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РОЛЬ СЕРВІСУ У ФОРМУВАННІ БРЕНДУ  

ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОГО КОМПЛЕКСУ 
 
У сучасній індустрії гостинності сервіс грає ключову роль формуванні бренду го-

тельно-ресторанного комплексу. В умовах високої конкуренції саме якість обслугову-
вання стає визначальним фактором, що впливає на лояльність клієнтів, репутацію 
закладу та його комерційний успіх. Готелі та ресторани, які створюють унікальний 
сервіс, що запам’ятовується, отримують конкурентну перевагу і можливість зайняти 
стійкі позиції на ринку гостинності [5, 431–432]. 

Бренд готельно-ресторанного комплексу – це не тільки його назва, логотип чи ін-
тер’єр, а насамперед асоціації, емоції та враження, які отримує клієнт. Бездоганний 
сервіс формує позитивний імідж закладу, збільшує кількість постійних гостей та 
сприяє поширенню позитивних відгуків. Розглянемо основні чинники, що визначають 
вплив сервісу створення успішного бренда. 

1. Персоналізація обслуговування. Сучасні клієнти очікують не просто якісного 
сервісу, а індивідуального підходу. Персоналізація – це ключ до створення унікаль-
ного досвіду, який робить бренд готелю чи ресторану впізнаваним та цінним. Гостям 
важливо, щоб їх уподобання запам’ятовувалися: улюблені страви, найкращі номери, 
особливі побажання щодо сервісу. 

Готелі та ресторани, які використовують CRM-системи для збору інформації про 
клієнтів, можуть пропонувати їм персоналізовані послуги, що формує емоційну прихи-
льність до бренду. Наприклад, якщо постійного гостя зустрічають на ім’я, пропонують 
його улюблені страви або заздалегідь враховують його побажання, це створює відчуття 
винятковості та комфорту, підвищуючи ймовірність повторного візиту [14, 17–179]. 

2. Швидкість та якість обслуговування. Оперативність та високий рівень сервісу – 
важливі аспекти, які впливають на сприйняття бренду. Клієнти цінують, коли їх запи-
ти виконуються швидко, а обслуговування відповідає найвищим стандартам. Напри-
клад, у готелях важливо, щоб заселення та виселення проходили без затримок, а у 
ресторанах страви подавалися у розумні терміни. 

Швидкість обслуговування має поєднуватись з увагою до деталей. Автоматизація 
процесів, таких як он-лайн-реєстрація, мобільні ключі та цифрові меню, допомагає 
покращити клієнтський досвід. Комплекси, які впроваджують сучасні технології та 
навчають персонал оперативно реагувати на запити гостей, створюють позитивне 
враження та зміцнюють свій бренд [1, 105–107; 3, 180–182]. 

3. Атмосфера та емоційний комфорт. Емоції, які відчувають гості під час перебу-
вання у готелі чи відвідування ресторану, формують їхнє ставлення до бренду. Доб-
розичливість персоналу, затишна обстановка, увага до деталей – це створює уніка-
льну атмосферу, яка запам’ятовується. Наприклад, готелі, що пропонують компліме-
нти у вигляді вітальних напоїв чи невеликих подарунків, справляють позитивне вра-
ження з перших хвилин [17, 202–205]. 
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Сервіс, орієнтований на турботу про гостей, включає не тільки ввічливість персо-
налу, але й проактивний підхід. Наприклад, якщо співробітник зауважує, що гість 
втомився після дороги, і пропонує йому чашку чаю або допомогу з багажем, це ство-
рює відчуття турботи, що позитивно впливає на сприйняття бренду [18, 179–182; 19, 
208–210]. 

4. Інноваційні технології у сервісі. Впровадження цифрових технологій у готель-
но-ресторанному бізнесі значно покращує якість обслуговування та формує сучас-
ний, інноваційний імідж бренду. Наприклад, системи «розумний номер» дозволяють 
гостям керувати освітленням, температурою та іншими параметрами через мобіль-
ний додаток, а у ресторанах запроваджуються інтерактивні меню та безконтактна 
оплата [3, 180–182]. 

Використання технологій допомагає не тільки прискорити обслуговування, але й 
підвищити рівень комфорту гостей. Наприклад, чат-боти та голосові помічники у 
готелях можуть оперативно відповідати на запитання клієнтів, а цифрові системи 
бронювання дозволяють легко вибрати відповідний номер або столик у ресторані 
[12, 235–238; 13, 243–245]. 

5. Управління зворотним зв’язком та репутацією. В епоху цифрових технологій 
репутація готелю чи ресторану багато в чому формується он-лайн-відгуками. Го-
тельно-ресторанні комплекси повинні активно працювати зі зворотним зв’язком: 
оперативно реагувати на зауваження клієнтів, дякувати за позитивні відгуки та де-
монструвати прагнення покращити сервіс. 

Моніторинг відгуків на платформах на зразок «TripAdvisor», «Google Maps» та 
«Booking.com» допомагає керувати репутацією бренду. Наприклад, якщо готель 
оперативно відповідає на скарги гостей та пропонує вирішення проблем, це показує 
рівень відповідальності та підвищує довіру до бренду [2, 177–179]. 

Також відмітимо, що в умовах війни, що триває сегмент мілітарі-готелів, орієнтова-
них на розміщення військовослужбовців, ветеранів та фахівців оборонної сфери, пот-
ребує особливого підходу до сервісу. Високий рівень дисципліни, надійність та функці-
ональність – основні критерії, що впливають на їхню репутацію [4, 221–225; 9, 231–234]. 

Обслуговування у мілітарі-готелях має враховувати потреби специфічної аудито-
рії: гнучкі умови заселення, посилені заходи безпеки, наявність зручних просторів 
для відпочинку та роботи. Наприклад, надання спеціальних програм лояльності для 
військових, організація спортивних зон та якісне харчування можуть суттєво підви-
щити привабливість таких готелів [10, 403–405; 11, 84–86; 16, 180–183]. 

Також, Україна може використати міжнародний досвід у галузі управління серві-
сом та побудови бренду готельно-ресторанних комплексів. Наприклад, азіатські 
мережі готелів, роблять ставку на бездоганне обслуговування, персоналізацію, інте-
рактивні методи навчання персоналу та уважне ставлення до гостей, що дозволяє їм 
займати лідируючі позиції на світовому ринку [6, 223–227; 7, 164–167]. 

Європейські готелі, у свою чергу, акцентують увагу на екологічності та сталому 
розвитку. Впровадження таких практик, як мінімізація відходів, використання локаль-
них продуктів та енергозберігаючих технологій допомагає покращити імідж готелю в 
очах сучасних мандрівників, орієнтованих на екологічно свідоме споживання [8, 230–
232; 20, 67–89; 21, 181–187]. 
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Таким чином, сервіс є ключовим фактором у формуванні бренду готельно-
ресторанного комплексу. Персоналізація, швидкість та якість обслуговування, емо-
ційний комфорт, впровадження інноваційних технологій та управління репутацією – 
основні елементи, що визначають успіх закладу на ринку гостинності. 

Для посилення конкурентних переваг Україні важливо враховувати міжнародний 
досвід, адаптувати сучасні технології та запроваджувати індивідуалізований підхід до 
гостей. Впровадження передових стандартів сервісу дозволить вітчизняним готель-
но-ресторанним закладам зміцнити свій бренд та посісти гідне місце на світовому 
ринку гостинності [22, 78–84; 15, 187–192]. 
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