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Анотація. У статті досліджено та згруповано основні характеристики сутності та специфіки управління підпри-
ємствами готельно-ресторанного господарства. Представлено основні підходи до визначення належності готельно-рес-
торанного господарства у співвідношенні індустрії туризму та індустрії гостинності. Узагальнено дефініції індустрії 
туризму, індустрії гостинності. Розглянуто структуру видів економічної діяльності підприємств готельно-ресторанного 
господарства. Дано авторське трактування таких визначень, як готельно-ресторанне господарство та управління під-
приємствами готельно-ресторанного господарства.
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Вступ та постановка проблеми. Готельно-ресторанна 
сфера має невичерпний потенціал для прогресу та робить 
вагомий внесок в економіку країни. Сучасні умови госпо-
дарювання характеризуються глобалізацією економіки та 
інформатизацією суспільства, зростанням значення сфери 
послуг для розвитку економіки країни, пред’явленням 
нових вимог держави і споживачів до суб’єктів ринкових 
відносин.

Активні ціннісні перетворення, зміни в споживчих 
перевагах українського суспільства, становлення нових 
ринків сфери послуг приводять до активізації розвитку 
послуг готельно-ресторанного господарства, частиною 
яких є управлінські процеси.

Сьогоднішній етап розвитку управління підприєм-
ствами готельно-ресторанного господарства неможли-
вий без обізнаності в питаннях менеджменту, без вміння 
самостійно й оперативно приймати вірні рішення з ураху-
ванням інноваційних процесів та новітніх тенденцій роз-
витку бізнесу. Сутність та специфіка готельно-ресторан-
ної діяльності пов’язана з керівництвом та управлінням 
людьми, регулюванням їх поведінки.

Тому для ефективного управління діяльністю необ-
хідно розглянути підходи до готельно-ресторанного гос-
подарства, визначити основні характеристики сутності та 
специфіки господарювання підприємствами в сучасних 
умовах.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Дослі-
дженням актуальних питань, пов’язаних з діяльністю 
управління підприємствами готельно-ресторанного 
господарства, займалися вітчизняні та зарубіжні вчені, 
такі як, зокрема, Є.В. Агамірова, Л. Ваген [2], Д.І. Єлка-
нова [3], С.С. Скобкін, А.Е. Саак та М.В. Якименко [4], 
Р.А. Браймер [5], Дж.Р. Уокер [6], Н.О. П’ятницька [7], 
Г.Я. Круль [8], Г.А. Яковлєв [9], Дж. Шоул [11].

Теоретичні та практичні основи управління підпри-
ємствами розглянуті в роботах А.Файоля, Ф.Тейлора, 
Г. Ганта, Г. Емерсона, О. Шелдона, Г. Кунца, С. О’Доннела, 

П. Друкера, О.К. Гастєва, Ю.Д. Красовського, Д. Мак-
Грегора, М.І. Туган-Барановського, Н.І. Кабушкіна, 
Г.А. Папіряна, Ф.Р. Дунаєвського, М.П. Мальскої, 
С.В. Маркової, С.В.Маловичко та інших науковців.

Метою роботи є розкриття основних характерис-
тик сутності та специфіки управління підприємствами 
готельно-ресторанного господарства.

Результати дослідження. В Україні та світі пробле-
мам управління підприємствами готельно-ресторанного 
господарства присвячено багато наукових напрацювань, 
де в основі управління в галузі гостинності дослідники 
підкреслюють високу ефективність професійних знань 
персоналу та сервісну складову.

Дж. Шоул акцентує увагу на тому, що «сервіс, а 
точніше його рівень якості, – це стратегія, і стратегія 
настільки ж потужна, як маркетинг, і настільки ж ефек-
тивна, як високоякісний продукт. Здатність компанії заро-
бляти гроші залежить від враження, яке всі її співробіт-
ники справляють на клієнтів. Це враження створюється 
якістю та ефективністю товару або послуги, які продає 
компанія, точністю, надійністю і швидкістю обслугову-
вання, а також ставленням до клієнта» [11].

Готельно-ресторанне господарство на законодавчому 
рівні в Україні, згідно зі ст. 5 Закону України «Про туризм» 
від 15 вересня 1995 року № 324/95-ВР в поточній редак-
ції від 11 лютого 2015 року, відноситься до туристичних 
послуг і визначається як учасник та суб’єкт процесу: 
«учасниками відносин, що виникають при здійсненні 
туристичної діяльності, є юридичні та фізичні особи, які 
створюють туристичний продукт, надають  туристичні 
послуги з тимчасового розміщення, харчування».

Згідно з Наказом Державної туристичної адміністрації 
України від 16 березня 2004 року № 19 готель – це під-
приємство будь-якої організаційно-правової форми та 
форми власності, що складається із шести і більше номе-
рів та надає готельні послуги з тимчасового проживання з 
обов’язковим обслуговуванням.
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Згідно з ДСТУ 4281:2004 ресторанне господарство – 
це вид економічної діяльності суб’єктів господарської 
діяльності щодо надавання послуг стосовно задово-
лення потреб споживачів у харчуванні з організуванням 
дозвілля або без нього. Ресторан – це заклад ресторанного 
господарства з різноманітним асортиментом продукції 
власного виробництва і закупних товарів, високим рівнем 
обслуговування і комфорту у поєднанні з організуванням 
відпочинку і дозвілля споживачів [1].

Готельно-ресторанне господарство, згідно з чинною 
класифікацією видів економічної діяльності (КВЕД) 
України, ідентифікується як «тимчасове розміщування й 
організація харчування», його класифікація представлена 
на рис. 1.

Для розуміння сутності та специфіки треба проаналі-
зувати підходи у науковому світі до цієї діяльності. Вче-
ними нині у світовій науковій літературі представлено два 
основні підходи до визначення належності готельно-рес-
торанного господарства, яке виражено в співвідношенні 
індустрії туризму та індустрії гостинності.

Автори першого підходу, а саме Л. Ваген, Д.І. Єлка-
нова. А.Е. Саак, М.В. Якименко, вважають, що індустрія 
гостинності є частиною туризму та відповідає за розмі-
щення і харчування туристів.

Автори іншого підходу, а саме Р.А. Браймер, С.С. Скоб-
кін, Дж.Р. Уокер, Н.О. П’ятницька, Г.Я. Круль, вважають, 
що індустрія гостинності об’єднує туризм, ресторанний 
і готельний бізнес, відпочинок, розваги тощо. Співвідно-
шення поглядів науковців представлено на рис. 2.

Існує багато дискусійних аспектів щодо співвідно-
шення індустрії гостинності та індустрії туризму, тому у 
сучасній літературі існують різні наукові думки про тер-
мінологічний підхід до визначення належності готельно-
ресторанних послуг.

Треба зазначити, що невизначеність термінів гальмує 
вирішення як теоретичних, так і практичних завдань з 
управління підприємствами готельно-ресторанного гос-
подарства, а існування розбіжностей в дефініціях осно-
вних понять спричиняє недосконалість цих звітностей 
підприємницької діяльності, що знижує якість оцінок і 
прогнозів стану готельно-ресторанного господарства.

Вчені по-різному обґрунтовують чинники цієї катего-
рії, у зв’язку з чим нами було проаналізовано визначення 
понять «індустрія туризму» та «індустрія гостинності», 
які представлені у табл. 1.

Незважаючи на все це, сьогодні багатьма поняття 
«індустрія гостинності» й « індустрія туризму» сприй-
маються як ідентичні, тому треба позначити чітку роль 
готельно-ресторанного господарства в економіці країни, 
регіону.

Необхідно зазначити, що, згідно зі ст. 1 Закону Укра-
їни «Про туризм» від 15 вересня 1995 року № 324/95-ВР 
в поточній редакції від 11 лютого 2015 року, турист – це 
особа, яка здійснює подорож по Україні або до іншої кра-
їни з не забороненою законом країни перебування метою 
на термін від 24 годин до одного року без здійснення будь-
якої оплачуваної діяльності та із зобов’язанням залишити 
країну або місце перебування в зазначений термін.

При цьому треба акцентувати увагу на тому, що 
послуги гостинності, крім туристів, надаються іншим 
категоріям мандрівників, які, згідно зі статистикою Всес-
вітньої туристської організації (ЮНВТО), об’єднані в 
поняття «відвідувачі» [10].

Вперше термін «гостинність» був уведений європей-
ськими експертами конфедерації національних асоціацій 
готелів і ресторанів (ХОТ-РЕК), утвореної у 1982 році, а 
у вітчизняній практиці поняття «індустрія гостинності» 
використовується з кінці ХХ ст.

Рис. 1. Класифікації видів економічної діяльності підприємств  
готельно-ресторанного господарства

Джерело: складено автором на основі [13]
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Отже, індустрія гостинності є збірним поняттям, що 
охоплює різні форми діяльності в сфері послуг, пов’язані 
з прийомом і обслуговуванням гостей з метою отримання 
прибутку [8].

На нашу думку, поняття «індустрія гостинності» 
є більш широким і загальним, ніж поняття «індустрія 
туризму». Поняття «індустрія гостинності» об’єднує всі 
галузі економіки, пов’язані з обслуговуванням людей 
через спеціалізовані підприємства, причому принцип гос-
тинності об’єднує всі ці сфери в єдине ціле, будучи їхнім 
спільним детермінантом. Тому автор поділяє думку значної 
групи науковців, адже виділяє готельно-ресторанне госпо-
дарство в структуровану систему індустрії гостинності. 
Термін «індустрія гостинності» асоціюється у споживачів 
із дружелюбністю, щедрістю, увагою по відношенню до 
гостей; також треба зазначити, що це визначення пози-
тивно позиціонує даний вид економічної діяльності.

З огляду на це автор вважає, що готельно-ресторанне 
господарство – це складова індустрії гостинності, де виро-
бляються цінності сервісу щодо обслуговування туристів, 
екскурсантів, місцевих жителів та інших відвідувачів, яка 
максимально орієнтована на задоволення потреб і перед-
бачення запитів гостя (клієнта) шляхом клієнтоорієнтова-
ного сервісу, який повинен перевершити очікування.

Автором розглянуто та систематизовано основні скла-
дові сутності управління підприємствами готельно-ресто-
ранного господарства задля успішного функціонування їх 
діяльності, які наведено на рис. 3.

Під поняттям «сутність» ми розуміємо внутрішній 
зміст предмета, що виявляється в зовнішніх формах його 
існування [12]. Сутність послуги пов’язана перш за все з 
властивостями послуги як товару, з її невідчутністю, гос-
тинністю, нематеріальним характером та іншими сутніс-
ними характеристиками.

Виходячи з вищевикладеного, необхідно акцентувати 
увагу на тому, що сутність послуги гостинності полягає в 
тому, що вона є тим, що створює у гостя (клієнта) уявлення 
про підприємство готельно-ресторанного господарства.

На сучасному етапі підприємства готельно-ресторан-
ного господарства функціонують в умовах мінливого серед-
овища, тому в управлінні підприємствами готельно-ресто-
ранного господарства необхідно враховувати специфіку, 
тому що від цього залежить не лише рівень ефективності 
діяльності підприємства, але й стійкий розвиток управління 
підприємства та утримання його позицій на ринку.

Досліджуючи специфіку (від лат. “specificus” – «осо-
бливий») управління підприємствами готельно-ресторан-
ного господарства, тобто відмінності, характерні особли-

Рис. 2. Підходи до співвідношення визначень індустрії гостинності та індустрія туризму
Джерело: складено автором на основі [2–8]

Таблиця 1
Визначення понять «індустрія туризму» та «індустрія гостинності»

Автор Визначення
Індустрія туризму

Лінн ван дер 
Ваген [2, c. 32]

Індустрія гостинності – це сектор індустрії туризму, що відповідає за розміщення туристів, а також 
галузі, діяльність якої спрямована на продаж алкогольних напоїв, надання житла, їжі і розважальних 
заходів.

Д.І. Єлканова, 
Д.А. Осіпов,  
В.В. Романов  
 [3, c.18]

Гостинність – це одне з понять цивілізації, яке завдяки прогресу і часу перетворилося на потужну інду-
стрію, в якій працюють мільйони професіоналів, створюючи все краще для споживачів послуг (турис-
тів). Таким чином, індустрія гостинності – це комплексна сфера діяльності працівників, які відповіда-
ють за виконання будь-яких запитів і бажань туристів.

А.Е. Саак,  
М.В. Якименко, 
[4, с. 7]

Індустрія гостинності є сферою, яка включає в себе готельне й ресторанне господарство, дозвілля й 
розваги, організацію конференцій, а також є однією з головних в комплексі туристського обслугову-
вання.

Індустрія гостинності

Р. Браймер  
[5, c. 27]

Гостинність – це секрет будь-якого турботливого обслуговування. Турбота, виявлена стосовно гостя, 
здатність відчувати потреби клієнта, є невловимими, але вкрай очевидними рисами в поведінці служ-
бовця.Індустрія гостинності є збірним поняттям для численних і різноманітних форм підприємництва, 
які спеціалізуються на ринку послуг, пов’язаних з прийомом і обслуговуванням гостей.

Дж.Р. Уокер  
[6, c. 12]

Індустрія гостинності об’єднує туризм, готельний і ресторанний бізнес, громадське харчування, відпо-
чинок і розваги, організацію конференцій і нарад.

Н.О. П’ятницька 
[7, с. 11]

Гостинність є фундаментальним поняттям людської цивілізації, що забезпечується такими видами еко-
номічної діяльності, як готельне і ресторанне господарство.

Г.Я. Круль  
[8, с. 1]

Гостинність – комплексна послуга, якій притаманні визначені споживчі властивості та яка створює 
позитивний образ підприємства, що означає прояв «вторинного попиту» на послуги.
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вості, властиві тільки даному предмету, явищу [12], автор 
проаналізував та систематизував основні риси специфіки 
управління, які представлені на рис. 4.

Водночас необхідно завжди пам’ятати про те, що під-
приємство надає послуги, схожі з тими, які пропонують 
клієнтам конкуруючі фірми. Коли клієнт прямо отримав 
сервіс, то він отримує лише те, що вимагає, а також те, 
про що просить. Коли ж клієнту надається гостинність, 
то співробітники запитують «гостя» про те, що можна 
для нього зробити, і саме це і робиться. Ось чому вищою 
метою ділової активності у сфері гостинності є задово-
лення потреб клієнта, і тільки потім – збільшення доходів 
підприємства [9].

Через розуміння сутності та специфіки сфера гос-
тинності перетворилася на індустрію гостинності, 

роком народження професій в індустрії гостинності 
вважається 1956 рік, коли у США кількість працівників, 
зайнятих у сфері послуг, перевищила кількість робітни-
ків, зайнятих у виробництві. У США ця індустрія є дру-
гим за значенням роботодавцем, що надає робочі місця 
для понад десяти мільйонів осіб. У багатьох високо-
розвинених країнах світу (наприклад, в Італії, Франції, 
Швейцарії, Австрії) вона є найважливішою галуззю 
економіки [8].

Досліджуючи сутність та специфіку управління під-
приємствами готельно-ресторанного господарства, необ-
хідно зазначити, що робота цієї сфери призначена для 
передбачення та перевершення очікувань гостя (клієнта), 
тому основоположне значення в цьому процесі має пер-
сонал, який взаємодіє з відвідувачем. Прибуток є резуль-

Рис. 3. Основні складові сутності управління підприємствами  
готельно-ресторанного господарства

Джерело: складено автором на основі [2–9]

Сутність управління підприємствами готельно-ресторанного господарства 
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Рис. 4. Характеристика специфіки управління підприємствами  
готельно-ресторанного господарства

Джерело: складено автором на основі [2–6; 8]

татом діяльності готельно-ресторанного підприємства, а 
не метою. Як показує практика, клієнт заплатить сповна 
за надані послуги і в майбутньому не тільки повернеться 
в заклад, але й залишить схвальний відгук в інтернет-
ресурсах, а також порекомендує відвідати заклад своїм 
знайомим.

Підсумовуючи викладене, автор вважає, що управління 
підприємствами готельно-ресторанного господарства – 
це мистецтво досягнення цілей діяльності з позиції про-
цесу впливу на персонал задля високих стандартів обслу-
говування, передбачення запитів гостя (клієнта) шляхом 
клієнтоорієнтованого сервісу, який повинен перевершити 
очікування гостя (клієнта), результатом якого є повторні 
відвідування закладу, а економічним результатом має бути 
прибуток підприємства.

Діяльність підприємств готельно-ресторанного гос-
подарства є системою взаємопов’язаних компонентів, що 
взаємодіють між собою в процесі господарської діяль-
ності. Суб’єкти і об’єкти цієї системи діють в рамках пра-
вового поля з урахуванням умов зовнішнього середовища.

На макрорівні суб’єктом регулювання у сфері гостин-
ності є держава, що визначає механізм реалізації сервіс-
ної політики через заходи державного управління та регу-
ляторну політику.

На мікрорівні суб’єктами регулювання ринкових від-
носин є підприємства готельно-ресторанного господар-
ства, а об’єктами – структура управління, якість продукту 
та послуг, якість обслуговування тощо.

Якість обслуговування в індустрії гостинності впливає 
на емоційне сприйняття туристів, відвідувачів та є корек-
тованим по відношенню до іміджу держави, тому що від 
рівня обслуговування у гостя залишається враження про 
країну. Сьогодні, в умовах глобалізації та відкритості, де 
процес обміну інформацією вийшов на новий рівень, не 
можна недооцінювати важливу роль впливу інституту 
гостинності на міжнародний імідж держави.

Висновки. Отже, необхідно зазначити, що в сучасних 
умовах на підприємствах готельно-ресторанного госпо-
дарства розуміння й усвідомлення сутності та специфіки:

– задають відношення цілі діяльності до її результату, 
визначаючи тим самим характер поведінки в обслугову-
ванні клієнтів;

– допомагають сформувати професійні взаємини 
персоналу в організації;

– формують установки організаційної поведінки;
– є детермінантами в осмисленні протиріч в сучасних 

умовах;
– є складовими, що формують імідж країни.
Усвідомлюючи, що гостинність – це українська народна 

традиція, яка пов’язана з любов’ю та повагою приймання 
гостей, керівники закладів готельно-ресторанного госпо-
дарства за допомогою сенсу сутності та специфіки гос-
тинності зможуть моделювати та вдосконалювати сучасні 
концепції управління персоналом, що дієво позначиться 
на ефективності управління та стане вирішальним у досяг-
ненні мети підприємства та результатів його діяльності.

 

Специфіка управління 
підприємствами готельно-
ресторанного господарства 

Персонал – головний ресурс у 
сфері готельно-ресторанних послуг. 
Специфіка полягає у роботі всього 
колективу, а не одного 
співробітника. Відмінній роботі на 
підприємстві сприяє згуртована 
команда професіоналів. 

Гостинна поведінка. 
Аксіома: немає другорядних 
посад і співробітників, робота 
яких нібито ніяк не відбивається 
на загальному враженні. 

Фактори ідентичності 
підприємства такі: цінності, 
процес обслуговування, 
оточення (зокрема, інтер’єр, що 
також відіграє певну роль у 
залученні клієнтів) тощо. 

Пізнавально-функціонально 
професія «Людина-Людина», 
де переважає пізнавальна 
(гностична) діяльність: робота з 
управління людьми; робота по 
обслуговуванню людей. 
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Аннотация. В статье исследованы и сгруппированы основные характеристики сущности и специфики управления
предприятиями гостинично-ресторанного хозяйства. Представлены основные подходы к определению принадлежно-
сти гостинично-ресторанного хозяйства в соотношении индустрии туризма и индустрии гостеприимства. Обобщены 
дефиниции индустрии туризма, индустрии гостеприимства. Рассмотрена структура видов экономической деятельности 
предприятий гостинично-ресторанного хозяйства. Даны авторские трактовки таких определений, как гостинично-ре-
сторанное хозяйство и управление предприятиями гостинично-ресторанного хозяйства.

Ключевые слова: гостинично-ресторанное хозяйство, управление, сущность, специфика, индустрия гостеприим-
ства, индустрия туризма.

Summary. In the article the researched and grouped the main characteristics of essence and specifics of enterprise man-
agement hotel and restaurant business. Presents the main approaches to the determination of hotel and restaurant business in 
the ratio to tourism industry and hospitality industry. Generalized definitions of the tourism industry, the hospitality industry. 
Given the author’s interpretation of the following definitions: hotel and restaurant business and of management of the hotel and 
restaurant enterprises. Research objective is disclosure of the main characteristics of an essence and specifics of control of the 
enterprises of hotel and restaurant economy. 

Key words: hotel and restaurant business, management, essence, specifics, hospitality industry, tourism industry.


