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У сучасному світі, де глобалізаційні процеси дедалі інтенсивніше 

стирають межі між національними ринками, індустрія гостинності 

опиняється в епіцентрі структурних і змістовних трансформацій. Вони 

стосуються не лише впровадження цифрових технологій або зміни 

інструментів просування, а значно глибше зачіпають сервісну культуру, 

підходи до організації бізнес-процесів і саму логіку забезпечення якості. 

Готель сьогодні вже не сприймається як локальний об’єкт розміщення. Він є 

частиною глобальної мережі взаємодій, у якій беруть участь міжнародні 

туристи, професійні оператори, інвестори та інституційні партнери. Саме в 

цьому контексті глобальні стандарти виконують роль своєрідної 

універсальної мови, що забезпечує передбачуваність, порівнюваність і довіру 

між усіма учасниками ринку. Водночас універсальність стандартів породжує 

низку суперечностей, пов’язаних із їх застосуванням у різних 

соціокультурних та економічних умовах. 

Проблема полягає у розриві між формальним впровадженням 

глобальних стандартів у готельному бізнесі та їх реальною інтеграцією у 

внутрішню культуру сервісу й локальний контекст діяльності підприємств. 

Отже, у фокусі дослідження перебуває не сам факт стандартизації, а її вплив 

на управлінські практики, сервісну культуру та формування довіри в 

готельному бізнесі. 

Глобальні стандарти у готельному бізнесі формують чітку систему 

очікувань щодо рівня сервісу, безпеки, екологічної відповідальності та 
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етичних принципів ведення діяльності. Вони задають координати, у межах 

яких готель може бути зрозумілим і прийнятним для споживача незалежно 

від країни перебування. Це особливо важливо в умовах мобільності туристів, 

коли досвід проживання в одному готелі автоматично стає точкою відліку 

для оцінки іншого. У цьому сенсі стандарти перестають бути формальним 

набором вимог і трансформуються у стратегічний інструмент позиціонування 

та конкурентоспроможності. 

Сутність глобальних стандартів полягає у визначенні універсально 

визнаних принципів організації діяльності, які охоплюють управління 

якістю, екологічний менеджмент, охорону праці, інформаційну безпеку та 

взаємодію з зацікавленими сторонами. Йдеться не лише про дотримання 

регламентів чи наявність документованих процедур. Значно важливішим є 

впровадження філософії безперервного вдосконалення, орієнтованої на 

аналіз процесів, попередження ризиків і системну роботу з очікуваннями 

гостей. Саме ця філософія дозволяє готелям різних країн діяти в єдиному 

логічному полі, зберігаючи при цьому власну ідентичність. 

Вагомий внесок у формування глобальної стандартизаційної архітектури 

зробила Міжнародна організація зі стандартизації, яка запропонувала низку 

систем менеджменту, що стали базовими для готельної індустрії. Стандарт 

ISO 9001 зосереджений на управлінні якістю та орієнтації на споживача, ISO 

14001 формує екологічну відповідальність і раціональне використання 

ресурсів, ISO 45001 регламентує питання безпеки та охорони праці 

персоналу, а ISO 27001 відповідає за захист інформації та даних гостей. У 

сукупності ці системи створюють цілісну управлінську модель, здатну 

підвищити стійкість готельного бізнесу в умовах невизначеності та криз. 

Разом з універсальними стандартами в Україні активно розвиваються 

спеціалізовані сертифікації, адаптовані до специфіки сфери гостинності, 

зокрема Green Key, EarthCheck та LEED. Їх поява відображає зростаючу 

увагу до екологічного сліду готелів, соціальної відповідальності та сталого 

розвитку територій. Такі сертифікації не лише підвищують репутаційну 

привабливість об’єкта, а й слугують сигналом для свідомих споживачів, які 
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дедалі частіше обирають готелі з чітко задекларованими цінностями. У цьому 

поєднанні економічної доцільності, екологічної свідомості та соціальної 

відповідальності простежується нова логіка розвитку готельного бізнесу, де 

стандарти стають не обмеженням, а інструментом довгострокового 

зростання. 

У цьому сенсі стандарти виконують ще одну, менш очевидну, але не 

менш важливу функцію. Вони дисциплінують внутрішні процеси й змінюють 

саму культуру роботи готелю. Чітко прописані процедури, системи 

внутрішнього аудиту, регулярне навчання персоналу поступово зменшують 

залежність якості сервісу від людського чинника. З’являється відчуття 

керованості й передбачуваності, яке особливо цінне в умовах кадрової 

плинності, сезонних коливань попиту та кризових ситуацій. Готель починає 

працювати не в режимі постійного реагування на проблеми, а в логіці їхнього 

попередження. Зазначимо, що надмірна орієнтація на формальні вимоги 

може призводити до втрати гнучкості сервісу та знеособлення гостинного 

досвіду, особливо в малих і незалежних готелях. Зважаючи на означене, у 

сучасній готельній практиці дедалі чіткіше простежується прагнення 

поєднати міжнародні вимоги з локальною ідентичністю. Стандарти задають 

рамку безпеки, якості та відповідальності, тоді як наповнення цієї рамки 

відбувається за рахунок місцевої культури, гастрономії, дизайну й сервісних 

рішень. Саме на цьому перетині універсального й локального формується 

конкурентна унікальність готелю. 

Зарубіжні дослідники [1, 2] висловлюють думку, що така глокальна 

модель не виникає спонтанно. Вона є результатом послідовної, часто 

непомітної роботи з узгодження різних логік. З одного боку діє 

раціональність стандартів із їхніми показниками, чек-листами та аудитами. З 

іншого – жива атмосфера гостинності, побудована на емоціях, інтуїції, 

дрібних жестах уваги. Баланс між цими вимірами потребує управлінської 

зрілості й готовності мислити системно, не зводячи сервіс до механічного 

виконання процедур. Саме тут стандарти виявляють свій глибинний 

потенціал, коли вони не замінюють людський фактор, а структурують його, 
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допомагають зробити якість відтворюваною без втрати щирості. У 

практичному вимірі це означає переосмислення ролі персоналу. Працівник 

готелю перестає бути лише виконавцем інструкцій і стає носієм стандарту в 

щоденній взаємодії з гостем. Його компетентність формується не лише через 

тренінги, а й через розуміння сенсу вимог, їх зв’язку з безпекою, комфортом і 

довірою. Коли співробітник усвідомлює, навіщо існує певна процедура, вона 

перестає сприйматися як нав’язана формальність. У цьому контексті 

стандарти виконують освітню функцію, формуючи професійну ідентичність і 

відповідальність. 

З часом така робота трансформується у довгострокову конкурентну 

перевагу. Готелі, які інвестують у культуру стандартів, зазвичай легше 

адаптуються до криз, швидше відновлюють операційну стабільність і 

демонструють вищий рівень довіри з боку ринку. Для них стандарти стають 

своєрідною системою навігації, що допомагає ухвалювати рішення в умовах 

невизначеності. Це особливо відчутно в періоди турбулентності, коли саме 

структурованість процесів і прозорість дій визначають здатність бізнесу 

втриматися. 

Таким чином, глобальні стандарти в готельному бізнесі варто 

розглядати не як кінцеву мету, а як процес. Вони живуть і змінюються разом 

із організацією, відображаючи її зрілість, цінності та бачення майбутнього. 

Коли стандарти стають частиною внутрішньої логіки підприємства, вони 

перестають бути зовнішнім контролем і перетворюються на внутрішній 

орієнтир. І саме в цей момент готель починає «говорити» з гостем мовою 

якості, яку не потрібно пояснювати, бо вона відчувається. Саме така 

інтерпретація стандартів переводить їх із площини контролю у площину 

стратегічного розвитку готельного підприємства. 
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