
Гостинність як технологічний елемент готельного та ресторанного 

обслуговування 

 

Гостинність — це комплексна послуга, що характеризується споживчими 

властивостями і зумовлює необхідність створення позитивного іміджу 

підприємства.  

Умови гостинності: 

- Ресурси гостинності; 

- Висока якість послуг; 

- Стратегія гостинності; 

- Концепції гостинності. 

Сукупна взаємодія умов гостинності в єдиному технологічному процесі 

повинна координуватись розробкою «моделі гостинності». 

Модель гостинності відображає призначення створюваної організації, її 

філософську концепцію, визначає пріоритети, цінності й принципи, згідно з 

якими організація здійснюватиме свою діяльність.  

Модель гостинності включає чотири основні концепції: гуманітарну, 

технологічну, функціональну і комерційну, що виявляють взаємовідносини у 

системі гостинності між гостем (клієнтом) — послугою — середовищем 

гостинності. 

Гуманітарна концепція включає вироблення позитивного іміджу готелю на 

морально-етичному рівні, створення емоційного задоволення клієнта від 

спілкування з персоналом підприємства. В цьому випадку споживчі 

властивості готельних послуг пов’язуються із вмінням персоналу проявити 

повагу, уважне ставлення, компетентність, загалом створення гармонійного 

комплексного позитивного іміджу готельного продукту. Для обслуговуючого 

персоналу гостинність виявляється у дотриманні етичних норм поведінки, 

споживач повинен бути впевненим у доброзичливості, комунікабельності 

персоналу. Обслуговуючий персонал повинен пам’ятати основні принципи у 

концепції обслуговування: «клієнт завжди правий», «всі побажання клієнта 

мають бути по можливості виконані», «все для клієнта». 

Технологічна концепція гостинності охоплює процес реалізації 

гуманітарних принципів обслуговування у поєднанні з комплексом особистих 

і професійно-кваліфікаційних характеристик обслуговуючого персоналу, 

матеріально-технічною базою готелю, архітектурно-планувальними 

особливостями споруди, забезпечення закладу розміщення інформаційними 

комунікаціями та інформаційною базою даних. Технологія — забезпечує 

взаємозв’язок і відображає ефективність процесів організації та управління 

готельним підприємством. 

Функціональна концепція характеризує ефективність організації 

управління процесом обслуговування. Якість обслуговування визначається 

раціональністю побудови організаційної структури та реалізації принципів 



управління. Висока якість технології обслуговування не компенсує 

нераціональну організацію і структуру управління закладом розміщення. 

Комерційна концепція пов’язується з отриманням доходів підприємством, 

визначається стратегією підприємства, побудованій на диверсифікації, 

інформатизації, екологізації середовища гостинності. Ця концепція 

безпосередньо залежить від реалізації попередніх принципів моделі 

гостинності.  

Ресторан – це загальнодоступне підприємство ресторанного господарства, яке 

надає споживачам широкий асортимент страв складного приготування, в 

основному за індивідуальними замовленнями і надає широке коло послуг.  

Готель – це будівля (чи комплекс будівель) зі складним цілодобовим 

технологічним процесом, в якому клієнтам гарантується надання номерів (чи 

місць у номерах), а також додаткових послуг, спрямованих на комфортне, 

зручне й безпечне споживання готельного продукту.  

Технологія гостинності – це процес виробництва послуг, якість яких 

визначається створенням комфортних умов в середовищі гостинності, 

проявом персонального уваги до гостя, забезпеченням позитивного іміджу 

підприємства.  

Якість послуги – сукупність характеристик послуги, які визначають її 

здатність задовольняти встановлені або передбачувані потреби споживача.  

Процес обслуговування – це процес інформаційної взаємодії між гостем і 

обслуговуючим персоналом, який визначає кінцеві результати гостинності.  

Якість обслуговування – сукупність характеристик процесу і умов 

обслуговування, які забезпечують задоволення встановлених або 

передбачуваних потреб споживачів.  

Стандарт обслуговування – це встановлені організацією вимоги, що 

висуваються до послуг, які надає те чи інше підприємство індустрії 

гостинності.  
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