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МУЛЬТИКУЛЬТУРНІ АСПЕКТИ СПРИЙНЯТТЯ ЯКОСТІ ПОСЛУГ В 

ІНДУСТРІЇ ГОСТИННОСТІ 
Сьогодні одним із найважливіших чинників успіху в індустрії гостинності 

є якість обслуговування. Проте її сприйняття може відрізнятися в залежності 

від національних та культурних особливостей споживачів. Наприклад, традиції 

гостинності, етикет, рівень формальності у спілкуванні та навіть уподобання 

щодо їжі та сервісу, часто можуть формувати унікальні очікування туристів та 

гостей закладів індустрії гостинності. Дослідження таких відмінностей 

мультикультурних споживачів дозволяє не лише покращити якість 

обслуговування, але й адаптуватись до їх потреб, що сприяє розвитку 

конкурентоспроможності підприємств індустрії гостинності на міжнародному 

рівні. 
Для дослідження унікальних потреб мультикультурний споживачів К. Бех 

[1] запропонував використовувати психографічну сегментацію як інструмент 

маркетингових досліджень, наголосивши на важливості врахування 

індивідуальних характеристик споживачів для ефективного сегментування 

ринку. У своїх працях М. Мірошник та Є. Наливка [2] зазначили про 

важливість врахування мультикультурного середовища для маркетингової 

діяльності в індустрії гостинності та наголосили на її значенні для створення 

релевантного контенту та персоналізованих послуг. 
Індивідуальні характеристики споживачів є основою для формування 

мультиорієнтованих конкурентних переваг. Адаптація загальної стратегії 

бізнесу до мультикультурного середовища може значно допомогти 

підприємствам підвищувати привабливість своїх послуг та глибше розуміти 

потреби споживачів. Важливу роль у цьому відіграє комунікаційна політика, 

яка враховує культурні особливості, мову та традиції різних груп гостей. 

Наприклад, персоналізовані маркетингові кампанії, меню з урахуванням 

релігійних і дієтичних вимог, а також багатомовний сервіс сприяють зміцненню 

лояльності споживачів і формуванню нових стандартів обслуговування [1]. 
Враховуючи вплив глобалізаційних процесів індустрія гостинності 

сьогодні все більше орієнтується на створення персоналізованих послуг, що 

відповідають культурним очікуванням споживачів. Успішні підприємства  

індустрії гостинності активно впроваджують у свій сервіс національні 

особливості, адаптуючи стандарти обслуговування та послуги відповідно до 
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звичаїв і традицій гостей. Це дозволяє їм не лише підвищувати рівень 

комфорту, але й створювати унікальний досвід, що перевершує стандартні 

очікування. Наприклад, у країнах Сходу особлива увага приділяється ритуалам 

гостинності, тоді як у європейських країнах ключову роль може відігравати 

швидкість і ефективність сервісу. 
Починаючи з 1980-х років дослідження в сфері маркетингових 

комунікацій звертають увагу на психографічні чинники, які визначають 

комунікаційно-споживацьку поведінку споживачів. Сприйняття якості послуг 

значною мірою залежить від культурних уявлень про комфорт, безпеку, рівень 

взаємодії з персоналом та відповідність очікуванням, що формуються в 

соціокультурному середовищі. Для досягнення максимальної відповідності 

потребам гостей у мультикультурному середовищі доцільно застосовувати 

психографічну сегментацію, що дозволяє не лише краще зрозуміти споживачів, 

а й налагодити ефективну комунікацію [2]. 
У формуванні сприйняття якості послуг важливу роль відіграють сучасні 

цифрові технології, особливо в мультикультурних аудиторіях. Важливим 

інструментом обміну досвідом та рекомендаціями є соціальні платформи, де 

відгуки представників різних культурних груп впливають на довіру до 

підприємств готельно-ресторанного бізнесу. Використання персоналізованого 

контенту, інтерактивних функцій та багатомовної підтримки дозволяє 

підприємствам гостинності глибше розуміти очікування своїх споживачів і 

швидко адаптувати сервіси відповідно до культурних особливостей гостей. У 

результаті, підприємства, які враховують ці фактори, мають конкурентну 

перевагу, забезпечуючи не лише високу якість послуг, а й створюючи 

незабутній досвід, який відповідає індивідуальним культурним цінностям 

кожного споживача. 
Отже, культура та національні особливості відіграють надзвичайно 

важливу роль у формуванні сприйняття якості послуг в індустрії гостинності. 

Відмінності у традиціях гостинності, рівні очікувань щодо сервісу, спілкуванні 

з персоналом та навіть у гастрономічних вподобаннях впливають на 

задоволеність споживачів. Підприємства, які адаптують свої послуги до 

мультикультурного середовища, отримують конкурентну перевагу, адже 

здатність розуміти та враховувати культурні потреби споживачів сприяє не 

лише зростанню лояльності споживачів, але й підвищенню загальної репутації 

закладу. 
Застосування психографічної сегментації, персоналізованих 

маркетингових підходів та інтеграція цифрових технологій дозволяють 

ефективно відповідати потребам мультикультурного середовища, а 

використання соціальних платформ для комунікації зі споживачами, 

багатомовний сервіс, врахування релігійних і культурних особливостей 

сприяють покращенню якості обслуговування. У сучасних умовах глобалізації 

успішні підприємства індустрії гостинності не лише прагнуть до відповідності 

міжнародним стандартам сервісу, а й створюють унікальні, культурно 
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адаптовані пропозиції, що підвищують загальний рівень довіри та 

задоволеності споживачів. 
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ТРЕНДОВІ ІННОВАЦІЇ У ДЕСЕРТАХ 

Сучасна кондитерська індустрія постійно змінюється, впроваджуючи 

інновації, які визначають майбутнє солодкого мистецтва. Від використання 

штучного інтелекту до поєднання гастрономічних культур – тренди останніх  

років. Щоб бути успішним у цій галузі, потрібно розуміти, що цікавить 

сучасного споживача, яким вимогам він відповідає і які інновації змінюють 

його смаки. 
Основні інноваційні тренди: 
1. Штучний інтелект - активно змінює світ десертів, відкриваючи нові 

горизонти для кулінарії. Однією з головних сфер його застосування є створення 
нових рецептів. ШІ аналізує тисячі існуючих десертів, враховуючи смакові 

профілі, дієтичні обмеження, локальні уподобання та популярність інгредієнтів. 

На основі цих даних він може згенерувати абсолютно нову страву, яка ідеально 

поєднує текстуру, смак і візуальну привабливість. Наприклад, мус із гарбуза з 

юдзу та хрустким насінням чіа може бути результатом роботи алгоритму, що 

прагне знайти баланс між солодким, кислим і умамі. 
Крім того, інноваційні 3D-принтери, керовані штучним інтелектом, 

дозволяють створювати десерти з неймовірно складними формами, які 

неможливо відтворити вручну. Такі технології особливо популярні в 

ресторанах високої кухні, де важлива не лише смакова, а й естетична складова. 

ШІ також активно застосовується для покращення рецептур — аналізуючи 

відгуки клієнтів, фотографії десертів у соцмережах, дані продажів і навіть 

відчуття задоволення, які користувачі описують онлайн, система може 


