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системами (PMS, POS), підтримка українського законодавства, 
зручний мобільний інтерфейс та масштабованість, цифровізація 
внутрішньої комунікації та збору зворотного зв’язку. Перспекти-
ви подальших досліджень полягають у розробці моделі оцінки 
економічної ефективності впровадження HRM-систем для го-
тельного бізнесу України з урахуванням локальної специфіки.
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Дослідження Всесвітньої туристичної організації (UNWTO) свід-
чать, що понад 60 % мандрівників готові платити більше за про-
живання в готелях, які впроваджують екологічні практики [2]. 

Відтак екологізація сервісної діяльності перестає бути ви-
ключно заходом із економії ресурсів і набуває статусу потужного 
інструменту формування лояльності споживачів. Метою дослі-
дження є визначення зв’язку між екологічними ініціативами готе-
лю та рівнем лояльності гостей, а також обґрунтування практич-
них рекомендацій щодо впровадження «зелених» сервісів.

Лояльність споживачів у готельному бізнесі формується під 
впливом багатьох чинників: якості обслуговування, ціни, зруч-
ності розташування, іміджу. Однак увага до екологічних ціннос-
тей стає дедалі важливішим критерієм вибору, особливо серед 
молодіжної аудиторії та представників покоління Z. Згідно з да-
ними міжнародних досліджень, гості, які ідентифікують себе як 
екологічно свідомі, демонструють вищий рівень задоволеності та 
повторних бронювань, якщо готель поділяє їхні цінності [2; 3]. 
Таким чином, екологізація сервісної діяльності сприяє формуван-
ню емоційного зв’язку між гостем та готелем.

Аналіз сучасних практик дозволяє виокремити ключові напря-
ми екологізації сервісної діяльності, які безпосередньо впливають 
на лояльність споживачів. По-перше, це відмова від одноразово-
го пластику: заміна пластикових пляшок на скляні або системи 
фільтрації води, використання біорозкладних або багаторазових 
контейнерів для засобів гігієни. Дослідження показують, що 73 % 
гостей позитивно оцінюють готелі, які відмовилися від пластику [2]. 

По-друге, програми повторного використання текстилю (руш-
ників та постільної білизни) не лише економлять воду та енер-
гію, але й залучають гостя до екологічної ініціативи, підвищуючи 
його самооцінку та лояльність. По-третє, використання еколо-
гічно безпечних засобів прибирання та натуральної косметики 
в SPA-зонах формує довіру до готелю як до закладу, що дбає про 
здоров’я гостей та довкілля. 

Важливим аспектом є комунікація екологічних ініціатив. Як за-
значають дослідники, гості мають бути поінформовані про «зеле-
ні» практики готелю, однак комунікація має бути делікатною, без 
ознак «грінвошингу» (greenwashing) – маніпулятивного маркуван-
ня продукції чи послуг як екологічних без достатніх підстав [4].
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Ефективними інструментами є: розміщення інформації на 
сайті готелю та в соціальних мережах, інформаційні таблички 
в номерах, згадування екологічних ініціатив під час реєстрації, 
а також отримання міжнародної екологічної сертифікації (Green 
Key, EU Ecolabel), яка слугує незалежним підтвердженням еколо-
гічності сервісів [5].

Окрему увагу слід приділити залученню гостя до екологічних 
ініціатив. Дослідження підтверджують, що гості, які свідомо оби-
рають повторне використання рушників або сортування відходів, 
відчувають свою причетність до спільної справи, що підвищує 
їхню задоволеність та ймовірність повторного візиту [2]. Меха-
нізми залучення можуть бути як «м’якими» (інформування, за-
охочення), так і матеріальними (невеликі бонуси, знижки, участь 
у програмі лояльності).

Економічний ефект від екологізації сервісної діяльності та-
кож опосередковано впливає на лояльність. Скорочення витрат 
на енергоносії, воду та утилізацію відходів дозволяє готелям 
утримувати конкурентні ціни або спрямовувати зекономлені кош-
ти на підвищення якості обслуговування. Крім того, наявність 
екологічних сертифікатів дає змогу готелям позиціонувати себе 
в преміальному сегменті, залучаючи платоспроможну та лояльну  
аудиторію [4].

Таким чином, екологізація сервісної діяльності готелю є діє
вим інструментом підвищення лояльності споживачів. Ключо-
вими напрямами є відмова від пластику, програми повторного 
використання ресурсів, використання екологічно безпечних ма-
теріалів, а також прозора комунікація та залучення гостей до 
екоініціатив. Перспективи подальших досліджень вбачаються 
в кількісній оцінці впливу окремих екологічних заходів на показ-
ники лояльності (NPS, повторні бронювання) та розробці моделі 
інтеграції екологічних практик у програми лояльності готельних 
підприємств.
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У сучасних умовах розвитку ресторанного бізнесу задоволе-
ність клієнтів є одним із ключових показників ефективності ді-
яльності закладу, оскільки саме вона впливає на повторні візити, 
позитивні рекомендації, онлайн-репутацію та стійкість конку-
рентних позицій. Оцінка задоволеності в ресторанному сервісі 
має особливе значення через специфіку самої послуги: її немате-
ріальність, одночасність виробництва і споживання, високу роль 
персоналу, атмосфери закладу та суб’єктивного сприйняття го-
стем якості страв і обслуговування. Саме тому в ресторанній сфе-
рі доцільно застосовувати комплексний підхід до вимірювання 
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