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Глобальні соціальні зміни, посилення екологічної свідомості та 

очікування нового покоління мандрівників трансформують традиційне 

розуміння розкоші в індустрії гостинності. Все більше гостей віддають 

перевагу не показній розкоші, а автентичному досвіду, персоналізованому 

сервісу та етичному підходу до ведення бізнесу. У цьому контексті 

переосмислення концепту «luxury service» стає актуальним завданням для 

науковців і практиків.  

Сучасні тенденції у сфері готельного сервісу свідчать про зміщення 

акценту з матеріальної надмірності на нематеріальні аспекти обслуговування, 

що базуються на емпатії, гнучкості, культурній чутливості та емоційній 

залученості. Провідні готельні бренди впроваджують інноваційні підходи, 

спрямовані на створення унікального та глибоко персоналізованого гостьового 

досвіду, відображаючи глобальний перехід до ціннісно-орієнтованих моделей 

взаємодії зі споживачами в умовах змінної соціокультурної дійсності. 

Наукова спільнота в наукових напрацюваннях також демонструє 

зростання інтересу до поняття «тиха розкіш» (quiet luxury) та його проявів у 

сфері сервісу.  Так, Amatulli C., De Angelis M. та Stoppani A. зазначають в своїх 

дослідженнях, що сприйняття доброчесності бренду є ключовим чинником, 

який підсилює привабливість сталого підходу в розкішному готельному сервісі 

та позитивно впливає на готовність клієнтів здійснити бронювання [1]. 

Науковці Correia A., Kozak M. та Del Chiappa G. акцентують, що поняття 

розкоші в туризмі є багатовимірним і контекстуальним, а його сприйняття 

формується як під впливом соціальних очікувань, так і особистих прагнень 

туристів; автори доводять, що розкіш має переважно соціально зумовлене 

значення, хоча індивідуальні досягнення також відіграють роль у її 

інтерпретації [2].  Італійські дослідники Amatull C, Sestino A., M. Peluso A. та 

Guido G., наголошують, що готовність до змін і орієнтація на статусне 

споживання є ключовими чинниками, які впливають на сприйняття корисності 

голосових асистентів у розкішному готельному сервісі; автори доводять, що ці 
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два фактори можуть по-різному мотивувати гостей приймати нові технології як 

частину їхнього досвіду розкоші [2]. 

Розкіш перестає бути синонімом матеріального надміру – мармурових 

ванн, кришталевих люстр і обслуговування в білих рукавичках. Сьогодні, коли 

глобальні виклики – зміна клімату, пандемії, соціальна нерівність – змінюють 

стиль життя, змінюється й уявлення споживачів про цінність сервісу. 

Покоління Z і мілленіали, які стають основними цільовими аудиторіями 

індустрії гостинності, прагнуть автентичності, залучення до локального 

контексту, турботи про себе та навколишній світ. Це трансформує концепт 

«luxury» на новий рівень – тонкий, особистісний, емпатичний. Тому наукове 

осмислення цієї трансформації є своєчасним і стратегічно важливим. 

На сьогодні ще багато готелів продовжують дотримуватися традиційної 

моделі «показної розкоші», яка дедалі менше відповідає цінностям сучасного 

гостя. Унаслідок цього зростає ризик втрати довіри та емоційного зв’язку з 

гостем. Вирішення цієї проблеми потребує не лише технічної модернізації, а й 

переосмислення суті гостьового досвіду. Пропонуються такі підходи:   

- емпатичний сервіс: персонал навчається розпізнавати настрій і потреби 

гостя ще до того, як їх буде висловлено;   

- делегування відповідальності працівникам: автономія дозволяє 

реагувати на нестандартні ситуації креативно;   

- сенсорна тиша: створення простору, де гостеві не нав’язують сервіс, а 

лише м’яко пропонують його;   

- інтеграція сталих практик: екологічність, етичне постачання, 

енергозбереження – не лише як бонус, а як частина ціннісної пропозиції. 

Отже, розкіш у сучасному готельному сервісі набуває нових відтінків: 

від споживчої демонстративності – до емоційної інтимності. Майбутнє галузі – 

за готелями, які зможуть знайти унікальний баланс між технологіями та 

людяністю, між естетикою і цінностями, між турботою і свободою. Наукове 

осмислення цієї трансформації відкриває нові горизонти для досліджень на 

стику сервісології, психології гостя та екологічної етики. 
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