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Діяльність підприємств сфери гостинності є специфічною, оскілки визначальним 
фактором їх ефективності є налагоджені комунікаційні зв’язки, тобто соціальна взаємодія між 
усіма учасниками. Рівень розвитку та розбудованість каналів комунікації впливає на політичне 
середовище, науковий розвиток та рівень інноваційності підприємств готельно-ресторанного 
бізнесу, на їх організаційну структуру та потребу в сучасному цифровому і технічному 
оснащенні.  

Комунікація визначає форму і силу зв’язку між закладом та реальним і потенційним 
гостем, тобто формує середовище інформаційного обміну на базі використання різних 
інструментів. Комунікація може здійснюватись не лише безпосередньо через слова чи букви, 
але і за допомогою символів, жестами чи у цифровому форматі: відео, голосові повідомлення, 
месенджерами чи за допомогою інших ресурсів із використанням різноманітних платформ. 
Інструменти комунікацій постійно удосконалюються у напрямку цифровізації та інтегрування 
штучного інтелекту. Дане бачення також описує Kantar [1] у  прогнозі на 2024 рік. 

Сучасна система управління передбачає 50-90% витрат часу на систему комунікацій як 
у внутрішньому середовищі в процесі формування міжособистісних відносин й 
інформаційного обміну в процесі прийняття ефективних управлінських рішень, планування, 
функцій контролю та організації виробничих та інноваційних процесів, так із зацікавленими 
сторонами зовнішнього середовища. Комунікаційні технології сприяють формуванню 
цілісності і єдності усіх структурних підрозділів, та підсистем підприємства у неподільний 
механізм, де гість є ключовою ланкою, яка визначає ритм роботи, напрямок розвитку, потребу 
у цифрових трансформаціях та інноваційній активності. 

Комунікаційні зв’язки у підприємств сфери гостинності слугують інструментом 
керованості та засобом координування роботи кожного підрозділу та його працівників як 
єдиного неподільного механізму.  

Ми вважаємо, що головною причиною недосягнення підприємствами запланованого 
ефекту є недоліки у організації системи комунікації. Наше бачення підтверджено у 
дослідженнях серед керівників американських, англійських та японських фірм.  

В процесі дослідження нами виявлено, що комунікація слугує інструментом впливу на 
гостя, провокуючи його прихильність, або відсторонення. Розуміння і сприйняття інформації, 
послідовність її викладу, своєчасність представлення та стиль подання і узгодженість при 
орієнтації на визначену цільову аудиторію сприяє зростанню рівня прихильності гостя до 
закладу готельно-ресторанного бізнесу. 

На рисунку 1 нами представлено схематично основні фактори впливу на сприйняття 
інформації адресатом при її передачі та головні аспекти, які впливають на підвищення 
ефективності комунікації. Нами відмічено, що для налагодження комунікації потрібно дві 
сторони, які готові до діалогу. Обравши найбільш приємлимим для сторін спосіб комунікації 
(усну, письмову чи візуальну) варто виявляти перешкоди та терміново їх усувати.   

Авторитарність комунікацій управлінського персоналу із підлеглими, нечіткість 
постановки задач та брак сприятливої ділової атмосфери і відсутність чіткого розподілу прав 
і обов’язків є перепоною у формуванні комунікаційних зв’язків між працівниками 
підприємства.  

Нерозуміння інформаційного процесу та ієрархії комунікаційних зв’язків 
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унеможливлюють ефективну роботу компанії, що є недопустимим у сфері гостинності. Тому, 
пошук найбільш оптимального ланцюга комунікаційних процесів та інструментарію його 
забезпечення формує ефективну роботу у підприємствах сфери гостинності на усіх його 
ієрархічних рівнях:  

1) міжрівневі комунікації; 
2) комунікації між керівництвом та робочими групами компанії; 
3) комунікації із зовнішнім середовищем та зацікавленими сторонами. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Рис. 1. Сучасна модель та елементи комунікаційного процесу у підприємствах сфери 

гостинності й чинники впливу на її ефективність 
Джерело: Сформовано автором 
 

Фактори впливу на сприйняття 
інформації при її передачі 

Стиль повідомлення 

Інформаційне наповнення 
контенту 

настрій 

самопочуття 

потреби адресата 

інформаційний ресурс 

Модель та елементи 
комунікаційного процесу 

Відправник 1 Кодування 2 Повідомленн
я

3 Канали 
передавання 4 

Декодування 5 

Приймач 
повідомлення

6 Відгук 7Зворотній звязок 8

Аспекти підвищення 
ефективності комунікації 

формально-логічний 

семантичний 

соціально-психологічний 

текстово-логічний 

організаційний 

технічний 

Двустороння потреба 
налагодити комунікацію 

Вибір способу комунікації 

Виявлення перешкод та 
швидке їх усунення 

Поєднання форм комунікації: 
усної, письмової, візуальної 

Чинники ефективної комунікації Внутрішні міжрівневі 
комунікації 

Комунікації між керівництвом та
робочими групами компанії 

Комунікації із зовнішнім 
середовищем 



 

 300 

Лише застосування системного підходу до формування моделі комунікаційного 
процесу у підприємств сфери гостинності можливо побудувати такий алгоритм ефективних 
зв’язків, який враховуватиме чинники ефективної комунікації кожної із сторін та врахує 
аспекти підвищення ефективності комунікації. 

Сучасна цифрова трансформація внесла суттєві корективи не лише у технологію 
організації бізнес-процесів [2] та їх реалізацію, але і у систему комунікацій на різних рівнях. 
Найбільш застосовуваними стали цифрові комунікаційні лінії та системи через використання 
не лише алфавітної форми індексації повідомлення, а також цифрових та символьних. 

Комунікаційні зв’язки в епоху цифровізації передбачають інтенсивне використання 
цифрових платформ, програмного забезпечення мережевих систем (типу: SERVIO HMS, 
SERVIO Pos, Fidelio, Poster)  та хмарних сховищ для зберігання інформації і кодування 
системи доступу до неї. Важливого значення набула система безпеки інформації та 
електронного управління бізнесом. В умовах цифрової комунікації цінним є можливість 
зворотнього зв’язку в режимі онлайн.  
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