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Стаття містить актуальні проблемні питання сьогодення, які мають місце в підприємницькій діяльності 
сфери гостинності та туризму. Розкивається сутність підприємництва в туристичних, готельних та ресторан-
них підприємствах. Приділена увагу економічному змісту підприємницької діяльності в даній сфері, його 
значимості в розвитку країни на підставі зростання ВВП. Віддано данину аналізу діяльності підприємств го-
тельного та ресторанного бізнесу з зосередженням на деталізацію. Важливість даного аналізу сформовано 
в низку факторів, а саме – персоналізований досвід гостей; оптимізовані ціни; поліпшення маркетингових 
зусиль та інших. Окремо розкрите питання управління якості в цій сфері. Практика дослідження показує, що 
імідж малих та середніх підприємств в даній сфері дуже неоднорідний. Також, вказано, що необхідно приді-
ляти увагу не лише розробці нових продуктів, а й як процесу розвитку самого бізнесу.

Ключові слова: гостинність, ресторанний бізнес, туризм, підприємницька діяльність, управління якістю, 
аналіз діяльності, економіка підприємницької діяльності.

The article contains current problematic issues that take place in business activities in the field of hospitality and 
tourism. The essence of entrepreneurship in tourist, hotel, and restaurant enterprises is unfolding. In the field of 
hospitality and tourism, previous studies analyzed the main areas of entrepreneurial skills that were considered most 
important for future business growth. In recent studies, hospitality entrepreneurs rated the following competencies 
as critical to their long-term success: human resource management and development, accounting and marketing 
(especially complaint management and quality management), product development, and leadership. Attention is 
paid to the economic content of entrepreneurial activity in this area, its importance in the development of the country 
based on GDP growth. Tribute to the analysis of the activities of hotel and restaurant business enterprises with 
a focus on detail. The importance of this analysis is formed in a number of factors, namely – personalized guest 
experience; optimized prices; improving marketing efforts and others. Hospitality and tourism statistics are used 
not only to monitor tourism policy in the country, but also regional policy and sustainable development. Estimation 
of the number of data medium and small enterprises still face difficulties, even despite the creation of a system of 
statistics in the tourism sector. The issue of quality management in this area is separately disclosed. Effective quality 
management is solution-oriented and leverages the problem-solving skills of its best managers. A manager who can 
quickly clean a room or take a reservation is just as important as a manager who builds effective teams. Managers 
must be practical and creative in solving customer and staff problems as they arise to maintain hotel quality. Research 
practice shows that the image of small and medium-sized enterprises in this field is very heterogeneous. Also, it is 
indicated that it is necessary to pay attention not only to the development of new products, but also as a process of 
development of the business itself.

Keywords: hospitality, restaurant business, tourism, entrepreneurial activity, quality management, activity  
analysis, business economics.
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Постановка проблеми. Сфера гостин-
ності є однією з важливих складових світо-
вої економіки і звичайно економіки нашої 
держави. Зазначимо, криза, викликана пан-
демією COVID-19, в вагомо зруйнувала еко-
номіку туристичної сфери, що призвело до 
безпрецедентних негативних наслідків для 
підприємств індустрії туризму та населення. 
Крім того, криза COVID-2019 завдала зна-
чні збитки, як для місцевих громад, так і 
для туристичної бізнес-спільноти загалом.  
Для вітчизняної індустрії гостинності, крім 
негативного впливу COVID-2019, величез-
ної шкоди розвитку сфери завдала військова 
агресія російської федерації, яка призвела до 
руйнування вітчизняної індустрії гостинності 
та туризму у 2022–2023 рр.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Для вирішити ряд питань щодо проблем на 
підприємствах гостинності, науковці дослі-
джують їх всесторонньо. До даного гурту  
науковців можна віднести наступних: Відо-
менко І. О., Діденко Н. С. [1], Графська О. І., 
Боратинський О. В., Євдощенко О. В. [3],  
Дишкантюк О. В. [4], Чередниченко А. О., 
Калинин М. В. [5] та інші. Вони розгляда-
ють ці проблеми і знаходять підходи до їх 
розв’язання. 

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Метою статті є озвученні низки 
проблем в підприємницькій діяльності готелів, 
ресторанів та й загалом туристичних підпри-
ємств малого та середнього бізнесу України, 
які стосуються економіки, аналізу та управ-
ління якістю в даних підприємствах.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Підприємництво можна визначити 
як важливий фактор економічного зростання 
країни, і воно відіграє важливу роль у наці-
ональному розвитку, оскільки створює нові 
робочі місця та відкриває сьогочасні можли-
вості кваліфікованої робочої сили, підвищує 
попит на ринку, створює умови для конкурен-
ції на ринку для виробництва якісної продукції 
та надання послуг, а також створює джерело 
доходу для уряду, підтримуючи структуру еко-
номіки. Підприємництво поширене у сфері 
гостинності та туризму вважається рушієм 
економічних і соціальних змін та сприяє еконо-
мічному зростанню країни, результатом чого є 
збільшення ВВП. Готельний бізнес України діє 
нестабільно та зі значним ризиком [3].

Цілі індустрії гостинності: харчування, від-
починок, розміщення тих, хто є далеко від 
дому на довший або коротший період часу, 
включаючи готелі, ресторани та інші об’єкти 

комерційної діяльності, така як: гостьові 
будинки, закусочні та заклади швидкого харчу-
вання. В своїй діяльності об’єкти комерційної 
діяльності долають низку проблем. До однієї 
групи даних проблем відносяться економічні 
негаразди, які вирішуються при допомозі про-
ведення аналізу підприємницької діяльності. 

Індустрія гостинності дуже багатогранна 
та різноманітна сфера діяльності, що дина-
мічно розвивається в часі [4]. У індустрії гос-
тинності надання персоналізованого досвіду 
може значно підвищити задоволеність клі-
єнтів. Аналітика даних допомагає збирати 
докладні профілі клієнтів, включаючи їхні 
вподобання, антипатії, уподобання та моделі 
поведінки. Це може включати їхні переваги 
в кімнаті, потреби в харчуванні/подорожах, 
уподобання щодо діяльності тощо. Викорис-
товуючи ці дані, компанії можуть пристосову-
вати свої послуги до окремих гостей, навіть 
передбачаючи їхні потреби, перш ніж вони їх 
висловлять. Цей рівень персоналізації може 
призвести до підвищення лояльності клієнтів 
і підвищення кількості повторних відвідувань.

Активний розвиток цієї сфери створить 
нові, додаткові робочі місця, надходження до 
бюджету для створення позитивного турис-
тичного ландшафту для окремих регіонів 
країни та загалом, що являє собою майбутнє 
розвитку готельного господарства в Укра-
їні, але є проблеми, які роблять українські 
готелі неконкурентоспроможними порівняно  
із західними [1]. 

Аналітика даних у індустрії гостинності 
може допомогти підприємствам керувати 
доходами, що передбачає коригування цін на 
основі багатьох факторів, таких як попит, ціни 
конкурентів, місцеві події та історичні дані. 
Історичні дані про рівень заповнюваності та 
ціни на номери разом із зовнішніми даними, 
такими як місцеві події, погода та ринкові тен-
денції, можуть допомогти передбачити пері-
оди високого та низького попиту. Потім ціни 
можна коригувати в режимі реального часу, 
щоб максимізувати прибуток у періоди піко-
вого навантаження та заохотити бронювання 
в період непікового навантаження.

Прогнозне обслуговування використовує 
дані з датчиків обладнання, журналів техніч-
ного обслуговування та інших джерел, щоб 
передбачити, коли обладнання чи інфра-
структура можуть вийти з ладу. Це дозволяє 
проводити профілактичне обслуговування, 
що може запобігти дорогим простоям і неспо-
діваним проблемам. У готелі це може бути 
застосовано до будь-чого, починаючи від  
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систем HVAC і закінчуючи кухонними прила-
дами, потенційно заощаджуючи значний час 
і гроші.

Аналізуючи історичні дані та враховуючи 
зовнішні фактори, такі як події, сезонність і тен-
денції ринку, аналітика даних може допомогти 
передбачити майбутній попит. Ця інформація 
має вирішальне значення для ефективного 
планування ресурсів, включаючи кількість 
персоналу, управління запасами та плану-
вання потужносте. Дослідження показують, 
що готелі, які використовують аналітику даних 
для прогнозування попиту, можуть досягти 
підвищення доходів і зниження операційних 
витрат.

Інструменти аналізу настроїв можна вико-
ристовувати для аналізу відгуків клієнтів, 
коментарів у соціальних мережах та інших від-
гуків, що дозволяє зрозуміти, як клієнти сприй-
мають бізнес. Це може висвітлити області для 
покращення, а також сильні сторони. Швидка 
відповідь на відгуки клієнтів також може під-
вищити репутацію компанії щодо обслугову-
вання клієнтів.

Аналітика даних в індустрії гостинності 
не обмежується аналізом вашого власного 
бізнесу. Його також можна використовувати, 
щоб отримати уявлення про стратегії та ефек-
тивність конкурентів. Це дозволяє підприєм-
ствам залишатися конкурентоспроможними, 
виявляти прогалини на ринку та адаптуватися 
до змін галузевих тенденцій.

Завдяки детальним профілям клієнтів 
і сегментації компанії можуть розробляти 
більш ефективні маркетингові кампанії, які 
резонують із цільовою аудиторією. Це може 
включати персоналізовані кампанії електро-
нною поштою, цільову рекламу та спеціальні 
пропозиції для певних сегментів клієнтів. 
Такі цілеспрямовані маркетингові зусилля 
можуть призвести до вищих коефіцієнтів 
конверсії та більшої рентабельності марке-
тингових витрат. Ці випадки використання 
демонструють трансформаційний потенціал 
аналітики даних у індустрії гостинності. Ефек-
тивно використовуючи дані, компанії можуть 
отримати конкурентну перевагу, покращити 
роботу та підвищити рівень задоволеності клі-
єнтів. Трансформаційна сила аналізу даних 
і науки про дані переосмислює те, що мож-
ливо в сфері гостинності та туризму, створю-
ючи дорожню карту для майбутнього успіху. 
Незважаючи на те, що аналітика даних має 
величезний потенціал для індустрії гостин-
ності, вона також представляє ряд власних 
проблем. 

Управління якістю в індустрії гостинності – 
це послідовне надання послуг, яке відповідає 
високим стандартам, встановленим корпора-
цією або власниками готелю. Гості очікують 
якісного обслуговування і винагороджують за 
це лояльністю та рекомендаціями. Коли гості 
знають, що вони можуть очікувати того самого 
рівня обслуговування щоразу, коли вони від-
відують, ви досягли ефективного управління 
якістю. Успішні керівники готелів розуміють 
важливість задоволеності гостей у готель-
ній індустрії. Лояльність до бренду культиву-
ється, коли керівництво та персонал поділя-
ють відданість винятковому обслуговуванню 
клієнтів. Досягнення задоволення гостей в 
індустрії гостинності вимагає готовності про-
йти зайву милю. Нові керівники повинні реа-
лістично розуміти вимоги роботи, які можуть 
включати довгий робочий день, чергування, 
кадрові проблеми та конкуруючі пріоритети.

Ефективне управління якістю починається 
з процесу найму та навчання, який має вклю-
чати суворі правила, які вимагають від мене-
джерів з найму ретельно перевіряти реко-
мендації та призначати нових працівників 
на випробувальний термін протягом певного 
періоду часу. Якість страждає, коли нові спів-
робітники не можуть задовольнити очікування 
менеджера готелю та продовжують працю-
вати погано, незважаючи на неодноразові 
дисциплінарні заходи. Якість страждає, коли 
неефективним менеджерам надаються ролі, 
які виходять за рамки їхніх здібностей. 

Непостійність якості чи мінливість послуги 
передбачає, що якість однотипних послуг 
коливається у дуже широких межах, залежно 
від часу та місця надання, і навіть від вико-
навця. Індивідуальність покупців передбачає 
індивідуальність послуг. Насамперед, помітне 
це під впливом людського чинника. Мінливість 
коливання послуги – головна причина невдо-
волення, що висловлюється споживачами [5].

Від усіх працівників готельної індустрії очі-
кується виняткове обслуговування клієнтів: 
від покоївки, яка прибирає номер, до стійки 
реєстрації, обслуговуючого персоналу та 
генерального менеджера, працівники, які пра-
цюють у готелях, повинні проходити постійне 
навчання та наставництво, щоб запам’ятати 
свої мантри.

Ефективні менеджери з якості включають 
оцінку обслуговування клієнтів у свої регу-
лярні огляди. Окремі співробітники оціню-
ються та підвищуються на основі результатів 
роботи. Результатом ефективного управління 
якістю є команда, яка працює разом, щоб 
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зберегти та покращити якість послуг, які вони 
надають.

Задоволеність гостей в індустрії гостин-
ності є ключем до прибутковості. Бренди, 
які заслужили репутацію високоякісних това-
рів, можуть вимагати найвищих цін у регіоні. 
Прибутки в готельній індустрії безпосередньо 
залежать від кількості номерів, які заповню-
ються щодня.

На сприйняття якості готелю впливає не 
кількість послуг, які отримують гості, а спо-
сіб надання послуг. У результаті менш дорогі 
готелі, які підтримують постійний рівень 
якості, загалом є більш прибутковими, ніж 
дорожчі готелі з повним набором зручностей 
і меншою послідовністю в їх наданні.

Ефективне управління якістю орієнто-
ване на рішення та використовує навички 
вирішення проблем своїх найкращих мене-
джерів. Менеджер, який може швидко при-
брати кімнату або прийняти бронювання, так 
само важливий, як і менеджер, який створює 
ефективні команди. Менеджери повинні бути 
практичними та креативними у вирішенні про-
блем клієнтів і персоналу, коли вони виника-
ють, щоб підтримувати якість готелю. Віддані 
менеджери прагнуть постійно покращувати 
якість, розпитуючи гостей про їх перебування 
та вирішуючи будь-які проблеми. Гостям нада-
ють опитування щодо задоволеності клієнтів, 
які надають керівництву якісні та кількісні дані 

про типовий досвід відвідувачів. Наприклад, 
ставлять запитання про безпеку, чистоту в 
готелі, доброзичливість, загальний комфорт і 
задоволення технологіями готелю. 

Результати використовуються для визна-
чення сильних сторін і можливостей для вдо-
сконалення. Непостійність якості чи мінливість 
послуги передбачає, що якість однотипних 
послуг коливається у дуже широких межах, 
залежно від часу та місця надання, і навіть від 
виконавця. Індивідуальність покупців перед-
бачає індивідуальність послуг. Насамперед, 
помітне це під впливом людського чинника. 
Мінливість коливання послуги – головна при-
чина невдоволення, що висловлюється спо-
живачами [6]. 

Враховуючи всі обставини можна зпрогно-
зувати, що у 2050 році, згідно з прогнозами 
Всесвітньої організації туризму, подорожува-
тиме вже кожен четвертий [1], тому перспек-
тиви даної сфери велику і безкрайні.

Висновки. Дана стаття багатогранно роз-
криває проблеми сфери гостинності і вказує 
на необхідність широко займатися даними 
питаннями, щодо розвитку сфери гостинності 
враховуючи багатофакторний аналіз діяль-
ності на підставі управління якістю продукції 
в даній галузі. Економіка, аналіз і управління 
якістю разом можуть вплинути на розвиток 
даного підприємництва на сучасному етапі 
господарювання під час воєнного часу.
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