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Анотація. Стаття присвячена  теоретичнім основам сервісології на під-
приємствах готельно-ресторанної справи, як науки розвитку економіки та 
управління у сфері сервісу. Об'єкт статті − сфера сервісу як структурний 
елемент сучасної глобальної економіки. Метою цієї статті є розвиток сервісології 
на підприємствах готельно-ресторанної справи, як наукової основи розвитку 
сфери сервісу в сучасній економіці країни.  

Наукова новизна статті полягає в тому, що формуються положення серві-
сології на підприємствах готельно-ресторанної справи,  як наукової основи сфери 
сервісу. Досліджуються та формуються теоретичні основи розвитку економіки 
та управління у сфері сервісу на підприємствах готельно-ресторанної справи  в 
умовах глобалізації ринку послуг, розвитком сервісних та інформаційних техноло-
гій та комунікацій, які може бути використані для аналізу конкурентоспро-
можності послуг на підприємствах готельно-ресторанної справи. 

В інтеграції видами послуг, таких як туризм, готельна, музейна справа     
(та інші) ресторанний сервіс може підвищувати якість та привабливість таких 
послуг за рахунок створення синергетичного ефекту від отримання пізнавального, 
культурного та харчового задоволення. 

Предметом готельно-ресторанної справи сервісології можна назвати сис-
тему економічних, управлінських, організаційних, фінансових, соціальних відносин, 
які виникають у процесі просування, виробництва та споживання готельно-ресто-
ранних послуг. 

Суб'єктами  сфери готельно-ресторанних  послуг є виробники, споживачі, 
замовники, посередники (фізичні та юридичні особи), що беруть участь у процесі 
соціально-економічних відносин у сфері виробництва та споживання готельно-
ресторанних послуг. 

Ключові слова: сервіс, сервісна діяльність, готельно-ресторанне госпо-
дарство, ефективність, результативність, раціональне використання. 
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Abstract. The article is devoted to the theoretical foundations of serviceology at 
hotel and restaurant enterprises, as a science of economic development and management 
in the field of service. The object of the article is the sphere of service as a structural 
element of the modern global economy. The purpose of this article is the development of 
service science at hotel and restaurant enterprises, as a scientific basis for the 
development of the service sector in the modern economy of the country. To achieve the 
goal, the following tasks are solved: 

 - the concept and categories of serviceology in the sphere of services at hotel and 
restaurant enterprises and the impact of scientific, technical and socio-economic 
progress on it are investigated; 

- given characteristics of the position of serviceology – the science of the service 
sphere and its development; 

 - consider the roles and laws to improve the quality of services and the efficiency 
of management of the sphere of services in the conditions of scientific and technical 
progress and intensive development of information technologies. 

The research methodology in this article includes historical and logical analysis, 
structural analysis, comparative analysis, analogy, scientific synthesis. 

The scientific novelty of the article lies in the fact that the provisions of 
serviceology are being formed at the enterprises of the hotel and restaurant business, as 
the scientific basis of the service sphere. The theoretical foundations of the development 
of the economy and management in the field of service at hotel and restaurant enterprises 
in the conditions of globalization of the service market, the development of service and 
information technologies and communications, which can be used to analyze the 
competitiveness of services at hotel and restaurant enterprises, are studied and formed. 

In the integration of types of services, such as tourism, hotel, museum business 
(and others), the restaurant service can increase the quality and attractiveness of such 
services by creating a synergistic effect of obtaining cognitive, cultural and food 
satisfaction. 



DEVELOPMENT OF MANAGEMENT  
AND ENTREPRENEURSHIP METHODS  

ON TRANSPORT, № 4 (81), 2022                       

РОЗВИТОК МЕТОДІВ 
УПРАВЛІННЯ ТА ГОСПОДАРЮВАННЯ 

НА ТРАНСПОРТІ, № 4 (81), 2022 

 
 

 114 

The subject of hotel and restaurant serviceology can be called the system of 
economic, managerial, organizational, financial, social relations that arise in the process 
of promotion, production and consumption of hotel and restaurant services. 

Subjects of the sphere of hotel and restaurant services are producers, consumers, 
customers, intermediaries (individuals and legal entities) participating in the process of 
socio-economic relations in the sphere of production and consumption of hotel and 
restaurant services. 

Hotel and restaurant serviceology can be a part, a structural element of modern 
serviceology, science and science. 

Therefore, the development of a conceptual apparatus and science about this 
segment of social services is needed. We will take into account that the term serviceology 
is a combination of the words «service» and «logos (science)», and the definition «hotel-
restaurant» emphasizes branch affiliation and the specificity of the branch. In addition, 
let's pay attention to the fact that the concept of restaurantology is derived from the 
words «restaurant» and «logos (science)» and also indicates a scientific character, 
industry focus and social orientation. Thus, at the conceptual level, it is emphasized that 
the hotel and restaurant business simultaneously acts as a part of serviceology and the 
science of hotels and restaurants, their functioning and socio-economic significance. 

Keywords: service, service activity, hotel-restaurant state, efficiency, effective-
ness, rational achievement. 
 

Постановка проблеми. Сучас-
на постіндустріальна економіка вис-
тупає як сукупність  частин сфери ви-
робництва, сфери сервісу. Найбільш 
значущою з цих частин є саме сфера 
послуг. Сфера послуг розглядається 
як сфера діяльності з надання послуг. 
Вся сукупність послуг може розгля-
датися як інструмент підтримки пра-
цездатності, адаптації та розвитку  
економіки та соціальної сфери. Пос-
лугою прийнято називати будь-який 
захід, діяльність чи вигоду, які одна із 
сторін може запропонувати іншій 
стороні і які в основному невловимі і 
не призводять до оволодіння чимось. 
Сфера послуг та послуга як досить 
складне суспільне та економічне 
явище виступають об'єктом вивчення 
різноманітних наук: економіки, мар-
кетингу, менеджменту, соціології, 
права, інформатики, психології та    
інших наук [2]. 

 

Огляд останніх досліджень і 
публікацій. В економічній літературі 
існують публікації, які присвячені 
дослідженню проблем забезпечення 
якості готельно-ресторанного біз-  
несу споживачів та сервісу, серед    
них чільне місце посідають роботи       
М.Г. Безпарточного, Н.І. Ведмідя,   
Б.Є. Грабовецького, О.І. Лабурцевої, 
В.І. Лісовського, В.Я. Мсюра,        
О.А. Письменного, А.М. Сафоненко, 
В.С. Сімонової, А.Ю. Чорного,      
О.С. Шуміло тощо.  

Окремі аспекти щодо форму-
вання сервісу та його впливу на 
потенціал готельно-ресторанних під-
приємств, а також використання сві-
тового досвіду  обслуговування спо-
живачів  мереж готельно-ресторанно-
го підприємства досліджено нами у 
наукових джерелах. 

Завдання дослідження. Для 
досягнення поставленої мети вирішу-
ються завдання: 
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- досліджується поняття та 
категорії сервісології у сфери послуг 
на підприємствах готельно-ресторан-
ної справи та впливу на неї науково-
технічного та соціально-економіч-
ного прогресу;  

- дані характеристики поло-
ження сервісології − науки про сферу 
сервісу та її розвиток; 

- розглянути роли та закони до 
підвищення якості послуг та ефек-
тивності управління сферою послуг в 
умовах науково-технічного прогресу 
та інтенсивного розвитку інформа-
ційних технологій.  

Основний  матеріал  дослід-
ження. Готельно-ресторанна сервісо-
логія може бути як частина структур-
ного елементу сучасної сервісології, 
науки та наукології. 

Тому потрібен розвиток поня-
тійного апарату і науки про цей сег-
мент соціального обслуговування. 
Враховуватимемо, що термін сервісо-
логія є об'єднання слів «сервіс» та 
«логос (наука)», а визначення «го-   
тельно-ресторанний» акцентує галу-
зеву приналежність і специфіку га-
лузі. Крім того, звернемо увагу на те, 
що поняття ресторанологія отримано 
за допомогою слів «ресторан» та «ло-
гос (наука)» і теж вказує на науковий 
характер, галузеву спрямованість і 
соціальну орієнтацію. Таким чином, 
на понятійному рівні наголошується, 
що готельно-ресторанна справа одно-
часно виступає як частина сервісо-
логії та наука про готелі та ресто-
рани, їх функціонуванні та соціально-
економічному значенні.  

Сервісна діяльність в даний час 
є однією з важливих галузей народ-
ного господарства, покликаної задо-
вольняти індивідуальні запити та пот-
реби населення різних видів послуг. 

Порівняно нещодавно з'явилася і 
наука про сервіс – сервісологія. 

Сервісологія вивчає підходи до 
конкретної особистості в процесі 
надання їй тих чи інших послуг з 
урахуванням її індивідуального жит-
тєвого стилю, потреб, запитів, цінніс-
них орієнтацій, а також розглядає 
теоретичні та практичні методи інди-
відуального обслуговування.   

У процесі дослідження сфери 
послуг у рамках сервісології та 
дослідницьких парадигм, кожна з 
яких спрямована на проектування та 
комплексне надання та на окремі 
аспекти послуги, найбільш значущі 
для тієї чи іншої практичної чи 
наукової галузі, розробляються прин-
ципи та технології взаємодії вироб-
ника та споживача послуги, виявля-
ються ефективні механізми управ-  
ління такою взаємодією. 

Можна визнати, що в даний час 
не існує завершеної теорії послуг, яка 
систематизувала б наявні методоло-
гічні та практичні підходи до вив-
чення та управління цією сферою.  

Створення єдиного комплексу 
методичного забезпечення розвитку 
сфери сервісу як єдиного економіч-
ного комплексу (підсистеми націо-
нальної та глобальної економіки) не 
дозволяє проводити думки щодо 
проблеми формування загальної     
науки про сервіс (сервісологію) [2].  

У даний час відсутнє  розгор-
нута теорія сервісу, що лягло в ос-
нову формування гіпотези  дослід-
ження про те, що для гармонійного та 
сталого розвитку сфери сервісу, як 
частини постіндустріальної еконо-
міки, важливе значення має форму-
вання методологічних основ загальної 
наукову теорію сфери сервісу (серві-
сології).  
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Вдосконалення теорії сфери 
послуг для ефективного функціону-
вання  на підприємствах готельно-
ресторанної справи, та й багато прак-
тичні питання, обумовлені особли-
востями послуги як структурного 
елемента функціонування постіндуст-
ріальних економіки та суспільства. У 
філософії відомо, що сутність науко-
вої теорії розкривається шляхом 
опису її об'єкта дослідження, науко-
вого методу, функцій, ролей наукової 
теорії та за допомогою формування її 
законів. Саме ці наукові положення і 
стануть основним змістом  статті. У 
процесі наукових досліджень та прак-
тики надання послуг слід врахову-
вати, що особливості сфери послуг 
часто не дозволяють застосувати до 
сфери послуг нормативно-правові 
документи, які досить ефективно     
використовуються для регулювання 
товарно-грошових відносин на рин-
ках традиційних товарів та послуг [3]. 

Сфера послуг на підприємст-
вах готельно-ресторанної справи 
сприймається як частина глобального 
суспільства та процесів споживання. 
Наголошується, що актуальна і прак-
тично важлива розробка концепту-
альних основ теорії послуг, яка могла 
б стати об'єднуючим принципом дос-
лідження сфери сервісу на підпри-
ємствах готельно-ресторанної справи 
і є базою для розробки ефективних 
механізмів управління у сфері послуг 
[5]. Тому існує необхідність розвитку 
теоретичних аспектів сфери послуг з 
її теоретичних витоків – визначення 
сутності та специфіки послуг. Сфера 
сервісу − частина економіки, що 
включає розробку надання всіх видів 
комерційних і некомерційних послуг. 
У сучасних економіці та суспільстві 
сфера сервісу набирає темпи свого 
розвитку та стає ключовим сектором 

розвитку економіки та некомерцій-
ного сектора. Саме сфера сервісу 
становить, економічно розвинених 
країнах, основну частину економіки.  

За різних підходів сфера послуг 
може бути визначена як: 

  - частина економіки, яка 
включає всі види комерційних і 
некомерційних послуг; 

 - зведена узагальнююча кате-
горія, що включає відтворення різно-
манітних видів послуг, що надаються 
юридичним та фізичними особами.  

Послугу як спосіб та інстру-
мент задоволення економічних, соці-
альних чи технічних потреб можна 
характеризувати її особливостями, 
перевагами та недоліками. Однією з 
відмінних характеристик і характе-
ристик послуги є її нематеріальність. 
Нерозривність виробництва та спожи-
вання послуги на підприємствах 
готельно-ресторанної справи визнача-
ється тим, що значна частина послуг 
така, що в них поєднується в часі та у 
просторі процес виробництва, розпо-
ділу та споживання послуги. При 
цьому в міру індустріалізації та роз-
витку високих технологій у сфері 
послуг відбувається активне відді-
лення виробничої стадії від стадії 
розподілу та споживання. Крім того, в 
умовах нових комунікаційних техно-
логій багато видів послуг або набу-
вають форми товару або виключають 
контакт між виробником послуги та її 
споживачем. 

Відмінність якості послуги виз-
начається тим, що значна частка пос-
луг надається клієнту безпосередньо 
працівником  підприємства готельно-
ресторанної справи. При цьому якість 
послуг, що надаються, у вирішальній 
мірі залежить не тільки від стабільних 
факторів, а й від багатьох змінних, у 
тому числі випадкових факторів. Крім 
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того, на якість послуги впливає і 
безліч супутніх обставин (швидкість 
надання послуги, комплексний харак-
тер послуги та її доповнюваність ін-
шими видами послуг тощо). Дані 
особливості та обставини надання 
послуг ускладнюють визначення та 
встановлення стандартів якості пос-
луги. Однак, саме в цьому напрямі 
робляться основні зусилля щодо 
досягнення сталості якості послуг. 
Нестабільність якості пов'язана з 
індивідуальним характером багатьох 
видів послуг, залежністю необхідної 
якості послуги від індивідуальних 
запитів конкретного споживача. 

Незбереженість послуги, як її 
властивість та характеристика, пев-
ною мірою обумовлена нерозрив-    
ністю її виробництва, розподілу та 
споживання. На незбереження пос-
луги може впливати і необхідність 
особистого контакту між виробником 
послуг та клієнтом. Незбереженість 
послуги істотно впливає на процес її 
розподілу. Незбереженість послуги 
обмежує можливості використання 
сезонних та інших коливань попиту    
у часі, веде до певного надлишку 
потужностей   підприємств готельно-
ресторанної справи окремі періоди 
часу.  

З огляду на зазначені вище 
особливості послуги можна виді-  
лити такі характеристики її надання: 
вимоги до послуги повинні бути     
чітко визначені як характеристики, 
що піддаються спостереженню та 
оцінці клієнтом (споживачем). Най-
частіше управління послугою та 
характеристики надання послуги 
може бути досягнуто лише за допо-
могою забезпечення управління про-
цесом надання послуги. Характе-
ристика послуги або процесу її 
надання (надання) може мати якісний 

(полягає в зіставленні за якістю)        
та кількісний вимір залежно від того, 
з якою метою, як і ким робиться 
оцінка (сервісна організація, спожи-
вач, тощо). 

У сучасній науковій літературі 
вивченню категорії «послуга» приді-
ляється значна увага. У роботах з'ясо-
вується економічна природа послуг, 
уточнюється економічне трактування 
цієї категорії, визначаються перспек-
тивні напрями всієї сервісної сфери у 
рамках ринкової трансформації сус-
пільства.  

Враховуючи всю складність та 
умовність трактування такого багато-
гранного поняття, яким є послуга, 
можна запропонувати таке еконо-
мічне визначення послуги: послуга – 
це господарська діяльність, спрямо-
вана на задоволення потреб замов- 
ників – фізичних та/або юридичних 
осіб – шляхом надання їм духовних, 
соціальних, матеріальних благ або 
створює умови для споживання зазна-
чених благ. Послуга може розгляда-
тися і як специфічний продукт, 
результат дій, що має нематеріальний 
характер, вироблений за бажанням 
споживача (замовника), який виявля-
ється у зміні умов споживання про-
дукту або зміні стану самого спожи-
вача. У науковому забезпеченні сфери 
послуг проводяться дослідження, 
зокрема спрямовані на розміщення 
організацій послуг [3]. 

Розвиваються і природничо-
наукові основи сервісу – сервісологія. 
Однак розгорнуте трактування та 
наукове наповнення цього терміну, 
розвинена наукова теорія сервісу 
(сервісологія) поки що не сформу-
валася.  

Багато актуальних питань роз-
витку сфери послуг неможливо вирі-
шити без теоретичного осмислення 
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сутності послуги та розвитку наукової 
теорії послуг (сервісології). При 
цьому такі дослідження теоретичних 
основ сфери послуг матимуть не 
лише теоретичне, але значною мірою 
і прикладне значення, оскільки спе-
цифіка технології виробництва у 
сфері послуг, ресурсна складова та 
цільова установка безпосередньо 
визначають систему менеджменту та 
маркетингу у сфері послуг. Техно-
логічні особливості виробництва  
різних видів послуг безпосередньо 
взаємопов'язані з проблемами форму-
вання та встановлення систем стан-
дартизації. Питання уніфікації, стан-
дартизації та сертифікації стосовно 
сфери послуг слід віднести до най-
більш складних для розробки.  

Обов'язковим елементом теорії 
послуг може бути визнано вивчення 
економічних засад та особливостей їх 
виробництва, надання та споживання 
у рамках ринкової економіки. Наяв-
ність підприємств готельно-ресторан-
ної справи різних форм власності, 
організаційно-правових форм, що 
належать до різних секторів еконо-
міки, потребує диференційованих під-
ходів до наукової постановки цілей та 
визначення стратегії їх діяльності, 
формування джерел ресурсного забез-
печення діяльності, побудови кри-   
теріїв ефективності функціонування, 
забезпечення адекватної кадрової 
політики та створення системи від-
носин із зовнішніми учасниками 
процесу виробництва послуг.  

Важливою частиною сервісоло-
гії як загальної теорії послуг має 
стати такий невід'ємний компонент 
функціонувань цієї сфери, як фінан-
совий менеджмент і механізм забез-
печення виробництва послуг. При 
розробці загальної теорії послуг (сер-
вісології) необхідно враховувати спе-

цифіку цієї сфери діяльності, яка 
визначається технологічним проце-
сом, цілями діяльності, ресурсами та 
джерелами фінансування, кадровою 
політикою, сегментом споживачів, 
прийомами менеджменту та концеп-
ціями маркетингу, особливостями 
просування та комунікації, а найчас-
тіше і формою власності . 

Розгляд послуг підприємств 
готельно-ресторанної справи  як юри-
дичних об'єктів також є важливим 
елементом у дослідженні. До пере-
ліку основних концептуальних нап-
рямів, які могли б бути включені       
до сервісології як загальну теорію 
послуг, найбільш актуальними є нап-
рями, пов'язані з економікою та 
управлінням у сфері послуг підпри-
ємств готельно-ресторанної справи. 
Інтерес до проблематики розвитку 
сервісології виявляють як вітчизняні, 
так і зарубіжні дослідники, які розгля-
дають у своїх роботах теоретичні та 
прикладні питання економіки та 
управління у сфері надання послуг. 
Проте, незважаючи на дедалі більший 
інтерес до зазначених проблем, досі 
відсутня єдина думка з різних аспек-
тів управління сферою послуг.  

Відсутня й повна єдність дос-
лідників лише на рівні терміно-
логічних основ сфери послуг – сукуп-
ності термінів які стосуються цієї 
сфери. При цьому об'єктом загальної 
теорії сфери послуг має бути сфера 
послуг і сама послуга, що розгля-
дається як специфічний продукт та 
об'єкт економічної діяльності, що має 
особливі властивості. 

Суб'єктами сфери послуг є 
виробники, споживачі, замовники, 
посередники як фізичні, і юридичних 
осіб, що у процесі соціально-еко-
номічних взаємин у сфері вироб-
ництва та споживання послуг. Сер-
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вісологія може розглядатися як струк-
турний елемент сучасної науки та 
наукології [13].  

Ролями сервісології можна 
визнати:  

- оптимізацію процесів роз-
витку наукового забезпечення у сфері 
послуг та її інноваційного розвитку;  

- зниження ризиків негативних 
відхилень результатів у процесі 
розвитку сфери послуг, під час 
проведення наукових досліджень та 
реалізації інноваційних проектів у цій 
сфері;  

- підвищення фінансових ре-
зультатів у сфері послуг, ефектив-
ності наукової та інноваційної ді-
яльності у сфері послуг.  

Законами сервісології можна 
назвати стійкі причинно-наслідкові 
зв'язки між методами наукових 
досліджень та реалізації інноваційних 
проектів у сфері послуг і фінан-
совими результатами від функціону-
вання сфери послуг, що спостеріга-
ються при цьому, стійкі логічні 
зв'язки при взаємодії частин і від-
носини, що виникають у процесі 
розвитку сервісології та сфери 
послуг.  

Можна сформулювати такі 
закони сервісології:   

  1) обслуговування є галуззю 
економіки та життя одночасно; 

 2) джерелом інтенсивного роз-
витку сфери сервісу є ускладнення 
техносфери та життя одночасно;  

3) зростання кількості видів, 
диференціації та спеціалізації послуг 
визначається зростанням складності 
господарсько-економічного та соці-
ального життя в постіндустріальних 
умовах;  

 

4) причиною формування пос-
луг є прагнення до адаптації до змін 
умов та розвитку техногенної та 
соціальної сфери;  

5) ефективність послуг має 
одночасно економічний, соціальний 
та тимчасовий вимір;  

6) у зв'язку з продовженням 
тенденції (тренду) зростання склад-
ності фінансово-господарської та сус-
пільної діяльності значення сфери 
послуг у майбутньому зростатиме;  

7) прискорення зростання 
складності фінансово-господарської 
та громадської діяльності призведе до 
зростання складності та комплексно-
сті послуг, що надаються. 

 Під ефективністю послуг умо-
вимося розуміти їх здатність досягати 
поставлених перед ними замовником 
цілей за обумовлений період часу при 
витрачанні фіксованої кількості ре-
сурсів. Технологією надання послуг 
називатимемо системне об'єднання 
використовуваних при наданні послуг 
способів, технічних засобів та квалі-
фікаційних навичок персоналу орга-
нізації сервісу підприємств готельно-
ресторанної справи. Наголошують, 
що виробництво та надання послуг 
можуть бути не пов'язані з товарами в 
їх матеріальному вигляді [14]. 

Висновки. У статті розвива-
ються основи загальної теорії сер- 
вісу − сервісології, сформульовано 
характеристики сервісології, розгля-
нуто категорії та поняття наукової 
теорії сервісології. Визнана роль сер-
вісології у сфері послуг. Сформу-
льовані закони, які можуть бути вико-
ристані при проектуванні та позиціо-
нуванні, оцінці конкурентоспромож-
ності та економічної ефективності 
послуг  підприємств готельно-ресто-
ранної справи. 
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