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CONTEMPORARY METHODOLOGICAL APPROACHES

Abstract. The article examines the human-centred transformation of tourism and hospitality as a key 
trend in the contemporary development of the sector under digitalisation, the integration of scientific 
knowledge, and the growing requirements for service quality, inclusiveness, safety, and sustainability. 
It is substantiated that modern tourism and hospitality should be interpreted not only as a set of 
economic activities but also as a complex sociocultural, service, and managerial system centred 
on a person with needs, experience, emotions, and expectations. It is determined that the human-
centred transformation of the sector is associated with service personalisation, the humanisation of 
digital solutions, the creation of inclusive environments, the aestheticisation of space, environmental 
responsibility, and the development of human capital. The study proves that traditional industry-
specific approaches no longer provide a sufficient explanation of current changes; therefore, modern 
methodological approaches capable of integrating economic, social, psychological, cultural, service, 
technological, and educational dimensions become especially important. The methodological basis 
of the study combines the principles of post-non-classical scientific rationality with human-centred 
and transdisciplinary approaches. The methods of analysis, synthesis, systematisation, comparative 
analysis, content analysis, and generalisation were applied. The generalisation of contemporary 
research has shown that the leading directions of international discourse include human-centred 
digital transformation, smart hospitality, AIoT, intelligent restaurants, food design thinking, green 
HRM, service design, accessibility, and sustainability. The practical significance of the findings lies 
in their use for improving the management of tourism, hotel, and restaurant enterprises, customer 
experience design, and the renewal of professional training for specialists. Its originality involves 
systematising methodological approaches for hospitality management.
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ЛЮДИНОЦЕНТРИЧНА ТРАНСФОРМАЦІЯ ТУРИЗМУ  
І ГОСТИННОСТІ: СУЧАСНІ МЕТОДОЛОГІЧНІ ПІДХОДИ

Анотація. У статті досліджено людиноцентричну трансформацію туризму і гостиннос-
ті як провідну тенденцію розвитку галузі в умовах цифровізації, інтеграції наукового знання, 
зростання вимог до якості сервісу, інклюзивності, безпеки та сталості. Обґрунтовано, що 
сучасний туризм і гостинність слід розглядати не лише як сукупність економічних видів діяль-
ності, а як складну соціокультурну та управлінську систему, центром якої є людина з її потре-
бами, досвідом, емоціями та очікуваннями. Визначено, що людиноцентрична трансформація 
пов’язана з переорієнтацією галузі на персоналізацію сервісу, гуманізацію цифрових рішень, 
формування інклюзивного середовища, естетизацію простору, екологічну відповідальність і 
розвиток людського капіталу. Установлено, що традиційні галузеві підходи не забезпечують 
достатньої повноти пояснення сучасних змін, тому особливого значення набувають сучас-
ні методологічні підходи, здатні інтегрувати економічні, соціальні, психологічні, культурні, 
сервісні, технологічні та освітні виміри розвитку туризму і гостинності. Методологічною 
основою дослідження визначено поєднання положень постнекласичної наукової раціональнос-
ті, людиноцентричного і трансдисциплінарного підходів. Використано методи аналізу, син-
тезу, систематизації, порівняльного аналізу, контент-аналізу та узагальнення. Узагальнення 
сучасних наукових праць дозволило встановити, що в міжнародних дослідженнях провідними 
напрямами є human-centred digital transformation, smart hospitality, AIoT, intelligent restaurants, 
food design thinking, green HRM, service design, accessibility та sustainability. Запропоновано 
авторську концептуальну модель людиноцентричної трансформації туризму і гостинності, 
що дозволяє розглядати її, як багаторівневий процес, у якому людина виступає центральною 
ланкою формування сервісних рішень, технологій, середовища та управлінських результатів. 
Практичне значення результатів полягає у можливості їх використання для вдосконалення 
менеджменту підприємств туризму, готельного і ресторанного бізнесу, проєктування клі-
єнтського досвіду та оновлення професійної підготовки фахівців. 

Ключові слова: людиноцентрична трансформація, менеджмент туризму і гостинності, 
трансдисциплінарний підхід, готельний бізнес, ресторанний бізнес, інклюзивність, цифрова 
трансформація, методологія дослідження.
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Постановка проблеми. У сучасних умовах 
туризм і гостинність дедалі виразніше поста-
ють не лише як сфери економічної діяльності, 
а як складні соціокультурні системи, у межах 
яких поєднуються мобільність, сервіс, емо-
ційний досвід, взаємодія людини з простором, 
цифрові технології, інклюзивність, сталість 
та безпека. На рівні міжнародної туристичної 
політики ця зміна парадигми вже стала очевид-
ною. Європейська Комісія пов’язує майбутнє 
туризму із зеленим і цифровим переходом, 
підвищенням стійкості сектору та реалізацією 
27 напрямів заходів у межах Tourism Transition 
Pathway. OECD наголошує на необхідності 
координованих, перспективно орієнтованих 
політичних інструментів для формування 
більш стійкого, інклюзивного й збалансова-
ного майбутнього туризму. World Economic 
Forum також розглядає розвиток туризму крізь 
призму сталої, інклюзивної та резильєнтної 
моделі розвитку [1–3].

Для України ця проблематика набуває осо-
бливої актуальності в умовах воєнного стану, 
підвищеної мобільності населення, пере-
осмислення функцій внутрішнього туризму 
та зростання суспільного запиту на безпечні, 
психологічно комфортні, інклюзивні й від-
новлювальні форми подорожування. У цих 
умовах туризм дедалі більше виконує не 
тільки рекреаційну чи економічну функцію, 
а й соціально-гуманітарну: сприяє віднов-
ленню фізичного, психологічного й соці-
ального стану людини, підтримує локальні 
спільноти, формує нові моделі взаємодії між 
бізнесом, освітою, інфраструктурою та куль-
турним середовищем [4].

Отже, проблема полягає в тому, що тра-
диційні галузеві підходи до аналізу туризму 
і гостинності вже не забезпечують достат-
ньої повноти наукового пояснення сучасних 
процесів у цій сфері, насамперед у контексті 
людиноцентричної трансформації туризму і 
гостинності. Потрібна така методологія, яка 
дозволяє інтегрувати економічні, соціальні, 
культурні, психологічні, сервісні, технологічні 
й освітні виміри в єдину аналітичну рамку та 
пояснити переорієнтацію галузі на потреби, 
досвід, безпеку, інклюзивність і якість життя 
людини. Саме тому актуальності набуває уза-
гальнення сучасних методологічних підходів 
до дослідження людиноцентричної трансфор-
мації туризму і гостинності [1; 4].

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
У вітчизняних наукових дослідженнях остан-

ніх років простежується посилення уваги до 
людиноцентричних аспектів туризму і гос-
тинності. Дослідники розглядають емоційний 
інтелект персоналу туристичної галузі, циф-
рову трансформацію індустрії туризму та гос-
тинності, інклюзивність, філософські аспекти 
туризму, значення туристичної інфраструк-
тури, поведінку споживачів послуг рекреації 
та гостинності, а також використання штуч-
ного інтелекту в гостьовому циклі обслугову-
вання [5–11]. У цих працях поступово утвер-
джується думка, що туристичний продукт не 
можна зводити лише до набору операційних 
послуг, а потрібно розглядати як цілісний 
досвід людини, який формується у взаємодії 
з персоналом, простором, технологіями та 
культурним середовищем.

Водночас у міжнародній науковій прак-
тиці більш виразно простежується тенденція 
до методологічної інтеграції цієї проблема-
тики. Так, систематичний огляд досліджень 
фізичного середовища у сфері гостинності 
за 22 роки засвідчив, що фізичне середовище 
розглядається як один із ключових чинників 
формування гостьового досвіду. Водночас 
серед 199 проаналізованих статей переважали 
кількісні опитувальні дизайни, що свідчить 
про доцільність ширшого використання між-
дисциплінарних і змішаних методів [12].

 У дослідженні Hsu зі співавторами дове-
дено, що інтеграція штучного інтелекту та 
Інтернету речей (IoT) у гостинності здатна 
посилювати не лише персоналізацію, а й 
так званий «реляційний клієнтський досвід» 
(relational customer experience), що фор-
мує глибший емоційний зв’язок гостя з сер-
вісом [13]. У сфері ресторанного бізнесу 
Xu та співавтори показали, що в концепції 
«intelligent restaurants» людський сервіс силь-
ніше пов’язаний з емоційною цінністю, тоді 
як автоматизований – із функціональною, і 
саме їх поєднання визначає загальну оцінку 
досвіду [14]. Окремий напрям становлять 
праці з підходом «food design thinking», які 
розглядають проєктування гастрономічного 
продукту і сервісних сценаріїв як інструмент 
поєднання креативності, користувацьких 
потреб, сталості та естетики [15]. 

У готельному менеджменті результати сис-
тематичних оглядів, присвячених концепціям 
«зеленого управління персоналом» (green 
HRM) та формуванню екологічно свідомої 
команди (green workforce) засвідчують, що 
людський капітал, екологічна культура персо-
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налу і сталі кадрові практики перетворюються 
на вагому складову конкурентоспроможності 
у сфері гостинності [16].

Отже, аналіз літератури свідчить, що про-
блема людиномірних досліджень туризму і 
гостинності вже має значний теоретичний і 
прикладний доробок, однак потребує подаль-
шого осмислення в контексті людиноцен-
тричної трансформації галузі. Недостатньо 
розкритими залишаються саме методологічні 
засади дослідження цих змін, а також питання 
про те, як інтегрувати результати досліджень 
туристської поведінки, сервісного дизайну, 
«розумної гостинності» (smart hospitality), 
ресторанних інновацій, інклюзивності, ста-
лості та професійної освіти в єдину рамку 
аналізу сучасної людиноцентричної транс-
формації туризму і гостинності [12–17].

Постановка завдання. Метою статті є 
обґрунтування людиноцентричної транс-
формації туризму і гостинності як сучасного 
напряму розвитку галузі та визначення мето-
дологічних підходів до її дослідження у сфері 
менеджменту туризму і гостинності.

Для досягнення поставленої мети визна-
чено такі завдання:

– уточнити зміст поняття «людиноцен-
трична трансформація туризму і гостин-
ності»; 

−	охарактеризувати сучасні методологічні 
підходи до дослідження туризму і гостин-
ності; 

−	узагальнити наукові підходи до осмис-
лення людиноцентричних змін у сфері 
туризму і гостинності; 

−	визначити прояви людиноцентричної 
трансформації у готельному та ресторанному 
бізнесі; 

−	окреслити наукову новизну і практичне 
значення результатів дослідження.

Методологічною основою статті є поєд-
нання положень постнекласичної наукової 
раціональності, людиноцентричного під-
ходу та трансдисциплінарної логіки науко-
вого пошуку. Постнекласична методологія 
дозволяє розглядати туризм і гостинність як 
відкриту, динамічну, багаторівневу систему, 
у межах якої взаємодіють людина, бізнес, 
середовище, технології, культура, інституції 
та освітні практики. Такий підхід особливо 
важливий у сучасних умовах, коли цифровіза-
ція, сталість, інклюзивність і резильєнтність 
розглядаються міжнародними інституціями 
як взаємопов’язані вектори розвитку туризму. 

Разом з тим його застосування дає змогу не 
лише комплексно пояснювати явища туризму 
і гостинності, а й формувати підґрунтя для 
прийняття ефективних управлінських рішень 
у сфері туристичного, готельного і ресторан-
ного бізнесу [1–4].

Людиномірний підхід у представленій статті 
ґрунтується на розумінні людини як цілісного 
суб’єкта з фізичними, соціальними, емоцій-
ними, духовними, естетичними та комуніка-
тивними потребами. Це означає, що туризм і 
гостинність аналізуються не лише як механізм 
надання послуг, а як середовище формування 
досвіду, вражень, відчуття безпеки, комфорту, 
включеності та якості життя [7; 9].

Трансдисциплінарний підхід використано 
як засіб інтеграції знань економіки туризму, 
готельно-ресторанної справи, сервісології, 
філософії туризму, соціології, психології спо-
живання, інклюзивного і середовищного 
дизайну, цифрової трансформації та освітоло-
гії. Його застосування зумовлене тим, що якість 
туристського досвіду формується на перетині 
транспортної доступності, засобів розміщення, 
організації харчування, цифрових сервісів, 
фізичного середовища, естетики, кадрової ком-
петентності, стандартів безпеки та міжсекто-
рального партнерства. Саме така інтегрована 
логіка дедалі виразніше домінує і в сучасному 
міжнародному дискурсі, присвяченому концеп-
ції «future of tourism» [1–3; 12–17].

У статті використано сукупність загально-
наукових і спеціальних методів. Метод ана-
лізу та синтезу застосовано для опрацювання 
теоретичних положень про людиномірність, 
трансдисциплінарність, постнекласичну раці-
ональність, цифрову трансформацію, стій-
кість та інноваційність у туризмі й гостинності  
[1–4; 12–17]. Метод систематизації застосовано 
для групування джерел за основними тематич-
ними блоками: людиноцентричні дослідження 
туризму; цифрова трансформація; «smart 
hospitality»; готельне середовище; інновації 
ресторанного сервісу; інклюзивність; сталі 
кадрові практики [5–16]. Метод порівняль-
ного аналізу дав змогу зіставити вітчизняні й 
міжнародні підходи до осмислення туризму 
і гостинності, зокрема в частині цифрового 
переходу, стійкості, інклюзивності та орієнта-
ції на гостьовий досвід. Порівняння показало, 
що міжнародний дискурс набагато активніше 
інтегрує теми AIoT, intelligent restaurants, 
biophilic design, green HRM і human-centred 
digital transformation [13–17; 20].
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Метод контент-аналізу наукових дже-
рел застосовано для виявлення провідних 
змістових вузлів у сучасних дослідженнях 
гостинності. Аналіз сучасних оглядових і 
емпіричних праць дозволив виділити такі 
ключові категорії: guest experience, physical 
environment, service quality, personalization, 
smart service, sustainability, accessibility, 
aesthetic value, employee competencies [12–20]. 
Саме вони відображають основні напрями 
сучасного переосмислення туризму і гостин-
ності як людиномірного феномену.

Метод узагальнення використано для фор-
мування авторських висновків щодо того, що 
якість туристського досвіду є результатом 
інтегрованої дії сервісу, середовища, просто-
рового дизайну, технологій, кадрової куль-
тури та міжгалузевої взаємодії [12–17].

Управлінський аспект дослідження поля-
гає в тому, що узагальнення результатів 
дозволило визначити якість туристського 
досвіду, персоналізацію сервісу, організацію 
простору, цифровізацію та кадрові практики 
як взаємопов’язані об’єкти менеджменту у 
сфері туризму і гостинності.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Формування людиномірної пара-
дигми в туризмознавстві пов’язане з усвідом-
ленням того, що туризм не зводиться ані до 
переміщення в просторі, ані до купівлі пакета 
послуг. У центрі туризму перебуває людина з 
її прагненням до відновлення, пізнання, емо-
ційного наповнення, зміни середовища, між-
культурної взаємодії та набуття досвіду. Від-
повідно, і гостинність має розглядатися як 
система забезпечення умов для якісного пере-
живання цього досвіду. Саме тому в сучасних 
дослідженнях дедалі більшу вагу набувають 
категорії безпеки, комфорту, інклюзивності, 
персоналізації, естетики простору, стійкості, 
цифрової зручності та емоційної цінності 
сервісу [7; 9; 12–17].

Людиномірний підхід дозволяє подолати 
редукціонізм, властивий вузькоекономічному 
трактуванню туризму. У його межах людина 
розглядається не як носій платоспромож-
ного попиту, а як цілісний суб’єкт взаємодії з 
туристичною дестинацією, готелем, рестора-
ном, транспортом, локальною спільнотою та 
культурним ландшафтом. Такий підхід осо-
бливо важливий для українського контексту, 
де значення внутрішнього туризму, відновлю-
вальних практик, безбар’єрності та психоло-
гічного комфорту суттєво зросло [4; 7; 9].

Трансдисциплінарний підхід у досліджен-
нях туризму і гостинності означає не просто 
механічне поєднання кількох дисциплін, а 
формування інтегрованої картини явища, яке 
не може бути повноцінно пояснене в межах 
однієї науки. Туризм і гостинність поєднують 
економічну діяльність, культурну комуніка-
цію, середовищне проєктування, поведінкові 
механізми, інституційне регулювання, тех-
нологічну модернізацію та освітні процеси. 
Звідси випливає, що наукове осмислення цих 
сфер потребує залучення інструментарію 
економіки, соціології, психології, філософії, 
дизайну, менеджменту, інженерії сервісних 
систем та педагогіки [1; 7; 12–17].

У світових дослідженнях така логіка дедалі 
більше утверджується через теми human-
centred digital transformation, resilience, 
sustainable tourism governance та service 
design. У дослідженні Inversini наголошу-
ється на необхідності людськоорієнтованого 
підходу до цифрової трансформації подоро-
жей, де ключовими стають не лише техноло-
гічні інновації, а й цифровий гуманізм, довіра, 
управління, етика та реальна цінність для 
мандрівника. Це має принципове значення 
і для досліджень гостинності, де технічна 
ефективність без людського виміру може не 
забезпечити позитивного досвіду [17].

У готельному бізнесі людиномірний під-
хід насамперед змінює саме розуміння якості 
послуги. Якість уже не може оцінюватися 
лише через відповідність номерного фонду 
стандарту, швидкість реєстрації чи набір 
базових послуг. Сучасні дослідження показу-
ють, що досвід гостя формується через бага-
товимірну взаємодію фізичного середовища, 
естетики простору, рівня персоналізації, сер-
вісного контакту, безпеки, цифрової зручності 
та відчуття психологічного комфорту [10–13]. 
Систематичний огляд досліджень  physical 
environment в індустрії гостинності підтвер-
див, що  фізичне оточення  є одним із клю-
чових чинників гостьового досвіду, а тому 
готельний простір має розглядатися як актив-
ний елемент сервісу, а не лише як матеріальна 
оболонка послуги [12]. 

Особливо показовим є розвиток «розумної 
гостинності» (smart hospitality). Дослідження 
AIoT у гостинності доводить, що поєднання 
штучного інтелекту, IoT і машинного навчання 
дає змогу створювати не тільки персоналізо-
ваний, а й «relational customer experience». Це 
означає, що розумні системи в готелі – цифро-
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вий консьєрж, персоналізовані налаштування 
номерів, автоматизована комунікація, безкон-
тактні сервіси – повинні оцінюватися не лише 
через зниження витрат чи прискорення опе-
рацій, а й через те, наскільки вони підтриму-
ють відчуття уваги, довіри, ненав’язливості й 
комфорту гостя [13].

Ще одним важливим аспектом є естетиза-
ція готельного середовища. Аналіз великого 
масиву онлайн-відгуків про  «lifestyle hotels» 
(готелі стилю життя) засвідчує: гості оби-
рають їх не лише за функціональність, а й 
за духовну, емоційну та естетичну складову 
перебування. Це підсилює тезу про те, що 
сучасний готель дедалі більше стає не про-
сто місцем ночівлі, а простором досвіду, де 
взаємодіють дизайн, атмосфера, подієвість, 
локальна ідентичність, інклюзивність і сцена-
рії гостинності [18].

Людиномірний вимір готельного бізнесу 
охоплює також кадровий аспект. Систематич-
ний огляд green HRM в індустрії гостинності 
та туризму показує, що сталі кадрові практики 
стають важливою умовою екологічної резуль-
тативності й організаційної стійкості. Це ще 
раз підкреслює, що гостьовий досвід у готелі 
залежить не лише від технологій чи дизайну, 
а й від якості управління персоналом, корпо-
ративної культури, емпатії працівників, їхньої 
готовності діяти в логіці сервісу, безпеки та 
екологічної відповідальності [16].

З позицій менеджменту це означає, що 
управління сучасним готельним підприєм-
ством повинно орієнтуватися не лише на опе-
раційну ефективність, а й на системне форму-
вання гостьового досвіду через координацію 
сервісних процесів, цифрових рішень, про-
сторового середовища та кадрової політики.

У ресторанному бізнесі людиномірний під-
хід означає розгляд закладу не тільки як місця 
виробництва й реалізації харчової продукції, 
а як простору формування гастрономічного, 
емоційного, культурного та комунікативного 
досвіду. Сучасний ресторанний сервіс поєд-
нує смак, подачу, атмосферу, дизайн простору, 
маршрути руху гостя, рівень уваги персоналу, 
швидкість обслуговування, цифрові сервіси, 
візуальну ідентичність і навіть можливість 
поділитися досвідом у цифровому середо-
вищі [14; 15; 19; 20].

Особливої уваги заслуговує феномен 
«intelligent restaurants». Дослідження Xu та 
співавторів доводить, що в умовах співісну-
вання людського й автоматизованого сервісу 

людський сервіс сильніше пов’язаний з емо-
ційною цінністю, тоді як автоматизований – з 
функціональною. Це означає, що ресторан 
майбутнього не повинен механічно заміщу-
вати людину технологією. Навпаки, оптималь-
ним є баланс, за якого технології забезпечують 
швидкість, точність і зручність, а персонал – 
увагу, емпатію, комунікацію, атмосферу гос-
тинності й емоційне залучення [14].

Відповідно, у ресторанному бізнесі люди-
номірний підхід набуває управлінського зна-
чення, оскільки передбачає балансування між 
технологічною ефективністю, емоційною цін-
ністю обслуговування, дизайном середовища 
та індивідуалізацією взаємодії з гостем.

Ще одним перспективним напрямом висту-
пає «food design thinking». Систематичний 
огляд у журналі «Foods» засвідчує, що цей 
підхід поступово входить у сферу харчування 
як інструмент інтеграції користувацьких 
потреб, креативності, естетики, сталості та 
інновацій. Для ресторанного господарства це 
означає, що меню, сервісний сценарій, про-
стір, комунікація з гостем і навіть візуальна 
драматургія подачі можуть розглядатися як 
єдиний об’єкт проєктування. У такій логіці 
ресторанна послуга стає не просто продажем 
страв, а спільним конструюванням цінності й 
досвіду [15].

Водночас людиномірний підхід у ресто-
ранному бізнесі посилюється через вимоги 
інклюзивності, безпеки харчування, сенсор-
ного комфорту, біофільного й середовищного 
дизайну. Дослідження щодо фізичних сигна-
лів середовища тематичних ресторанів і біо-
фільного дизайну в закладах гостинності під-
тверджують, що просторові характеристики 
й середовищні сигнали прямо впливають на 
задоволення споживача. Це означає, що рес-
торанний простір повинен проєктуватися як 
комунікативне й емоційне середовище, а не 
лише як функціональна виробничо-торгі-
вельна система [19; 20].

Світовий досвід дослідження туризму і 
гостинності свідчить про перехід від вузькога-
лузевих моделей до інтегративних рамок. На 
рівні політики розвитку туризму Європейська 
Комісія визначає зелений перехід, цифровий 
перехід і стійкість як базові напрями транс-
формації туристичної екосистеми. OECD роз-
глядає туризм як сферу, здатну створювати 
робочі місця, підтримувати соціальну згур-
тованість і водночас таку, що потребує кра-
щого управління попитом та його впливом на 
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локальні спільноти й довкілля. У WEF Travel 
& Tourism Development Index 2024 наголо-
шується на важливості факторів і політик, 
що підтримують сталий, інклюзивний і рези-
льєнтний розвиток сектора [1–3].

На рівні академічних підходів провідними 
тенденціями є:

по-перше, орієнтація на «experience 
ecosystem», коли аналізується не окрема 
послуга, а цілісна система взаємодії гостя з 
середовищем;

по-друге, розвиток «human-centred digital 
transformation»;

по-третє, посилення уваги до «service 
design, green HRM», «smart hospitality», 
«intelligent restaurants», «aesthetic and 
physical environment research» [12–17; 19; 20]. 
Усі ці напрями доводять, що сучасне знання 
про туризм і гостинність має формуватися 
на стику кількох наук та активно інтегрувати 
результати прикладних досліджень.

Наукова новизна статті полягає в тому, що:
–	обґрунтовано сутність людиноцентрич-

ної трансформації туризму і гостинності як 
сучасного напряму розвитку галузі, що перед-
бачає переорієнтацію управлінських, сервіс-
них, технологічних та просторових рішень 
на потреби, досвід, безпеку, інклюзивність і 
якість життя людини;

– узагальнено сучасні методологічні під-
ходи до дослідження людиноцентричної 
трансформації туризму і гостинності, серед 
яких людиноцентричний, трансдисциплінар-
ний, постнекласичний, сервісно-дизайнер-
ський та цифрово-інтегративний підходи;

– уточнено зміст людиноцентричного під-
ходу до туризму і гостинності, у межах якого 
турист, гість і працівник сфери гостинності 
розглядаються як цілісні суб’єкти з фізич-
ними, соціальними, емоційними, духовними 
та естетичними потребами;

– запропоновано розглядати якість турист-
ського досвіду як інтегрований об’єкт менедж-
менту, що формується в результаті взаємодії 
сервісу, просторового середовища, техноло-
гій, кадрових практик, інноваційного проєкту-
вання та міжсекторального партнерства;

– дістало подальшого розвитку обґрун-
тування прикладного значення людиноцен-
тричної трансформації для готельного і рес-
торанного бізнесу з урахуванням сучасних 
міжнародних трендів smart hospitality, AIoT, 

intelligent restaurants, food design thinking, 
green HRM і biophilic design.

Узагальнення теоретичних положень та 
результатів дослідження сучасних підходів 
до розвитку туризму і гостинності дозволило 
сформувати авторську концептуальну модель 
людиноцентричної трансформації туризму 
і гостинності, яка відображає взаємозв’язок 
ключових факторів формування гостьового 
досвіду та результатів управління підприєм-
ствами галузі (рис. 1).

Запропонована концептуальна модель 
відображає логіку людиноцентричної транс-
формації туризму і гостинності через взаємо-
дію чотирьох рівнів: людини як центрального 
елементу системи, ключових вимірів транс-
формації, інтегрованого гостьового досвіду 
та управлінських результатів розвитку під-
приємств галузі. Зміст кожного рівня моделі 
доцільно розглянути детальніше.

Перший рівень становить ядро моделі – 
людина як турист, гість і працівник, потреби 
якої визначають зміст і напрями трансформа-
ційних змін у галузі.

Другий рівень охоплює ключові виміри 
людиноцентричної трансформації: сервісний, 
технологічний, просторово-середовищний, 
кадровий та вимір сталості й інклюзивності. 
У сукупності вони формують змістовне поле 
змін, пов’язаних із якістю обслуговування, 
персоналізацією послуг, цифровізацією сер-
вісу, організацією простору, розвитком люд-
ського капіталу, безпекою, соціальною від-
повідальністю та екологічною орієнтацією 
підприємств туризму і гостинності.

Третій рівень моделі відображає гостьовий 
досвід як інтеграційний результат взаємодії 
всіх попередніх складових, що проявляється 
у задоволеності, комфорті, довірі, позитивних 
враженнях і лояльності клієнтів. 

Четвертий рівень репрезентує результати 
людиноцентричної трансформації, які мають 
стратегічний та управлінський характер і 
виявляються у підвищенні конкурентоспро-
можності, якості послуг, репутації, ефектив-
ності управління, інноваційного потенці-
алу та сталого розвитку підприємств галузі. 
Таким чином, модель дозволяє розглядати 
людиноцентричну трансформацію туризму 
і гостинності як багаторівневий процес, у 
якому людина виступає центральною ланкою 
формування сервісних рішень, технологій, 
середовища та управлінських результатів.
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Висновки і перспективи подальших 
досліджень. У статті доведено, що сучасний 
розвиток туризму і гостинності відбувається 
в логіці людиноцентричної трансформації, 
яка потребує використання сучасних мето-
дологічних підходів, здатних поєднати різ-
новимірні аспекти – економічні, соціокуль-
турні, психологічні, сервісні, технологічні та 
освітні – і розглядати туризм і гостинність 
як складну систему, центром якої є цілісна 
людина з її потребами, мотиваціями, емоці-
ями, досвідом та очікуваннями.

Обґрунтовано, що для готельного бізнесу 
ключовими людиномірними характеристи-
ками є: персоналізація, естетика й функці-
ональність простору, гуманізована цифро-
візація, інклюзивність, сталість та кадрова 
спроможність забезпечувати якісний сервіс. 
Для ресторанного бізнесу такими характе-
ристиками виступають цілісність гастроно-
мічного досвіду, баланс людського й автома-

тизованого сервісу, дизайн меню і простору, 
емоційна цінність обслуговування та креа-
тивні інновації. Ці висновки узгоджуються 
з міжнародними дослідженнями «smart 
hospitality», «intelligent restaurants», «food 
design thinking», «green HRM», «physical 
environment research» і «biophilic design».

Отримані результати можуть бути вико-
ристані як теоретико-методичне підґрунтя 
для вдосконалення менеджменту підприємств 
туризму і гостинності в умовах цифрової 
трансформації, інклюзивності та підвищення 
вимог до якості сервісу, зокрема у сфері про-
єктування клієнтського досвіду, гуманізації 
цифрових сервісів, формування інклюзивного 
середовища, удосконалення менеджменту 
сервісної якості, організації простору гостин-
ності та розвитку кадрових практик, орієнто-
ваних на потреби людини. 

Світовий досвід засвідчує, що пріори-
тетними напрямами розвитку туризму і гос-
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тинності є зелений і цифровий переходи, 
стійкість, інклюзивність, розвиток навичок 
і людського капіталу, а також формування 
цілісного досвіду гостя. Отже, подальші 
дослідження доцільно спрямувати на розро-
блення інструментів оцінювання людиномір-
ності туристського досвіду, адаптацію між-
народних підходів до «smart hospitality» та 
«green HRM» в українських умовах, а також 
на вивчення впливу інклюзивного, естетич-
ного і біофільного дизайну на якість пере-
бування туристів у готельних і ресторанних 
закладах.
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