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Кваліфікаційна робота – 52 сторінки, 2 додатки, 67 літературних посилань.
Мета – дослідити особливості розвитку сервісної діяльності в готельно-ресторанних закладах Польщі та можливості адаптації польського досвіду в Україні.
Об’єкт дослідження: сервісна діяльність готельно-ресторанних закладів.
Предмет дослідження: особливості організації сервісної діяльності у готельно-ресторанних закладах Польщі.
Методи дослідження: теоретичний аналіз літературних джерел, порівняльний метод, метод системного підходу, аналіз інноваційних технологій та практик управління якістю.
Основна частина роботи присвячена дослідженню сучасних тенденцій та інновацій у сфері сервісної діяльності в готельно-ресторанних закладах Польщі. Вивчено основні підходи до обслуговування клієнтів, що включають індивідуалізацію сервісу, впровадження новітніх технологій та адаптацію до потреб різних категорій туристів. Досліджено, як ефективно поєднано традиційну гостинність та інноваційні рішення в польському готельно-ресторанному бізнесі, що дозволяє значно підвищити рівень задоволення клієнтів та забезпечити сталий розвиток галузі. В роботі також проведено порівняльний аналіз готельно-ресторанної сфери Польщі та України, що дозволяє виокремити перспективи інтеграції європейських стандартів сервісу в готельно-ресторанній діяльності України.




СЕРВІСНА ДІЯЛЬНІСТЬ, ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННІ ЗАКЛАДИ, СТАНДАРТИ ЯКОСТІ, ІНДУСТРІЯ ТУРИЗМУ, ГОСТИННІСТЬ, ІННОВАЦІЇ В ТУРИЗМІ ТА ГОСТИННОСТІ.

ABSTRACT

Qualification work – 52 pages, 2 appendices, 67 literary references.
The aim is to study the peculiarities of the development of service activities in hotel and restaurant establishments in Poland and the possibility of adapting the Polish experience in Ukraine.
Object of research: service activities of hotel and restaurant establishments. Subject of the study: peculiarities of organisation of service activity in hotel and restaurant establishments in Poland. 
Research methods: theoretical analysis of literary sources, comparative method, method of systematic approach, analysis of innovative technologies and quality management practices. 
The main part of the work is devoted to the study of modern trends and innovations in the sphere of service activities in the hotel and restaurant establishments of Poland. The main approaches to customer service, including individualisation of service, introduction of the latest technologies and adaptation to the needs of different categories of tourists, are studied. The article investigates how traditional hospitality and innovative solutions are effectively combined in the Polish hotel and restaurant business, which allows to significantly increase the level of customer satisfaction and ensure sustainable development of the industry. The work also conducted a comparative analysis of the hotel and restaurant sectors of Poland and Ukraine, which allows us to identify the prospects for integrating European service standards in the hotel and restaurant sector of Ukraine.
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CRM – Управління Взаємовідносинами з Клієнтами (Customer Relationship Management).
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ВСТУП

Актуальність теми. Розвиток сервісної діяльності в готельно-ресторанних закладах є важливою умовою забезпечення конкурентоспроможності індустрії туризму в умовах глобалізації. Сучасні тенденції туристичних потоків вимагають високого рівня обслуговування, що включає інноваційні підходи до організації сервісу, адаптацію до потреб різних категорій клієнтів, а також забезпечення екологічної та соціальної відповідальності закладів.
Особливу увагу слід приділити досвіду Польщі, яка за останні десятиліття перетворилася на одну з провідних туристичних країн Європи. Успіх цієї країни значною мірою обумовлений розвитком сервісної діяльності в готельно-ресторанному бізнесі, що базується на впровадженні сучасних стандартів якості, індивідуалізації підходів до обслуговування та використанні новітніх технологій. Польські готелі та ресторани стали прикладом оптимального поєднання традиційної гостинності з інноваційними рішеннями, що забезпечує високу задоволеність клієнтів і створює передумови для сталого розвитку.
Для України, яка також має значний потенціал у сфері туризму, вивчення польського досвіду є особливо актуальним. Незважаючи на багаті природні та культурні ресурси, розвиток готельно-ресторанної галузі в Україні стикається з численними проблемами: недостатньо розвиненою інфраструктурою, низьким рівнем сервісу в багатьох закладах, обмеженим впровадженням сучасних технологій та відсутністю чіткої державної політики у сфері туризму.
Урахування польських практик може допомогти у вирішенні цих проблем, сприяючи модернізації сервісної діяльності, підвищенню рівня обслуговування, залученню міжнародних інвесторів та збільшенню туристичних потоків в Україну. Аналіз особливостей розвитку сервісної діяльності в готельно-ресторанних закладах Польщі дозволяє окреслити перспективні напрями вдосконалення української індустрії гостинності, що, у свою чергу, позитивно вплине на економічне зростання, створення нових робочих місць та підвищення міжнародного іміджу країни.
Таким чином, актуальність дослідження зумовлена потребою вивчення та адаптації ефективних моделей сервісної діяльності в готельно-ресторанному бізнесі Польщі для підвищення конкурентоспроможності українських закладів у контексті сучасних викликів і можливостей.
Об’єкт дослідження: сервісна діяльність готельно-ресторанних закладів.
Предмет дослідження: особливості організації сервісної діяльності у готельно-ресторанних закладах Польщі.



РОЗДІЛ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ РОЗВИТКУ СЕРВІСНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ В ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННИХ ЗАКЛАДАХ ПОЛЬЩІ

1.1 Сутність готельно-ресторанного бізнесу в контексті індустрії гостинності

Готельно-ресторанний бізнес є багатогранною сферою, що відіграє ключову роль у формуванні індустрії гостинності. Він включає підприємства, діяльність яких спрямована на надання послуг у сфері розміщення, харчування, дозвілля, організації подій і культурно-розважальних заходів. Його значення полягає не лише у задоволенні базових потреб клієнтів, а й у створенні умов для підвищення якості життя, підтримки економіки та збереження культурної спадщини.
О.В. Гринчишин визначає готельно-ресторанний бізнес як сукупність підприємств, що надають послуги в сфері тимчасового розміщення, харчування, відпочинку та організації дозвілля. У цьому контексті важливим є надання високоякісних послуг для забезпечення комфортного перебування клієнтів, що сприяє розвитку індустрії гостинності та позитивно впливає на соціально-економічне становище регіону [7].
І.М. Мартинюк трактує готельно-ресторанний бізнес як складову частину сфери послуг, що включає в себе підприємства з надання гостинних послуг, таких як готелі, ресторани, кафе, а також організацію різноманітних культурно-розважальних і дозвіллєвих заходів для споживачів. Підхід акцентує увагу на соціальній функції бізнесу, яка сприяє розвитку культурного обміну та підвищенню рівня життя [11].
А.В. Чумаченко визначає готельно-ресторанний бізнес як інтегрований комплекс, що включає в себе організацію та управління підприємствами з надання послуг тимчасового розміщення та харчування, а також супутніх послуг, таких як організація зустрічей, конференцій, екскурсій. Важливим аспектом є врахування інтересів споживачів через впровадження інноваційних технологій та ефективних методів управління [38].
О.М. Савчук під готельно-ресторанним бізнесом розуміє систему підприємств, що надають послуги, які забезпечують тимчасове розміщення і харчування, зокрема в готелях, ресторанах, кафе, а також здійснюють організацію дозвілля та культурно-розважальні заходи. Визначення підкреслює важливість культурної та економічної функції цих підприємств у глобальному масштабі [26].
В.І. Дорошенко розглядає готельно-ресторанний бізнес як бізнесову діяльність, що включає не тільки послуги тимчасового розміщення та харчування, але й безліч додаткових функцій, які можуть включати організацію трансферів, екскурсій, розважальних заходів, що робить цей сектор одним із ключових для розвитку туризму та регіональної економіки [5].
Т.О. Яременко зазначає, що готельно-ресторанний бізнес є важливою складовою індустрії гостинності, спрямованою на забезпечення клієнтів комфортними умовами для перебування і харчування, а також наданням додаткових послуг, які відповідають високим стандартам якості. Визначення акцентує увагу на необхідності постійного вдосконалення послуг та адаптації до змінних потреб ринку [49].
Кожне з цих визначень відображає ключові аспекти готельно-ресторанного бізнесу, але з різних точок зору. Різні вчені фокусуються на таких аспектах, як якість обслуговування, соціальна значущість, інновації та економічний вплив цієї сфери на розвиток регіонів і туризм.
Індустрія гостинності охоплює широкий спектр послуг, спрямованих на задоволення фізичних, емоційних і соціальних потреб клієнтів. У цьому контексті готельно-ресторанний бізнес виконує ключову роль, забезпечуючи комфортний відпочинок, харчування високої якості та сприятливе середовище для комунікації.
Готельна складова цього бізнесу охоплює послуги тимчасового розміщення, що варіюються від бюджетних варіантів до люксових комплексів. При цьому сучасні готелі орієнтуються не лише на зручність і якість, але й на індивідуалізацію послуг, наприклад, пропонуючи номери зі спеціальними умовами для сімей, бізнесменів чи людей із обмеженими можливостями.
Ресторанна складова фокусується на створенні гастрономічного досвіду, що відповідає високим стандартам. Від класичних меню до ф’южн-кухні, ресторани інтегрують культурні особливості регіону, впроваджують інноваційні підходи до сервірування та враховують потреби клієнтів у здоровому харчуванні.
Ключові аспекти готельно-ресторанного бізнесу:
1. Якість послуг. У сучасних умовах готельно-ресторанний бізнес функціонує в умовах високої конкуренції, що суттєво підвищує значення таких чинників, як якість послуг, як основи успіху підприємства. У зв'язку з цим, забезпечення високої якості обслуговування клієнтів стало важливим завданням для підприємств готельного та ресторанного сектору, оскільки задоволення потреб клієнтів безпосередньо впливає на їх лояльність, частоту візитів та позитивні відгуки, що є вирішальними для формування стабільного попиту та утримання конкурентних позицій.
Впровадження систем менеджменту якості на основі міжнародних стандартів стало необхідним етапом для підприємств, що прагнуть забезпечити високу конкурентоспроможність. Одними з найбільш поширених стандартів, що використовуються у готельно-ресторанному бізнесі, є ISO 9001 та HACCP. Стандарт ISO 9001 регулює загальні принципи і вимоги до системи управління якістю, орієнтуючи підприємства на постійне вдосконалення процесів, а також на задоволення потреб клієнтів. Система сертифікації за стандартом ISO 9001 дозволяє організувати ефективне управління якістю послуг через впровадження чітких процедур і контрольних механізмів, що забезпечують стабільність у наданні послуг та знижують ймовірність виникнення помилок або дефектів.
Що стосується стандарту HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points), то він орієнтований на управління безпекою харчових продуктів. Впровадження цієї системи в готельно-ресторанних закладах сприяє дотриманню високих стандартів гігієни, контролю за якістю їжі та попередження можливих ризиків, пов'язаних з її споживанням. У рамках цієї системи кожен етап приготування та обслуговування їжі перевіряється на відповідність вимогам безпеки та якості, що є запорукою здоров'я клієнтів і задоволення їх потреб [19].
Ці стандарти не лише сприяють покращенню якості послуг, а й підвищують рівень довіри до підприємства з боку споживачів, що є критично важливим у сучасних умовах ринку. Впровадження систем менеджменту якості дозволяє не лише забезпечити стабільність і конкурентоспроможність бізнесу, але й створює основу для постійного вдосконалення та адаптації до змінних вимог споживачів, технологічних нововведень та ринкових умов.
2. Клієнтоорієнтованість. У сучасних умовах ринку підприємства готельно-ресторанної індустрії орієнтуються на задоволення індивідуальних потреб клієнтів, що є ключовим фактором для забезпечення конкурентоспроможності та стійкого розвитку бізнесу. В умовах високої конкуренції та вимогливості споживачів, важливим аспектом для успіху є здатність підприємства передбачати та ефективно задовольняти потреби різних категорій клієнтів.
Клієнтоорієнтованість передбачає активне використання різноманітних інструментів для збору та аналізу інформації про клієнтів. Одним із таких інструментів є CRM-системи (Customer Relationship Management), які дозволяють підприємствам збирати та обробляти дані про поведінку споживачів, їхні переваги, замовлення, історію відвідувань та інші аспекти взаємодії з брендом. Використання CRM-систем дає змогу персоналізувати обслуговування, пропонувати спеціальні пропозиції або знижки на основі індивідуальних вподобань клієнтів, що сприяє підвищенню задоволеності та лояльності. Це також дає змогу прогнозувати потреби клієнтів та адаптувати стратегію маркетингу та обслуговування відповідно до змін на ринку.
Системи управління відносинами з клієнтами також сприяють формуванню довгострокових зв'язків із постійними клієнтами, що дозволяє знизити витрати на залучення нових споживачів і стабільно підтримувати попит на послуги. Довгострокова лояльність до бренду, у свою чергу, сприяє формуванню позитивної репутації підприємства на ринку і дозволяє здобувати конкурентні переваги в умовах глобалізації та розвитку нових технологій [20].
3. Інноваційні технології. Інновації у технологічній сфері відіграють все більш важливу роль в управлінні готельно-ресторанним бізнесом, дозволяючи не тільки підвищити ефективність операційних процесів, але й покращити якість обслуговування клієнтів. Сучасні цифрові рішення активно використовуються для автоматизації та інтеграції різних етапів діяльності підприємства, що дає змогу значно знизити витрати часу, покращити обслуговування та підвищити загальну ефективність управління.
Одним із основних аспектів використання інноваційних технологій є автоматизація процесів бронювання. Мобільні додатки, онлайн-платформи для бронювання та інтеграція систем дозволяють клієнтам зручно забронювати номер або столик, обрати бажану категорію послуг, а також отримати додаткову інформацію про наявні пропозиції без необхідності звертатися до персоналу. Це значно знижує навантаження на адміністраторів та покращує швидкість обслуговування.
Окрім того, використання мобільних додатків дає змогу не лише здійснювати бронювання, але й впроваджувати персоналізовані послуги, дозволяючи клієнтам користуватися послугами ресторану або готелю через свій смартфон. Відгуки клієнтів, що залишаються через ці платформи, надають можливість швидко реагувати на будь-які проблеми або запити, а також постійно покращувати якість послуг.
Інтеграція онлайн-платформ для замовлення послуг і збору відгуків стає важливим інструментом для підтримання високого рівня обслуговування. Такі платформи дозволяють не лише спростити процес замовлення послуг, а й надати клієнтам можливість безпосередньо висловити свою думку про якість обслуговування, що дає підприємствам важливу інформацію для подальшого вдосконалення [43].
4. Сталий розвиток. Одним із найбільш актуальних аспектів сучасного готельно-ресторанного бізнесу є інтеграція принципів сталого розвитку, що стає необхідною умовою для забезпечення довгострокового успіху та конкурентоспроможності підприємства. Сталий розвиток у цій галузі передбачає впровадження стратегій і практик, які сприяють збалансованому використанню природних ресурсів, збереженню екології, підвищенню соціальної відповідальності та створенню умов для зростання локальних економік.
Одним з основних напрямків сталого розвитку є використання екологічно чистих матеріалів та ресурсів. Підприємства готельно-ресторанного бізнесу починають активно впроваджувати принципи екологічного дизайну, вибираючи для будівництва, ремонту та оздоблення приміщень матеріали, що не завдають шкоди навколишньому середовищу. Це включає використання перероблених матеріалів, екологічно чистих фарб та лаків, а також застосування технологій енергоефективності та ресурсозбереження. Зокрема, низьке споживання енергії, води та інших природних ресурсів стає важливою складовою стратегії сталого розвитку.
Зменшення споживання ресурсів також є одним із пріоритетних напрямків, що передбачає застосування технологій, які мінімізують відходи, знижують енергоспоживання та забруднення. До таких технологій можна віднести встановлення систем енергоефективного освітлення, систем водозбереження та покращення управління відходами. Важливим елементом є також використання відновлюваних джерел енергії, таких як сонячні батареї або вітрові генератори, що дозволяють значно знизити екологічний слід підприємства.
Ще одним важливим аспектом є підтримка місцевих постачальників. Це не лише забезпечує свіжість та якість продуктів, а й стимулює розвиток локальних економік. Використання локальних продуктів зменшує викиди вуглецю, пов’язані з транспортуванням товарів, що є важливим для збереження екологічної рівноваги. Крім того, підтримка місцевих виробників та постачальників сприяє створенню сприятливого соціально-економічного середовища та покращенню іміджу підприємства серед споживачів, які дедалі більше звертають увагу на соціальну відповідальність брендів.
5. Кадровий потенціал Успіх готельно-ресторанного бізнесу значною мірою залежить від професіоналізму та кваліфікації персоналу, що забезпечує високий рівень обслуговування клієнтів. У цьому контексті важливу роль відіграє навчання та розвиток працівників, оскільки підвищення їх компетенції безпосередньо впливає на ефективність роботи підприємства та задоволеність клієнтів. Це включає організацію регулярних тренінгів, курсів підвищення кваліфікації та розвитку спеціальних навичок, таких як комунікаційні навички, знання іноземних мов, а також професійні навички у сфері обслуговування.
Крім того, значну увагу слід приділяти розробці програм мотивації, які б сприяли підвищенню ефективності праці персоналу та зменшенню рівня плинності кадрів. Важливими аспектами мотивації є не тільки матеріальні винагороди, але й нематеріальні стимули, такі як можливість кар'єрного росту, створення комфортних умов праці та соціальні пільги. Мотивація є важливим інструментом для залучення і утримання кваліфікованих працівників, що є критичним фактором для забезпечення стабільної роботи готельно-ресторанного підприємства [33].
Створення сприятливого робочого середовища є ще однією важливою складовою кадрової політики, що включає в себе формування корпоративної культури, яка базується на взаємоповазі, командній роботі та орієнтації на результат. Підприємства, які створюють комфортні умови для роботи, забезпечують хорошу соціальну атмосферу та активно підтримують професійний розвиток своїх працівників, здатні залучити найкращих фахівців і забезпечити високий рівень обслуговування клієнтів. Це, в свою чергу, сприяє підвищенню лояльності клієнтів і зміцненню конкурентних позицій підприємства на ринку.
Готельно-ресторанний бізнес є каталізатором розвитку економіки регіонів. Він створює нові робочі місця, стимулює туристичний потік і сприяє розвитку суміжних галузей, таких як транспорт, виробництво продуктів харчування, культурно-розважальна індустрія тощо [5].
У культурному аспекті цей бізнес виконує роль популяризатора локальних традицій. Наприклад, ресторани, що пропонують страви національної кухні, або готелі, оформлені в етнічному стилі, сприяють збереженню та поширенню культурної спадщини.
Перспективи розвитку:
1. Діджиталізація процесів: розширення використання технологій штучного інтелекту для оптимізації роботи персоналу та покращення досвіду клієнтів.
2. Розвиток гібридних форматів: інтеграція готельно-ресторанних комплексів із коворкінгами, спортивними зонами та центрами для відпочинку.
3. Глобалізація: залучення міжнародного досвіду для підвищення конкурентоспроможності на світовому ринку.
4. Інтеграція з туризмом: розширення спектра послуг через організацію туристичних програм і партнерство з туристичними агенціями [2]. 
Готельно-ресторанний бізнес у межах індустрії гостинності є важливим економічним і соціальним феноменом. Його розвиток потребує впровадження інноваційних технологій, підвищення якості послуг і адаптації до сучасних потреб клієнтів. Водночас цей сектор сприяє популяризації культурної спадщини, підтримці економіки регіонів та інтеграції у глобальні процеси сталого розвитку.

1.2 Поняття якості сервісу в готельно-ресторанних закладах

Якість сервісу в готельно-ресторанних закладах є важливим аспектом, що визначає успішність і конкурентоспроможність підприємства на ринку готельного і ресторанного бізнесу. Вона охоплює весь спектр послуг, що надаються клієнтам, включаючи рівень обслуговування, комфорт, естетику, професіоналізм персоналу, а також інші параметри, що сприяють задоволенню потреб гостя.
Під якістю сервісу в готельно-ресторанних закладах розуміють сукупність характеристик, що визначають рівень задоволення клієнтів під час надання послуг. Якість сервісу є багатогранним поняттям, яке включає в себе не лише технічні аспекти (як-от виконання стандартів, швидкість обслуговування, чистота приміщень), а й психологічні та соціальні компоненти (відношення персоналу до клієнта, готовність задовольнити індивідуальні вимоги). Враховуючи це, поняття якості сервісу в готельно-ресторанних закладах можна розглядати через кілька основних підходів: функціональний, комунікаційний та поведінковий.
Функціональний аспект якості сервісу стосується безпосереднього виконання послуг. Це включає:
· Швидкість обслуговування, що є важливим критерієм, оскільки занадто довге очікування може негативно впливати на враження гостя від перебування в закладі.
· Технічна оснащеність закладу, яка впливає на комфорт клієнтів, наприклад, якість меблів, технічного обладнання (в тому числі кондиціонерів, освітлення, електроніки), а також правильне функціонування системи замовлення і прийому їжі.
· Чистота та утримання приміщень, що є невід’ємною частиною якості сервісу. Чистота в готелі або ресторані формує перше враження у гостей і є критично важливим фактором для забезпечення високого рівня обслуговування [13].
Комунікаційний аспект охоплює взаємодію між персоналом і клієнтами. Якість цього компонента визначається рівнем професіоналізму і доброзичливості персоналу. Сюди можна включити:
· Дружнє і ввічливе спілкування: персонал має виявляти увагу до потреб клієнта, бути здатним ефективно вирішувати питання та проблеми, які можуть виникнути.
· Комунікація без бар’єрів: важливо, щоб співробітники могли спілкуватися з клієнтами на зрозумілій і доступній мові, враховуючи культурні та мовні особливості.
· Особисті відносини з клієнтами: персонал має прагнути до індивідуального підходу до кожного гостя, що позитивно впливає на відчуття задоволення і лояльності [4].
Поведінковий аспект якості сервісу включає в себе емоційну складову, що має важливе значення в готельно-ресторанному бізнесі. Це стосується не лише професіоналізму, а й емоційного настрою персоналу, їх здатності до інтуїтивного розуміння потреб клієнтів. Важливими є такі компоненти:
· Емоційна стійкість персоналу, його здатність підтримувати позитивний настрій навіть у стресових ситуаціях.
· Спілкування через невербальні сигнали, зокрема, міміка, жести, поза, що допомагають створити атмосферу привітності і комфорту.
· Індивідуальне ставлення до кожного клієнта: забезпечення унікального досвіду для кожного гостя, що підвищує рівень задоволення від обслуговування [9].
Оцінка якості сервісу є складним процесом, що включає в себе як кількісні, так і якісні методи. Ось кілька основних підходів до вимірювання якості:
· Зворотний зв'язок від клієнтів: це може бути як формальне (анкети, опитування), так і неформальне (коментарі гостей) отримання відгуків.
· Технічні показники: включають швидкість обслуговування, точність виконання замовлення, чистота та порядок у закладі.
· Інтерв'ю з клієнтами: особисті бесіди з відвідувачами можуть надати більше інформації про їхні враження та бажання щодо покращення сервісу.
· Таємний покупець: використання анонімних відвідувачів для оцінки якості обслуговування на всіх етапах взаємодії з клієнтом [18].
Якість сервісу безпосередньо впливає на рівень лояльності клієнтів. Високий рівень обслуговування сприяє створенню позитивного досвіду для гостей, що, в свою чергу, формує довгострокові взаємини з підприємством. Це може проявлятися в таких формах:
· Повторне відвідування: клієнти, які задоволені якістю сервісу, з більшою ймовірністю повернуться в заклад.
· Рекомендації: задоволені клієнти часто рекомендують заклад своїм знайомим, що сприяє залученню нових відвідувачів.
· Позитивні відгуки і рецензії: клієнти, які отримали високоякісне обслуговування, зазвичай залишають хороші відгуки, що підвищує репутацію закладу.
Попри важливість якості сервісу, існують певні проблеми і виклики, з якими стикаються готельно-ресторанні заклади:
· Невідповідність обіцяному рівню сервісу: іноді різниця між очікуваннями клієнта та реальною ситуацією може призвести до негативних відгуків.
· Проблеми з персоналом: недосконале навчання персоналу, низька мотивація працівників або відсутність достатнього досвіду можуть погіршити якість обслуговування.
· Конкуренція: наявність численних конкурентів на ринку готельних та ресторанних послуг вимагає від закладів постійного підвищення якості сервісу для утримання клієнтів.
У сучасних умовах бізнесу зростає значення таких аспектів якості сервісу:
· Індивідуалізація обслуговування: персоналізований підхід до кожного клієнта, що дозволяє створювати унікальний досвід для кожного гостя.
· Інновації в обслуговуванні: застосування нових технологій для покращення процесів обслуговування, таких як автоматизація бронювання, використання додатків для замовлення їжі чи послуг.
· Екологічні та соціальні ініціативи: підтримка сталого розвитку та соціальної відповідальності стає важливою частиною іміджу закладу, що також впливає на сприйняття якості сервісу [8].
У підсумку, якість сервісу в готельно-ресторанних закладах є складним і багатогранним поняттям, яке включає в себе функціональні, комунікаційні та поведінкові аспекти. Висока якість сервісу є основою для створення позитивного досвіду клієнтів, що веде до зростання лояльності та конкурентоспроможності закладів на ринку.

1.3 Стандарти обслуговування та їх вплив на розвиток сервісної діяльності

Стандарти обслуговування є важливим інструментом у сфері сервісної діяльності, оскільки вони забезпечують систематизацію та узгодженість процесів на всіх етапах взаємодії між підприємством і споживачем. Вони відображають вимоги до якості послуг, технічних характеристик обслуговування, поведінки персоналу, а також до умов надання послуг, сприяючи підвищенню ефективності роботи організацій у різних галузях, зокрема в готельно-ресторанному, туристичному, медичному та інших сервісних секторах.
Стандарти обслуговування можна розглядати як сукупність документально оформлених вимог до якості послуг, які повинні надаватися в межах певного підприємства чи організації. Вони включають в себе регламентування процесу надання послуг, чітко визначаючи права та обов'язки як співробітників, так і клієнтів. Окрім того, стандарти обслуговування виконують роль контролю та оцінки якості виконаних послуг.
Існує кілька основних типів стандартів, які застосовуються в різних аспектах сервісної діяльності:
1. Технічні стандарти – регламентують якість матеріальних ресурсів і технічне забезпечення, необхідне для надання послуг. Це можуть бути стандарти якості обладнання, інфраструктури та інші технічні параметри, що безпосередньо впливають на комфорт і безпеку споживачів.
2. Організаційні стандарти – визначають порядок і умови надання послуг, включаючи чіткі вимоги до процесу обслуговування клієнтів. Це можуть бути правила взаємодії з клієнтами, процедури обробки замовлень, надання консультацій та іншого виду допомоги.
3. Поведінкові стандарти – регламентують дії та поведінку персоналу під час надання послуг, зокрема комунікаційні навички, стандарти етики, взаємоповаги та дружелюбності. Цей аспект включає також психологічний комфорт клієнтів під час взаємодії з персоналом.
4. Стандарти безпеки та екологічні стандарти — визначають вимоги до безпечних умов обслуговування, а також до збереження довкілля, що особливо важливо в таких сферах як туризм, готельно-ресторанний бізнес та інші [47].
Стандарти обслуговування мають безпосередній вплив на розвиток сервісної діяльності, оскільки вони допомагають підприємствам забезпечити стабільну якість послуг, підвищити конкурентоспроможність та задовольнити потреби клієнтів. Зокрема, стандарти виконують наступні функції:
1. Забезпечення якості послуг. Стандарти обслуговування забезпечують стабільність наданих послуг і зменшують ймовірність появи дефектів або незадоволеності клієнтів. Оскільки стандарти чітко визначають параметри якості, їх дотримання дозволяє гарантувати певний рівень послуг на всіх етапах взаємодії з клієнтом.
2. Формування довіри клієнтів. Клієнти, які стикаються з чітко визначеними стандартами та системами обслуговування, відчувають впевненість у тому, що їхні потреби будуть задоволені на високому рівні. Це підвищує їх лояльність і сприяє розвитку довгострокових відносин з підприємствами, що надають послуги.
3. Удосконалення процесів управління. Встановлення і впровадження стандартів дозволяє здійснювати регулярний моніторинг і оцінку ефективності обслуговування, а також виявляти проблеми в процесах і приймати необхідні заходи для їх усунення. Це сприяє постійному вдосконаленню внутрішніх процесів підприємства та підвищенню його ефективності.
4. Підвищення конкурентоспроможності. У сучасних умовах, коли ринок насичений великою кількістю гравців, стандарти обслуговування можуть стати важливим інструментом для залучення нових клієнтів і утримання існуючих. Підприємства, що дотримуються високих стандартів, здатні забезпечити стабільний рівень якості послуг, що, у свою чергу, сприяє зростанню їх конкурентоспроможності.
5. Задоволення потреб споживачів. Стандарти обслуговування орієнтовані на максимальне задоволення потреб і очікувань клієнтів. Вони дозволяють організаціям розуміти, що саме є важливим для їхніх клієнтів, і пристосовувати свої послуги під ці потреби, забезпечуючи високу якість та персоналізоване обслуговування.
6. Інтеграція міжнародних стандартів. В умовах глобалізації і міжнародної конкуренції, інтеграція міжнародних стандартів обслуговування, таких як ISO, HACCP, та інших, дозволяє компаніям підвищити свою репутацію на міжнародному ринку. Це дає можливість не тільки відповідати вимогам національних ринків, а й забезпечити відповідність міжнародним вимогам, що відкриває нові можливості для розвитку [13].
Впровадження стандартів обслуговування безпосередньо впливає на ефективність бізнесу, оскільки знижує витрати на управління та контролює процеси надання послуг. Завдяки чітко встановленим правилам і нормам зменшується ймовірність виникнення конфліктних ситуацій, помилок та недоліків в обслуговуванні, що позитивно позначається на витратах підприємства. Водночас, зростання рівня задоволення клієнтів сприяє підвищенню репутації компанії, що може призвести до збільшення обсягів продажів та ринкової частки [50].
Стандарти обслуговування в сервісній діяльності є основою для забезпечення високої якості послуг, стабільності бізнесу та задоволення клієнтських потреб. Вони сприяють підвищенню ефективності управлінських процесів, розвитку лояльності споживачів і підвищенню конкурентоспроможності підприємств. Впровадження та дотримання високих стандартів обслуговування є необхідною умовою для стабільного розвитку бізнесу в умовах сучасної економіки та високої конкуренції.



РОЗДІЛ 2
ЗАВДАННЯ, МЕТОДИ ТА ОРГАНІЗАЦІЯ ДОСЛІДЖЕННЯ

2.1 Мета та завдання дослідження

Метою даного дослідження є – дослідити особливості розвитку сервісної діяльності в готельно-ресторанних закладах Польщі та можливості адаптації польського досвіду в Україні.
Для досягнення поставленої мети необхідно вирішити низку конкретних завдань:
1) Проаналізувати теоретичні основи розвитку сервісної діяльності в готельно-ресторанному бізнесі.
2) Охарактеризувати основні етапи розвитку сервісної діяльності в готельно-ресторанних закладах Польщі.
3) Розробити рекомендації щодо адаптації польського досвіду до умов України для розвитку індустрії гостинності.

2.2 Методи дослідження

У процесі написання кваліфікаційної роботи були використані такі загальнонаукові методи дослідження, як: теоретичний аналіз літературних джерел, історичний метод, описовий метод, порівняльний метод, методи статистичного й економічного аналізу, метод системного підходу, аналіз інноваційних технологій та практик управління якістю.

2.3 Організація дослідження

Дослідження кваліфікаційної роботи передбачало аналіз особливостей розвитку сервісної діяльності в готельно-ресторанних закладах Польщі, зокрема виявлення факторів, які впливають на якість обслуговування, а також дослідження сучасних тенденцій і інноваційних підходів у сфері гостинності. Особлива увага була приділена вивченню ефективності управлінських стратегій та технологій, які використовуються для покращення рівня обслуговування в готелях і ресторанах, з урахуванням потреб споживачів та вимог ринку. Це дозволило всебічно оцінити сучасний стан сервісної діяльності в Польщі, з'ясувати, як галузь адаптується до змінюваних умов ринку, та запропонувати шляхи підвищення ефективності готельно-ресторанного обслуговування. За результатами проведеного дослідження було зроблено висновки. 

2.3.1 Характеристика готельно-ресторанного сервісу в Польщі
Готельно-ресторанний сервіс у Польщі є однією з важливих складових туристичної індустрії країни, яка активно розвивається завдяки зростаючому попиту на послуги в межах внутрішнього та міжнародного туризму. Сервісна діяльність у цій сфері спрямована на забезпечення високого рівня обслуговування гостей, створення комфортних умов для відпочинку та задоволення індивідуальних потреб клієнтів.
1. Стандарти обслуговування. Готельно-ресторанний сервіс у Польщі регламентується численними національними та міжнародними стандартами, що охоплюють різноманітні аспекти обслуговування. Особливу увагу приділяється підтриманню високої якості послуг через впровадження систем управління якістю, зокрема ISO 9001 та HACCP. Відповідність цим стандартам є важливою умовою для підтримання репутації готельно-ресторанних закладів і здобуття сертифікатів якості. Зокрема, стандарти HACCP гарантують безпеку харчових продуктів, що особливо важливо в ресторанах та кафе, а ISO 9001 забезпечує ефективність управлінських процесів.
2. Різноманітність послуг. Готельно-ресторанний сервіс у Польщі характеризується великою різноманітністю послуг, що надаються. Це включає не лише базові послуги, як-от розміщення в готелях, харчування в ресторанах, але й додаткові сервіси: організація конференцій, банкетів, екскурсій, спа-послуги, фітнес-центри, спеціалізовані послуги для сімей з дітьми або людей з обмеженими можливостями. Відтак, готельно-ресторанні заклади Польщі активно використовують диференційований підхід до надання послуг, орієнтуючись на різні категорії споживачів.
3. Інновації та технології. В умовах сучасного розвитку готельно-ресторанного бізнесу в Польщі активно впроваджуються інноваційні технології, що значно підвищують ефективність обслуговування. Зокрема, зростає використання цифрових рішень: автоматизовані системи бронювання номерів, онлайн-замовлення столиків у ресторанах, мобільні додатки для взаємодії з клієнтами та швидкого доступу до послуг. Ці технології дозволяють не лише значно підвищити комфорт для клієнтів, але й полегшити управлінські процеси, зробити їх більш ефективними та оперативними.
4. Клієнтоорієнтованість та персоналізація послуг. Клієнтоорієнтованість є однією з основних характеристик готельно-ресторанного сервісу в Польщі. Забезпечення індивідуального підходу до кожного клієнта є важливою частиною стратегії, що сприяє зростанню лояльності та задоволеності гостей. Система управління взаємовідносинами з клієнтами (CRM-системи) широко використовується для збору та аналізу даних, що дозволяє надавати персоналізовані послуги, включаючи пропозиції на основі вподобань клієнтів, нагороди для постійних відвідувачів та спеціальні акції.
5. Кадрове забезпечення та навчання персоналу. Якість готельно-ресторанного сервісу значною мірою залежить від кваліфікації та професіоналізму персоналу. У Польщі активно впроваджуються програми підвищення кваліфікації для працівників готелів та ресторанів. Крім того, значна увага приділяється навчанням з комунікаційних навичок, управлінських процесів та клієнтоорієнтованого обслуговування. Навчання персоналу забезпечує високу якість сервісу і допомагає підтримувати високі стандарти обслуговування.
6. Екологічні та соціальні аспекти. Сталий розвиток і екологічна відповідальність набувають важливості в готельно-ресторанному бізнесі Польщі. Багато закладів впроваджують «зелені» ініціативи, такі як використання екологічно чистих матеріалів, зменшення енергоспоживання, переробка відходів та підтримка місцевих виробників. Крім того, соціальна відповідальність передбачає створення робочих місць для місцевих громад і впровадження програм підтримки місцевої культури та традицій [9].
Таким чином, готельно-ресторанний сервіс у Польщі є багатогранною та динамічною сферою, яка постійно адаптується до вимог ринку та потреб клієнтів. Високий рівень обслуговування, інноваційні технології, клієнтоорієнтованість і професіоналізм персоналу визначають конкурентоспроможність польських готельно-ресторанних закладів на міжнародному ринку гостинності.

2.3.2 Характеристика основних тенденцій у готельно-ресторанній сфері Польщі
Готельно-ресторанна сфера Польщі є важливим сектором національної економіки, що активно розвивається завдяки високому рівню конкуренції, адаптації до сучасних технологій і змінюваних потреб споживачів. За останнє десятиліття у цій сфері спостерігається кілька ключових тенденцій, які визначають не лише розвиток місцевого ринку, але й його інтеграцію в міжнародний контекст.
Однією з найбільш виразних тенденцій у готельно-ресторанному бізнесі Польщі є збільшення попиту на індивідуалізацію послуг. Клієнти все більше шукають не просто стандартні готельні та ресторанні послуги, а унікальні й персоналізовані досвіди. Відповідно, підприємства сфери гостинності зосереджуються на розробці індивідуальних пропозицій, що враховують вподобання, потреби та навіть стиль життя кожного клієнта. Це може проявлятися в спеціальних програмах лояльності, персональних меню, кастомізованих послугах в номерах, а також використанні даних з CRM-систем для формування персоналізованих пропозицій.
Цифрові технології мають значний вплив на всі аспекти готельно-ресторанного бізнесу в Польщі. Системи автоматизації, онлайн-бронювання, мобільні додатки для замовлення послуг та інтеграція цифрових платформ для зворотного зв'язку з клієнтами суттєво покращують ефективність роботи підприємств і забезпечують клієнтів зручними й швидкими можливостями взаємодії з готелем або рестораном. Впровадження таких інструментів як чат-боти, системи самообслуговування для реєстрації гостей, а також технології Big Data для аналізу поведінки клієнтів дає можливість операторам готельного бізнесу адаптувати свої стратегії до потреб споживачів у режимі реального часу.
Польща активно впроваджує принципи сталого розвитку в готельно-ресторанному бізнесі, що є результатом змін у свідомості споживачів, які дедалі більше обирають послуги компаній, що дбають про навколишнє середовище. Готелі та ресторани почали активно використовувати екологічно чисті матеріали, енергозберігаючі технології, а також практики, спрямовані на мінімізацію відходів та використання місцевих продуктів [11]. 
Крім того, популярними стали «зелений» сертифікат, використання органічної їжі, впровадження екологічних стандартів у процеси управління відходами та водо- та енергозбереження.
Зміна туристичних уподобань також є важливою тенденцією, яка визначає розвиток готельно-ресторанного бізнесу Польщі. Традиційний масовий туризм поступається місцем більш нішевим формам, таким як екотуризм, культурний туризм, гастрономічний туризм, а також туризм, орієнтований на активний відпочинок і здоровий спосіб життя. Це потребує від готельно-ресторанних закладів більшої гнучкості в організації послуг, адаптації до різних форматів відпочинку та врахування особливостей нових категорій туристів.
З розвитком цифрових технологій соціальні мережі стали важливим інструментом просування готельно-ресторанних послуг. Інтернет-маркетинг, особливо через соціальні мережі (Instagram, Facebook, TikTok), набув великої популярності, оскільки дозволяє готелям і ресторанам безпосередньо взаємодіяти з потенційними клієнтами, створюючи не лише маркетингові кампанії, а й зміцнюючи свою репутацію через відгуки, публікації та фото контент. Онлайн-платформи для бронювання (Booking.com, Airbnb) також стали не лише каналами продажу, а й засобами збирання інформації про клієнтські переваги [21]. 
З огляду на останні глобальні тенденції, зокрема пандемію COVID-19, яка змінила ставлення людей до здоров'я і безпеки, готельно-ресторанні заклади Польщі почали впроваджувати нові заходи безпеки та гігієни. Це включає посилення стандартів дезінфекції, використання безконтактних технологій (наприклад, для реєстрації гостей), а також пропозицію послуг, орієнтованих на здоровий спосіб життя, таких як фітнес-центри, спа-процедури, органічне харчування та програми wellness.
Зростаючий попит на розкішні послуги в секторі готельного та ресторанного бізнесу Польщі відображає підвищення платоспроможності певних категорій споживачів. Висококласні готелі та ресторани орієнтуються на надання унікальних послуг та створення виняткових вражень для своїх клієнтів [8]. 
Це включає персоналізовані пропозиції для мандрівників, приватні гастрономічні експерименти, ексклюзивні тури, послуги трансферу та інші варіанти для забезпечення комфорту та неповторних відчуттів під час перебування.
Сучасний польський готельно-ресторанний сектор активно використовує культурні особливості та традиції для створення унікальних туристичних продуктів. Ресторани надають особливу увагу польській гастрономії, а готелі активно впроваджують елементи польської культури в інтер'єри, програми для відпочинку, організацію святкових подій тощо. Це дозволяє не лише забезпечувати більш глибокий досвід для гостей, але й підтримувати національні традиції.
Таким чином, готельно-ресторанна сфера Польщі продовжує адаптуватися до нових реалій та потреб споживачів, впроваджуючи інноваційні підходи в обслуговуванні, стале використання ресурсів та підвищення якості сервісу. Зміна споживчих вподобань, розвиток нових технологій та екологічна відповідальність залишаються основними драйверами трансформації готельно-ресторанної індустрії в Польщі, визначаючи її майбутній розвиток.
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Готельно-ресторанна індустрія є важливою складовою економічного розвитку кожної країни, оскільки вона безпосередньо впливає на рівень зайнятості, залучення інвестицій, туристичну привабливість та культурний обмін. Польща та Україна, хоча й мають деякі спільні аспекти розвитку в сфері гостинності, все ж значно відрізняються за рівнем сервісу, інфраструктурою та підходами до організації готельно-ресторанного обслуговування (додаток А). Порівняльний аналіз сервісу в цих двох країнах дозволяє виявити як сильні сторони, так і існуючі проблеми, які потребують уваги для подальшого розвитку обох ринків (табл.3.1).

Таблиця 3.1 – Порівняльний аналіз сервісної діяльності готельно-ресторанних закладів Польщі та України
	Параметр
	Польща
	Україна

	Рівень сервісу
	Високий, відповідність стандартам ЄС
	Нерівномірний, залежить від категорії закладу

	Автоматизація
	Широке використання CRM-систем, онлайн-бронювання, електронних меню
	Обмежене використання цифрових технологій, переважно у великих містах

	Державна підтримка
	Субсидії, податкові пільги, фінансування з фондів ЄС
	Мінімальна підтримка, відсутність комплексних програм розвитку

	Якість персоналу
	Висока кваліфікація, обов’язкове стажування
	Дефіцит кваліфікованих кадрів, недостатня практика

	Маркетингові стратегії
	Орієнтація на міжнародний туризм, активне просування в соцмережах
	Основний акцент на внутрішнього туриста, обмежені маркетингові кампанії

	Цінова політика
	Гнучка, орієнтація на різні категорії споживачів
	Нерівномірне ціноутворення, значні відмінності між регіонами

	Доступність для туристів
	Розвинута інфраструктура, зручна логістика
	Проблеми з транспортною доступністю, стан доріг

	Рівень конкурентоспроможності
	Високий, значний вплив міжнародних мереж
	Обмежена присутність міжнародних готельних брендів


Польща, як країна, що вже давно розвивається в контексті європейської інтеграції, демонструє значно вищий рівень розвитку готельно-ресторанного сервісу порівняно з Україною. Це можна пояснити стабільним економічним зростанням, високим рівнем інвестицій та послідовною модернізацією інфраструктури в рамках Європейського Союзу. В Польщі готельний та ресторанний сектор орієнтований на стандарти, які відповідають міжнародним вимогам, що включає не лише високий рівень обслуговування, а й відповідність екологічним та технологічним стандартам. В Україні, хоча готельно-ресторанний бізнес активно розвивається, багато закладів ще не відповідають високим міжнародним стандартам через проблеми з інфраструктурою, недостатнє впровадження сучасних технологій та відставання в організації сервісу [36].
Однією з основних різниць між Польщею та Україною є рівень технологічного оснащення та впровадження інновацій в готельно-ресторанній сфері. Польща активно використовує новітні технології для автоматизації процесів обслуговування, зокрема в сфері бронювання номерів та замовлення страв у ресторанах. Інтернет-платформи, мобільні додатки та чат-боти для резервування є звичайною практикою для більшості готелів і ресторанів Польщі. В Україні, хоча технології також починають впроваджуватися, багато підприємств все ще не повністю інтегровані в цифрове середовище, що знижує рівень ефективності обслуговування та зручність для клієнтів.
Якість обслуговування є важливим чинником, який визначає конкурентоспроможність готельно-ресторанного бізнесу. Польща надає велике значення професіоналізму своїх працівників. У готелях та ресторанах країни персонал проходить обов'язкові тренінги та сертифікацію, що дозволяє забезпечити високу якість обслуговування на всіх етапах взаємодії з клієнтом. В Україні ситуація дещо інша: хоча багато закладів намагаються відповідати сучасним вимогам, загальна підготовка персоналу часто залишає бажати кращого. Це пов'язано з недостатньою кількістю спеціалізованих навчальних закладів, відсутністю достатнього рівня інвестицій у професійну підготовку та тренінги персоналу, а також з високим рівнем плинності кадрів [2].
Інфраструктура готельно-ресторанного бізнесу в Польщі значно розвиненіша, що зумовлено великими інвестиціями в модернізацію та будівництво нових об'єктів. Польща активно розвиває не лише традиційні готельні комплекси, а й інші форми розміщення, такі як апарт-готелі, кемпінги, котеджі та інші варіанти для туристів з різними фінансовими можливостями. Україна, хоча й демонструє позитивні зміни в інфраструктурі, все ще має потребу в модернізації та розвитку мережі послуг для туристів, особливо в регіонах. Враховуючи розвиток інфраструктури в Польщі, більшість туристів віддають перевагу цій країні як місцю для відпочинку та проведення бізнесу.
Для прикладу наведемо аналіз сервісної діяльності готелю Europejski у Варшаві.
Hotel Europejski Wrocław Centrum – це 3-зірковий готель, розташований у самому серці Вроцлава, за адресою Pilsudskiego 88. Готель пропонує 81 комфортабельний номер з великими ванними кімнатами, безкоштовним Wi-Fi та телевізором із плоским екраном. Зручне розташування дозволяє легко дістатися до головних визначних пам’яток міста, а також до залізничного вокзалу, що знаходиться лише за декілька хвилин ходьби. 
Позитивні аспекти сервісу:
Розташування: Гості високо оцінюють близькість готелю до центру міста та транспортних вузлів, що робить його ідеальним для туристів та ділових мандрівників. 
Персонал: Багато відвідувачів відзначають професійність та привітність обслуговуючого персоналу, який завжди готовий допомогти та забезпечити комфортне перебування. 
Чистота та комфорт: Номери характеризуються чистотою та зручністю, що створює приємну атмосферу для відпочинку. 
Недоліки та зауваження:
Шум з вулиці: Деякі гості скаржаться на недостатню звукоізоляцію номерів, особливо тих, що виходять на жваві вулиці або трамвайні лінії.
Відсутність холодильника в номерах: Кілька відвідувачів відзначають, що в номерах бракує міні-холодильників, що може бути незручністю для тривалого перебування. 
Старі меблі та килимове покриття: Деякі номери потребують оновлення, оскільки меблі та килими виглядають зношеними. 
Загальний висновок: Hotel Europejski Wrocław Centrum пропонує вигідне співвідношення ціни та якості, особливо для тих, хто цінує центральне розташування та доступ до основних транспортних маршрутів. Хоча є деякі недоліки, такі як шум з вулиці та відсутність холодильників у номерах, загальний рівень обслуговування та комфорту відповідає очікуванням більшості гостей.
Порівняно з Польщею, ціни на готельні послуги та харчування в Україні значно нижчі [11]. 
Це дозволяє українським закладам привертати увагу туристів з обмеженими фінансовими можливостями, проте знижена ціна часто супроводжується зниженим рівнем сервісу та якості послуг. Польща, зі свого боку, орієнтується на більш високу цінову категорію, однак рівень сервісу та інфраструктури виправдовує ці витрати для більшості туристів. В Україні також зростає сегмент люксових готелів та ресторанів, але вони ще не досягли такого рівня розвитку, як у Польщі.
Сервіс в обох країнах має свої національні особливості, що впливає на сприйняття послуг клієнтами. В Україні готельно-ресторанний сервіс часто зберігає елементи традиційної гостинності, де важливе значення надається теплоті взаємодії та індивідуальному підходу до кожного клієнта. Польща, хоча і має схожі традиції гостинності, проте значно більше орієнтована на стандартизацію процесів обслуговування, що дозволяє забезпечити високу ефективність при збереженні високого рівня якості. Зокрема, в польських закладах більше уваги приділяється дрібним деталям, таким як інтер'єр, атмосфера, персоналізація сервісу, а також взаємодія з клієнтами на всіх етапах їхнього перебування.
Туризм є важливим фактором, що впливає на розвиток готельно-ресторанного бізнесу в обох країнах. Польща активно залучає туристів завдяки розвитку культурного та історичного туризму, організації міжнародних подій, таких як фестивалі, конференції та спортивні заходи, а також розвиненій транспортній інфраструктурі. Україна, хоча і має великий туристичний потенціал завдяки природним, культурним та історичним пам'яткам, все ще потребує значного покращення в організації міжнародного туризму та розвитку інфраструктури для прийому іноземних гостей [9].
Перспективи розвитку готельно-ресторанного сервісу в Польщі виглядають більш оптимістично, з огляду на інтеграцію в європейський ринок та продовження вдосконалення сервісу відповідно до високих стандартів. В Україні ж основними проблемами залишаються недостатнє фінансування та інвестування в сферу гостинності, недосконала система підготовки кадрів, а також проблеми з модернізацією інфраструктури. Проте розвиток внутрішнього туризму, підвищення рівня освіти та професійної підготовки персоналу, а також поліпшення технологічного оснащення готельних і ресторанних послуг можуть суттєво покращити ситуацію в майбутньому.
Таким чином, порівняльний аналіз сервісу в Польщі та Україні свідчить про значні розбіжності в рівні розвитку готельно-ресторанної індустрії, однак при належній увазі до інвестицій, технологічного розвитку та професіоналізації персоналу, Україна має перспективи покращення якості сервісу та інтеграції в міжнародний ринок.

3.2 Перспективи інтеграції європейських стандартів сервісу в готельно-ресторанній діяльності України

Інтеграція європейських стандартів сервісу в готельно-ресторанній діяльності України є одним з найбільш актуальних і важливих напрямів розвитку сфери гостинності країни. Процес адаптації до високих міжнародних вимог є необхідним для покращення конкурентоспроможності українських готельно-ресторанних закладів на глобальному ринку, а також для забезпечення належного рівня обслуговування та зростання туристичної привабливості країни. З огляду на стратегічну мету євроінтеграції України, інтеграція європейських стандартів у сферу готельно-ресторанного сервісу є важливою складовою частиною цього процесу.
На сьогоднішній день готельно-ресторанна сфера України є динамічною та перспективною, однак значна частина її інфраструктури потребує модернізації та вдосконалення відповідно до європейських стандартів якості. Українські готелі та ресторани розвиваються в умовах обмежених ресурсів і технологічної відсталості, що заважає досягти високого рівня обслуговування, який відповідає міжнародним вимогам. Багато закладів сфери гостинності України надають послуги на задовільному рівні, однак часто не відповідають високим стандартам, що існують у країнах Європи, в тому числі в частині комфорту, чистоти, обслуговування та зручностей для клієнтів [9].
Європейські стандарти сервісу базуються на високих вимогах до якості обслуговування, професіоналізму персоналу, технологічних інноваціях та впровадженні екологічно чистих і сталих практик. До основних характеристик європейських стандартів можна віднести:
· Професійна підготовка персоналу: Європейські країни мають добре розвинену систему навчання і сертифікації для працівників готельної та ресторанної сфери. В Україні рівень професійної підготовки персоналу залишається низьким, що суттєво впливає на якість обслуговування. Впровадження європейських стандартів передбачає підвищення кваліфікації українських працівників через систематичні тренінги, сертифікаційні програми та участь у міжнародних навчальних ініціативах.
· Впровадження сучасних технологій: Європейські країни активно використовують технології для автоматизації процесів обслуговування, впроваджуючи системи онлайн-бронирования, мобільні додатки, цифрові платіжні системи та електронні меню. Українські готельні та ресторанні заклади лише починають інтегрувати такі технології, що потребує значних інвестицій і модернізації. Використання європейських технологічних стандартів дозволить знизити витрати, підвищити ефективність обслуговування та покращити взаємодію з клієнтами.
· Забезпечення сталого розвитку та екологічних стандартів: В Європі активно розвиваються ініціативи щодо екологічної відповідальності, зокрема використання енергоефективних систем, переробки відходів, екологічно чистих матеріалів та сталих ресурсів. В Україні ці практики лише починають набирати популярності. Застосування європейських стандартів екологічної відповідальності дозволить покращити імідж українських готельно-ресторанних закладів та відповісти на вимоги міжнародних туристів, для яких важлива стійкість і екологічність.
Процес інтеграції європейських стандартів в українську готельно-ресторанну діяльність супроводжується низкою викликів. Зокрема:
· Нестабільність економічної ситуації: В Україні економічні проблеми та політична нестабільність можуть перешкоджати здійсненню масштабних інвестицій у сферу готельно-ресторанного бізнесу, що необхідно для інтеграції європейських стандартів. Множинні фінансові кризи, девальвація національної валюти, низька купівельна спроможність значної частини населення є бар'єрами для впровадження дорогих інноваційних рішень та високих стандартів обслуговування.
· Відсутність єдиної нормативної бази: Для ефективної адаптації європейських стандартів в Україні необхідно привести національну нормативну базу у відповідність до європейських вимог. В Україні існує значний розрив між національними стандартами та міжнародними вимогами, що призводить до певної неузгодженості в контролі за якістю послуг. Для вирішення цього питання важливо створити законодавчу основу, яка б підтримувала впровадження високих стандартів в індустрії.
· Культурні та соціальні особливості: Особливості національної культури і традицій можуть впливати на реалізацію європейських стандартів. Наприклад, схильність до більш особистісного підходу в обслуговуванні, притаманна українському гостинному стилю, може не завжди збігатися з вимогами до стандартизованих процесів, характерних для європейських готельних і ресторанних закладів [16].
Попри численні виклики, Україна має значний потенціал для інтеграції європейських стандартів у свою готельно-ресторанну діяльність. Перш за все, варто зазначити, що українська індустрія гостинності має великий туристичний потенціал, який, з урахуванням високих стандартів обслуговування, може стати важливим чинником зростання економіки. Ось кілька ключових аспектів, які можуть сприяти успішній інтеграції:
· Підвищення туристичної привабливості: Впровадження європейських стандартів сервісу дозволить зробити Україну більш привабливою для міжнародних туристів, зокрема в контексті культурного та бізнес-туризму. Високий рівень обслуговування є важливим фактором для залучення іноземних відвідувачів, особливо з країн Європейського Союзу.
· Тренінги та навчання персоналу: Для успішної адаптації до європейських стандартів важливо впровадити систему навчання та сертифікації працівників готельного та ресторанного бізнесу. Українські навчальні заклади повинні орієнтуватися на міжнародні програми навчання, що дозволить створити кваліфікованих фахівців, здатних ефективно працювати за європейськими стандартами.
· Інвестиції в інфраструктуру: Подальші інвестиції в інфраструктуру, зокрема в модернізацію готелів, ресторанів, розширення спектру послуг та впровадження сучасних технологій, створять передумови для інтеграції європейських стандартів в українську готельно-ресторанну діяльність. Залучення міжнародних інвесторів до української сфери гостинності може прискорити цей процес.
· Розвиток екологічного туризму: Україна має великий потенціал у сфері екологічного туризму, що є важливим аспектом європейських стандартів. Впровадження сталих практик у готельно-ресторанній діяльності допоможе покращити імідж країни та відповідати міжнародним вимогам [22].
Інтеграція європейських стандартів сервісу в готельно-ресторанну діяльність України є важливим і перспективним кроком до підвищення конкурентоспроможності української індустрії гостинності на міжнародному рівні. Хоча цей процес супроводжується рядом викликів, таких як нестабільність економічної ситуації, недостатнє фінансування та відставання в технологічному розвитку, позитивні тенденції в розвитку галузі та значний потенціал українського туристичного ринку створюють сприятливі умови для адаптації європейських стандартів. Впровадження високих стандартів обслуговування, технологічних інновацій та екологічно чистих практик є ключем до успіху і розвитку готельно-ресторанної діяльності України в контексті євроінтеграції (табл. 3.2).

Таблиця 3.2 – Перспективи інтеграції європейських стандартів сервісу в готельно-ресторанній діяльності України
	№
	Напрямок інтеграції
	Очікувані зміни
	Переваги
	Виклик

	1
	Підвищення рівня обслуговування 
	Впровадження європейських стандартів гостинності 
	Зростання задоволеності клієнтів, підвищення рейтингу закладів 
	Необхідність навчання персоналу 

	2
	Сертифікація та стандартизація 
	Відповідність міжнародним нормам (ISO, HACCP)
	Підвищення довіри клієнтів, вихід на європейський ринок
	Додаткові витрати на сертифікацію 

	3
	Використання сучасних технологій 
	Авторизація процесів онлайн -бронювання, CRM-системи
	Оптимізація роботи, зниження витрат, покращення комунікації з гостями 
	Висока вартість якісних продуктів 

	4
	Покращення якості харчування 
	Використання органічних продуктів, дотримання стандартів якості 
	Підвищення довіри клієнтів, конкурентна перевага
	Висока вартість якісних продуктів 

	5
	Екологічні ініціативи
	Сортування відходів, зменшення використання пластику, енергоефективність
	Відповідність екологічним трендам, економія ресурсів
	Додаткові витрати на екологічні заходи




Продовження табл. 3.2
	6
	Розвиток персоналу
	Навчання за міжнародними програмами, підвищення кваліфікації
	Поліпшення сервісу, збільшення лояльності персоналу 
	Дефіцит кваліфікованих кадрів , витрати на навчання 

	7
	Маркетинг та бренди
	Використання європейських підходів у рекламі та просуванні 
	Залучення міжнародних гостей, зміцнення репутації
	Конкуренція з міжнародними мережами 

	8
	Диверсифікація послуг 
	Запровадження wellness s-програм, концепції slow food, гастро туризму 
	Розширення цільової аудиторії, збільшення прибутку
	Потреба у додаткових інвестиціях



Таким чином, аналіз готельно-ресторанної діяльності в Польщі та перспективи її інтеграції в Україні демонструють важливість запровадження високих стандартів сервісу, вдосконалення технологій обслуговування та підтримки конкурентоспроможності через інновації та екологічно чисті практики.



ВИСНОВКИ

1. Готельно-ресторанна діяльність є важливою складовою індустрії гостинності, оскільки вона визначає не лише комфорт та зручність гостей, але й репутацію країни чи регіону на міжнародному рівні. У Польщі цей сектор розвинений, завдяки впровадженню високих стандартів обслуговування та інноваційних підходів у веденні бізнесу. Водночас, необхідно звертати увагу на постійне оновлення сервісу та врахування нових тенденцій, що з'являються в галузі. Якість обслуговування в готельно-ресторанних закладах є основою конкурентоспроможності, оскільки безпосередньо впливає на рівень задоволення клієнтів. Високий рівень сервісу забезпечує не тільки задоволення потреб гостей, але й формує їхнє лояльне ставлення до бренду, що важливо для довгострокового успіху. У Польщі значна увага приділяється постійному підвищенню рівня сервісу шляхом навчання персоналу, впровадження нових технологій та інтеграції екологічних практик. Стандарти обслуговування мають вирішальне значення для підтримання єдиного рівня якості в готельно-ресторанних закладах. Вони є основою для створення системи контролю якості та підвищення ефективності роботи персоналу. В Польщі активно використовуються міжнародні стандарти якості, що дозволяє готельно-ресторанним закладам підтримувати високу репутацію на міжнародному ринку.
2. Аналіз сервісної діяльності в готельно-ресторанних закладах Польщі потребує комплексного підходу, що включає вивчення тенденцій розвитку, методів дослідження якості обслуговування, а також організацію досліджень для оцінки ефективності впроваджених стратегій. У рамках дослідження виявлені ключові фактори, що впливають на якість сервісу, такі як інновації, технологічні вдосконалення, а також постійне навчання персоналу.
3. Порівняння сервісу в Польщі та Україні вказує на важливість впровадження європейських стандартів обслуговування в Україні. Застосування міжнародних стандартів може значно підвищити конкурентоспроможність українських готельно-ресторанних закладів на міжнародній арені. Розвиток сервісу в Україні потребує системних змін у навчанні та підготовці персоналу, інтеграції новітніх технологій, а також розвитку інфраструктури та стандартів якості. Україна має великий потенціал для розвитку готельно-ресторанної сфери, якщо впроваджуватиме європейські стандарти сервісу. Це дозволить підвищити рівень обслуговування, залучити більше міжнародних туристів і створити сприятливе середовище для розвитку готельно-ресторанного бізнесу. Успішна інтеграція європейських стандартів обслуговування вимагає чіткої стратегії та співпраці між державними органами, підприємцями та професійними асоціаціями. Таким чином, аналіз готельно-ресторанної діяльності в Польщі та перспективи її інтеграції в Україні демонструють важливість запровадження високих стандартів сервісу, вдосконалення технологій обслуговування та підтримки конкурентоспроможності через інновації та екологічно чисті практики.
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Додаток А
Заклади готельно-ресторанного господарства  Польщі

	Готельно-ресторанний комплекс "Легенда", розташованого у Вроцлаві. Цей заклад відомий своїм унікальним поєднанням традиційної польської архітектури та сучасного сервісу. "Легенда" пропонує гостям комфортабельні номери, ресторан з національною кухнею та конференц-зали для проведення ділових заходів
	[image: https://dovidkaif.at.ua/_dr/0/40371790.jpg]

	Ресторан "Karczma Lwowska". Цей заклад, розташований на площі Ринок, понад 10 років пропонує відвідувачам традиційні польські страви, створюючи атмосферу, що нагадує про дитинство. Шеф-кухарі закладу готують такі страви, як печена телятина у лимонному соку з мигдалем та галушки з картоплі.
	[image: Karczma Lwowska]

	у Вроцлаві діє "Українська кнайпа Fajne Miasto", розташована на вулиці Котлярська 40. Заклад відкрився у березні 2021 року і пропонує різноманітні українські страви, такі як вареники з різними начинками, борщ та деруни, створюючи домашню українську атмосферу.
	[image: Українська кнайпа Fajne Miasto – українська кухня у серці Вроцлава]
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Готель Europejski (м. Вроцлав)
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