних і соціальних відносин.

Висновки і пропозиції. Розвиток туризму в 
Україні помітно відстає від реальних можливос-

тей використання наявного потенціалу, що ви-
значається природно-географічними умовами, 
наявністю історичних та культурних пам'яток, 
інтересом у світі до нашої країни і її окремих 
регіонів. Недоотриманий країною дохід від ін-
дустрії туризму щорічно обчислюється сотнями 
мільйонів доларів.

Розбалансованість туристського ринку викли-
кана неякісним виконанням функцій обслугову-
вання та нерозвиненістю інфраструктури туриз-
му. Це обумовлює необхідність серйозних змін у 
готельній сфері. Наразі економічні дослідження 
готельного господарства утруднені рядом про-
блем, у т.ч. у термінології. 

Визначено різноплановість трактовок багатьох 
термінів. Досліджено економічний зміст термінів 
«послуга», «готельна послуга», «гостинність», від-
мічено, що в сфері послуг готельна індустрія має 
свою специфіку, яка полягає в тісному зв’язку 
з туризмом, клієнтськими вимогами, структурою 
номерного фонду, рівнем сервісу та  ін. Але цю 
роботу не можна розглядати як завершений про-
цес, оскільки час змінює знання, уявлення, оцін-
ки, зв’язки понять між собою. 

Особливості послуг гостинності в досліджен-
ні розглядається з економічних, організаційних і 
соціальних позицій, що обумовлює системні його 
зв’язки як з економікою в цілому, так і з цілою 
гамою людських факторів. 

Результати дослідження можуть бути ви-
користані органами державної влади, керівни-
ками, власниками і менеджерами підприємств 
готельної галузі при розробці методів збору 
статистичних даних, постановці завдань стра-
тегічного розвитку, оцінюванні стану готельно-
го господарства.
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Рис. 1. Особливості та змістовні характеристики поняття «гостинність»
Джерело: розроблено авторами на основі [36]
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ЗАКОНОМІРНОСТІ МОДЕРНІЗАЦІЇ ПРОДУКТИВНИХ СИЛ  
У КОНТЕКСТІ СУЧАСНОЇ ДЕРЖАВНОЇ РЕГІОНАЛЬНОЇ ПОЛІТИКИ

Попело О.В.
Чернігівський національний технологічний університет

У статті доведено, що найбільш загальні і суттєві взаємозв’язки і залежності між явищами і процесами у 
природі і суспільстві формуються під впливом економічних законів і закономірностей. Розкрито сутність 
поняття «економічні закони». Систематизовано закономірності розвитку продуктивних сил. Під якими 
автор розуміє об’єктивно існуючий, постійний, причинно-наслідковий взаємозв’язок між економічними 
сферами та явищами в регіональному економічному просторі. Досліджено, що модернізації продуктивних 
сил притаманні закономірності, які значною мірою впливають на секторальну спрямованість та обсяги 
виробництва, ефективне використання ресурсного потенціалу з метою зростання добробуту населення.
Ключові слова: продуктивні сили, економічні закони, закономірності, інновація, модернізація, глобалізація, 
євроінтеграція.

Полчанинова И.Л., Становихина С.В., Чередниченко А.П.
Харьковский национальный университет городского хозяйства 
имени А.Н. Бекетова

ХАРАКТЕРНЫЕ ОСОБЕННОСТИ И ЭКОНОМИЧЕСКАЯ СУЩНОСТЬ  
ГОСТИНИЧНЫХ УСЛУГ

Аннотация
В публикации рассматриваются вопросы существенных особенностей понятийной базы гостиничной 
деятельности как вида услуг. Исследованы научные подходы к сущности термина «гостиничная ус-
луга», из обобщения и уточнения которых логично сформулировано авторское определение понятий 
«услуга» и «гостиничная услуга». Предложена авторская модель гостеприимства, которая учитывает 
экономическую составляющую организационных и социальных отношений.
Ключевые слова: услуга, гостиничная услуга, гостиничный продукт, модель гостеприимства.

Polchaninova I.L., Stanovyhina S.V., Cherednichenko A.P.
O.M. Beketov National University of Urban Economy

CHARACTERISTIC FEATURES AND ECONOMIC ESSENCE OF HOTEL SERVICES

Summary
The publication is addressed to the essential features for conceptual framework problems of hotel business 
as a form of services. The scientific approaches to the essence of the term «hotel services» are researched 
and exposed. The definition of «service» and «hotel services» has been proposed. The authoring model of 
hospitality, which takes into account the economic component of organizational and social relations, is formed.
Keywords: service, hotel services, hotel product, hospitality model.

Постановка проблеми. Ефективність регі-
онального розвитку в умовах посилення 

інтеграції країни у світовий економічний простір 
знаходиться у прямій залежності від організа-
ції управління процесами модернізації продук-
тивних сил територіальних формувань та країни 
в цілому. Така система управління повинна за-
безпечити оптимальне поєднання всіх складо-
вих елементів господарського механізму регіону 
з метою формування конкурентоспроможного 
господарства та вирішення основного завдання – 
підвищення добробуту населення. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Те-
оретичним і практичним аспектам модернізації 
продуктивних сил регіонів присвятили наукові 

праці такі вчені, як: О. Амоша, З.  Герасимчук, 
М. Бутко, В. Вакуленко, В. Варнавський, С. Вар-
налій, Б.  Винницький, В.  Геєць, Б.  Данилишин, 
М.  Долішній, С.  Дорогунцов, В.  Захарченко, 
С. Іщук, Е. Лібанова, В. Мікловда, С. Мочерний, 
Я.  Олійник, Т.  Пепа, Л.  Федулова, Л.  Чернюк, 
М. Чумаченко, А. Чухно та інші.

Виділення невирішених раніше частин за-
гальної проблеми. Незважаючи на численні до-
слідження, питання модернізації продуктивних 
сил у контексті сучасної парадигми державної 
регіональної політики потребує подальшого ви-
вчення та аналізу.

Мета статті. Головною метою цієї роботи є до-
слідження та узагальнення закономірностей мо-


