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АНАЛІЗ АСОРТИМЕНТУ ПОСЛУГ ГОСТИННОСТІ, ЩО 
НАДАЮТЬСЯ ЗАКЛАДАМИ РОЗМІЩЕННЯ М. 

ЧЕРНІВЦІ (ЗА ДАНИМИ BOOKING.COM) 
Круль Галина Ярославівна, 

к.геогр.н., доцент, доц. кафедри географії та менеджменту туризму, 
Чернівецький національний університет імені Юрія Федьковича, 

Чернівці 
 

Публікація присвячена огляду та аналізу послуг гостинності 
закладів тимчасового проживання м. Чернівців за даними 
платформи Booking.com. Проаналізовані послуги за критеріями, які є 
ключовими при пошуку помешкання: місцем розташування, відгуками 
гостей та їх оцінкою послуг проживання, наявністю основних і 
додаткових зручностей, доступністю для інвалідів та можливістю 
проживання з хатніми тваринами. Переорієнтування та 
пристосування закладів розміщення в умовах війни на доступність 
для осіб з інвалідністю, максимальне задоволення потреб споживачів 
– це ті напрямки у сфері гостинності, які повинні стати 
пріоритетними найближчим часом. 
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Ключові слова: послуги гостинності, заклади розміщення, 
готелі, хостели, апартаменти, додаткові зручності, основні 
зручності 

 
This publication is devoted to the review and analysis of hospitality 

services of temporary accommodation facilities in Chernivtsi according to 
Booking.com. The services are analyzed according to the criteria that are 
key when looking for accommodation (location, guest reviews and their 
assessment of accommodation services, availability of basic and 
additional amenities, accessibility for people with disabilities and the 
possibility of living with pets). Reorientation and adaptation of 
accommodation facilities during the war to make them accessible to 
people with disabilities, as well as maximizing customer satisfaction, are 
aspects of hospitality that should be prioritized in the near future. 

Key words: hospitality services, accommodation facilities, hotels, 
hostels, apartments, additional facilities, basic facilities. 

 
Чернівці – місто, яке славиться своєю багатою добре 

збереженою історико-архітектурною спадщиною, справедливо 
вважається одним із потужних туристичних центрів західної 
частини України. Наявність пам’ятки ЮНЕСКО, історичний 
центр міста, що забудовувався більшою мірою за часів Австро-
Угорщини, близькість до кордону з Румунією, до 
Буковинських Карпат із наявними природно-рекреаційними 
ресурсами приваблюють дедалі більшу кількість туристів, 
навіть попри повномасштабну війну, яку розв’язала росія 
проти України. 

На основі епізодичних опитувань екскурсантів штатними 
гідами, що працюють в Чернівецькому національному 
університеті (пам’ятці ЮНЕСКО), було почуто те, що раніше 
туристи з Києва (які становлять близько 50% відвідувачів м. 
Чернівців) надавали перевагу вікенд-турам до Криму, зокрема 
на травневі свята [2]. Цей факт дозволив припустити, що 
зростання кількості внутрішніх туристів у Чернівцях з 2014 
року пояснюється окупацією Криму росією та спричиненим 
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цим перерозподілом екскурсійних потоків в межах України, 
зокрема на користь заходу України, в т.ч. м. Чернівці [2]. 

Попри повномасштабне вторгнення росії до України в 
2022 р., активні воєнні дії на півдні та сході, постійні обстріли 
всієї території держави, наш регіон все ж залишається відносно 
спокійним, що слугує однією з основних причин туристичної 
активності сьогодні.  

На забезпечення зростаючих потреб туристів 
зорієнтовані заклади розміщення Чернівців, кількість яких за 
останні десятиріччя істотно збільшилась. За даними одного з 
найпопулярніших ресурсів в Україні з бронювання житла 
Booking.com послуги гостинності пропонують 95 помешкань, 
з-поміж яких 1 мотель, 5 хостелів, 37 готелів, решта – 
апартаменти та приватні квартири, придатні для тимчасового 
проживання. Дедалі більше гостей міста надають перевагу 
приватному розміщенню, про що свідчить кількість 
апартаментів, будинків чи квартир, які пропонуються на сайті 
Booking.com [1]. 

Метою даного невеликого дослідження став аналіз 
асортименту пропонованих послуг закладами розміщення та їх 
відповідність реаліям сьогодення. До уваги брались критерії, за 
якими найчастіше користувачі сайту обирають помешкання: 
відгуки гостей, місце розташування (відстань від центру), 
основні зручності, додаткові зручності, зручності для осіб з 
інвалідністю, дозвілля. 

Якщо керуватись відгуками гостей Чернівців, які 
скористались закладами гостинності міста, то варто звернути 
увагу на той факт, що всі пропоновані помешкання оцінені 
досить високо (6+). На «дуже добре» (8+) оцінені 90% закладів 
розміщення, а оцінку «чудово» (9+) отримали від відвідувачів 
56 помешкань (60%) [1]. Такі високі оцінки закладів 
гостинності міста свідчать про належний рівень надання 
послуг і їхню зацікавленість у зростанні кількості відвідувачів. 
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Наступний критерій, що впливає на вибір гостями 
помешкання у Чернівцях, – відстань до центру, що є водночас 
історичним центром міста, де сконцентровані пам’ятки 
архітектури, популярні кав’ярні, ресторани, музеї, музичні та 
розважальні установи, а пішохідна вулиця О. Кобилянської 
слугує місцем відпочинку містян та гостей не тільки у вихідні 
дні, але й у вечірні години щодня. З огляду на важливість 
даного чинника, в системі Booking зазначається відстань від 
центру. Гості міста, для яких важливо бути у центрі дозвілля і 
розваг, можуть обрати для себе 32 помешкання, які 
розташовані в 1–кілометровій доступності. Переважна 
більшість закладів розміщення Чернівців розташовується на 
відстані до 5 км від центру міста, з яким зручно пов’язана 
різними транспортними засобами. Зовсім невелика частка 
готелів орієнтується на гостей, які прагнуть відпочити від 
міського середовища, або ж відсвяткувати важливі події в 
житті, і розташовується на околицях міста або за містом. 

Окрім основної послуги – ночівлі, туристи звертають 
увагу і на харчування у готелі, найчастіше – у вигляді 
сніданків. Якщо вести мову про готелі Чернівців, то тільки 8 із 
них можуть запропонувати сніданки у готелі, вартість яких 
включена до вартості послуг проживання, 18 готелів мають у 
своїй структурі ресторан, де можна забезпечити за потреби 
повноцінне харчування гостей, в інших – сніданки не 
пропонуються, очевидно, з огляду на наявність різноманітних 
закладів харчування поруч із помешканнями. Натомість, 
можливість готувати їжу самостійно надається у приватних 
квартирах і апартаментах, де до послуг гостей кухня, 
обладнана усім необхідним устаткуванням, посудом та 
інвентарем [1].  

З-поміж інших зручностей, які зазначаються на 
платформі Booking, сучасного користувача цікавить 
безкоштовний доступ до Інтернету, наявність парковки, 
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автостоянки і станції для заряджання електромобілів, 
можливість проживання з хатніми тваринами та ін. 
Проаналізувавши пропозиції згаданої платформи бронювання 
житла, зазначимо, що практично усі помешкання забезпечують 
безкоштовний Wi-fi своїм гостям, тоді як місця для паркування 
власних авто наявні не в усіх закладах розміщення. Проблема 
із паркомісцями відчутна в центральній частині міста (така 
послуга не надається 15-ма помешканнями), де відсутні як 
громадські автостоянки, так і можливість облаштовувати 
парковки, що є істотним недоліком для гостей, які 
приїжджають власними автомобілями до міста, проте не 
впливає на комфортність проживання туристів, які 
користуються послугами залізничного чи автобусного 
сполучення. Ще одним проблемним моментом є відсутність 
належної кількості станцій для заряджання електричних 
автомобілів, що в умовах зростання популярності даного виду 
авто, є недоліком при плануванні візиту до Чернівців. Тільки 7 
помешкань у місті пропонують дану послугу [1]. 

Позитивним зрушенням у сучасному готельному 
господарстві є заборона паління у місцях загального 
користування, в т.ч. у закладах тимчасового проживання. 
Переважна більшість (78) помешкань у Чернівцях пропонує 
номери для некурців, а також передбачає місця для паління [1]. 

Враховуючи той факт, що м. Чернівці є центром 
пізнавального туризму, туризму вихідного дня, сімейного 
відпочинку, дві третини (66) закладів розміщення пропонують 
сімейні номери з двоспальними ліжками (87 помешкань) [1]. 
Натомість, такий підхід є не дуже вдалим при організованому 
груповому розміщенні і спонукає туристів шукати можливості 
проживання за межами міста (с. Бояни, готель «Буковинська 
зірка», ТРГК «Сонячна долина») або взагалі обирати місця для 
ночівлі в сусідніх областях, зупиняючись у Чернівцях тільки 
для огляду пам’ятки ЮНЕСКО чи короткотривалої екскурсії 
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містом. Це позбавляє заклади готельно-ресторанного 
господарства будь-яких доходів від таких короткочасних 
візитів. Тому власникам готелів варто переглянути підхід до 
облаштування номерів, надаючи перевагу односпальним 
ліжкам, що є більш функціональними, оскільки за потреби 
можуть трансформовуватись у двоспальні, а не навпаки. 

Попри те, що серед помешкань переважають такі, що 
призначені для сімейного відпочинку, в багатьох із них дитячі 
та додаткові ліжка не надають, або стягують за таку послугу 
окрему плату. У готелі «Магнат Люкс» проживання з дітьми 
взагалі заборонене. Турбота про дітей – слабке місце закладів 
розміщення Чернівців, оскільки тільки в 7-ми із них 
передбачені ігрові кімнати та дитячі майданчики. 

На окрему увагу заслуговує критерій доступності 
закладів гостинності Чернівців для туристів, які подорожують 
зі своїми хатніми улюбленцями, зазвичай – це собаки міні-
порід. Тільки в кількох готелях («Парус», «Леотон», 
«Венеція»), розташованих подалі від історичного центру міста, 
і в готелі «Буковина» та хостелі «Coin Apartment & Poshtel» за 
попереднім запитом і додаткову доплату можуть дозволити 
поселення гостя із хатньою твариною, у всіх інших – 
проживання з ними заборонене. Звісно, для мандрівників з 
домашніми улюбленцями це обмеження є істотним. У 
переважній більшості апартаментів чи приватних помешканнях 
також існують заборони на проживання з тваринами. За 
даними Booking.com таку можливість пропонують 28 місць 
тимчасового проживання, здебільшого – приватні квартири чи 
апартаменти [1]. Такі обмеження впливають негативно на вибір 
туристами місць для вікенду чи проведення відпустки – не на 
користь Чернівців. 

Чи не найбільшою проблемою закладів гостинності міста 
є практична недоступність для гостей на інвалідних візках. 
Тільки 2 готелі («Буковина» і «Гранд Рояль») пристосовані для 
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користувачів крісла колісного (наявні туалети і ванни з 
поручнями), 14 помешкань можуть використовуватись за такої 
потреби, оскільки повністю розташовані на першому поверсі, 
18 – пропонують піднятись на вищі поверхи ліфтом, в 6 
закладах розміщення наявна безбар’єрна душова, а в 14 – душ 
без піддону, в 2 приватних квартирах наявний низький 
умивальник, а в одній квартирі – стілець для душа [1]. Якщо 
йдеться про незрячих чи слабозорих туристів, то готелі міста 
взагалі не готові до надання послуг таким відвідувачам. 
Нещодавно збудований готель «Гранд Рояль» – єдиний у 
Чернівцях, де наявні вказівники шрифтом Брайля.  

В реаліях сьогодення, коли триває війна і зростає 
кількість молодих людей, які змушені адаптовуватись до життя 
з інвалідністю, сфера гостинності повинна повністю 
переформатовуватись для задоволення потреб усіх споживачів. 
Наявність належних пандусів, ліфтів, спеціальних підйомників, 
відсутність порогів, облаштування входів, просторів 
загального користування, ресторанів, номерів, санвузлів – це 
не просто відповідність діючим Стандартам, це вимога 
сучасної України. 

Щодо додаткових розваг чи послуг з організації дозвілля, 
які пропонують заклади гостинності Чернівців, зауважимо, що 
їхній перелік надто скромний: спа-процедури, лазня чи сауна, 
піші прогулянки, басейн (критий), прокат велосипедів, більярд. 
Всього 16 помешкань пропонують своїм гостям скористатися 
сауною. Причому, зазвичай, це – заклади, розташовані подалі 
від історичного центру (готелі «Корал», «Андінна», «Дворик», 
РГК «Барон Гартенберг»), або у відпочинковій зоні, прилеглій 
до міста (ТРГК «Сонячна долина», «Georg Park Hotel»); в 
центрі міста таку послугу надають готелі «Georg Palace», 
«Allure Inn», «Victoria DeLuxe». 9 закладів тимчасового 
проживання можуть запропонувати послуги критого басейну. 
Здебільшого, це ті ж готелі, які пропонують послуги сауни чи 
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турецької лазні. Орендувати велосипед гості міста можуть 
лише у готелі «Буковина» (розташований неподалік від центру, 
поруч із парком відпочинку), а провести вільний час за грою в 
більярд запропонують готель «Дворик» і заміські заклади 
гостинності. Декілька приватних апартаментів надають для 
проведення дозвілля настільні ігри чи пазли. Інші ж заклади 
розміщення у Чернівцях зорієнтовані переважно на надання 
основних зручностей – ночівлі. 

 Підсумовуючи вище проаналізований спектр готельних 
послуг, які надаються закладами тимчасового проживання у 
Чернівцях, варто наголосити на кількох позитивних і 
негативних моментах. Звісно, місце розташування у 
центральній історичній частині і належний рівень 
обслуговування (про що свідчать високі оцінки у відгуках) – це 
великий плюс для сфери гостинності міста. Проте, відсутність 
місць для паркування, неможливість проживати із хатніми 
тваринами у більшості готелів і приватних помешкань, а, 
головне, недоступність чернівецьких готелів для користувачів 
крісел колісних, незрячих осіб та осіб з інвалідністю – не 
просто недолік, а сигнал до змін для власників готельного 
бізнесу у Чернівцях.  

Відсутність будь-яких бар’єрів у сфері гостинності, 
турбота про гостей у всіх її проявах, широкий спектр 
додаткових зручностей та різноманітних пропозицій, 
впровадження інновацій відповідно до реалій сучасності – ось 
ті орієнтири, які мають стати основними для закладів 
гостинності у місті Чернівці, якщо вони зацікавленні у 
збільшенні кількості туристів в майбутньому.  
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В статті розглянуто сутність якості у готельно-

ресторанній індустрії. Якість послуг – це відповідність наданих 
послуг очікуваним або встановленим стандартам. Описана модель 
сприйняття споживачем якості послуги дозволяє розглядати це 
поняття як єдність трьох складових частин: базової, очікуваної, 
бажаної якості. Внаслідок вивчення потреб, які здійснюють вплив на 
прийняття рішення клієнтів щодо придбання послуг, виділено 
чотири групи елементів обслуговування: критичні, нейтральні, 
задовольняючі, розчаровуючі. Висвітлено підходи до класифікації 
факторів, що впливають на якість послуг. 

Ключові слова: якість, готельна послуга, фактор, 
обслуговування, готельне господарство. 

 
The article examines the essence of quality in the hotel and 

restaurant industry. Service quality is the compliance of the provided 
services with the expected or established standards. The described model 
of the consumer's perception of service quality allows us to consider this 
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