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FEATURES OF COMMUNICATION BETWEEN STAFF AND CLIENTS 

IN THE HOTEL AND RESTAURANT BUSINESS 
 

In the hotel and restaurant industry, communication between staff and clients 
plays a vital role in creating a positive guest experience. Unlike many other service 
sectors, hospitality depends heavily on personal interaction. Every greeting, tone of 
voice, gesture, and response contributes to shaping how clients perceive the 
business. Effective communication is not only about exchanging information; it is 
about building relationships, trust, and emotional connections that make guests feel 
valued and respected. This article explores the main features of communication 
between staff and clients in hotels and restaurants, emphasizing verbal and non-
verbal communication, cultural sensitivity, emotional intelligence, service 
personalization, and the use of modern technologies. 

Communication in the hospitality industry serves several purposes: it 
facilitates service delivery, builds customer satisfaction, resolves conflicts, and 
strengthens loyalty. Hotels and restaurants are service-oriented environments 
where clients expect efficiency, politeness, and attention to details. According to 
research by the Cornell School of Hotel Administration, guests rate communication 
as one of the top three factors influencing their overall satisfaction. A simple 
misunderstanding or lack of empathy can turn a pleasant experience into a 
disappointing one [1].  Good communication ensures that the needs of the client are 
clearly understood and met. Staff must not only convey information accurately but 
also interpret the client’s words, tone, and body language. For instance, a guest’s 
hesitation or facial expression may signal dissatisfaction even if they do not 
verbalize it. Skilled hospitality workers are trained to recognize such cues and 
respond appropriately. 

Verbal communication is the foundation of interaction between staff and 
guests. The way employees speak, their tone, word choice, and politeness directly 
impacts how clients perceive the quality of service. Courteous greetings such as 
“Good evening, how may I assist you?” or “It’s our pleasure to have you with us” 
set a welcoming tone and make guests feel appreciated. 

One of the key features of effective verbal communication in hospitality is 
clarity. Staff must provide clear, concise information when describing menu items, 
hotel services, or booking details. Misunderstandings can easily lead to 
dissatisfaction, especially for international guests who may not be fluent in the local 
language. For this reason, many hotels and restaurants require employees to speak 
at least one foreign language, most commonly English, as it is considered the global 
language of tourism. Tone is equally important. A friendly, calm, and respectful 
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Серед практичних напрямів удосконалення туристичної діяльності варто 
виокремити: 

 розробку навчальних програм із міжкультурної комунікації для 
фахівців туристичної галузі [1, с. 9]; 

 використання цифрових медіа для ефективного діалогу з туристами [2, 
с. 2]; 

 активне залучення місцевих громад до планування розвитку туризму 
[2, с. 4]; 

 формування стандартів етичної поведінки, мовної толерантності та 
поваги до культурних особливостей [1, с. 10]. 

Ігнорування соціально-культурних чи психологічних аспектів розвитку 
туризму може призвести до зниження якості туристичного досвіду, 
“культурного виснаження” територій і соціальної напруги [1, с. 14]. Тому 
сучасна туристична політика повинна враховувати не лише економічні, а й 
гуманітарні складники. 

Перспективи подальших досліджень охоплюють аналіз ефективності 
комунікаційних стратегій у різних культурних контекстах, вивчення 
психологічного впливу рекреації на місцеві громади, а також роль медіа та 
цифрових платформ у формуванні туристичних моделей поведінки [2, с. 6–7]. 
Подальший розвиток науки про туризм має ґрунтуватися на 
міждисциплінарному підході, що об’єднує соціологію, психологію, 
культурологію, економіку та інформаційні технології. 

Бібліографічний список: 
1. Albu C. E. Intercultural Communication in Tourism. Cross-Cultural Management 

Journal. 2015. Vol. XVII. Issue 1. Р. 7-14.  
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Innovations and Sustainability. 2021. Vol. 5, No. 1. Р. 1-9.  
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ЗАСТОСУВАННЯ ЧАЮ АШВАГАНДИ В КОКТЕЙЛЯХ 
ФУНКЦІОНАЛЬНОГО ПРИЗНАЧЕННЯ В УМОВАХ ЗАКЛАДІВ 

РЕСТОРАННОГО ГОСПОДАРСТВА  
 
Ресторанний бізнес у сучасних умовах розвивається під впливом 

тенденцій здорового харчування та попиту на продукти з вираженими 
функціональними властивостями. Відвідувачі все частіше обирають напої, що 
не лише мають привабливий смак, але й сприяють гармонізації 
психоемоційного стану, підвищенню працездатності чи покращенню сну [1]. 
У цьому контексті особливої уваги заслуговує ашваганда (Withania somnifera), 
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яка відома в аюрведичній практиці як потужний адаптоген. Її основні 
фармакологічні властивості полягають у зниженні рівня кортизолу, 
підвищенні стресостійкості, нормалізації сну та антиоксидантному ефекті [2].  

У фармацевтичній галузі вона вже активно використовується у вигляді 
капсул, порошків і стандартизованих екстрактів, проте можливості інтеграції 
ашваганди у ресторанні напої, зокрема функціональні коктейлі, залишаються 
недостатньо дослідженими.  

Саме тому актуальним є вивчення перспектив застосування чаю 
ашваганди у створенні інноваційних напоїв ресторанного сегменту.  

Для досягнення мети було здійснено аналіз наукових джерел, 
присвячених хімічному складу та біологічній активності ашваганди [2], а 
також робіт, що висвітлюють тенденції розвитку функціональних продуктів в 
ресторанній сфері [3]. Особлива увага приділялася даним про вміст 
вітанолідів, алкалоїдів і флавоноїдів, які зумовлюють адаптогенну дію 
рослини. Крім того, було розглянуто можливості технологічної адаптації 
ашваганди у форматі чаю як основи для коктейлів, оскільки саме ця форма 
дозволяє зберегти натуральність, забезпечити зручність використання у 
виробничому процесі ресторану та створювати гармонійні смакові 
поєднання. Методологія дослідження включала літературний аналіз, 
зіставлення результатів різних спостережень та досліджень.  

Отримані дані вказують на значний потенціал чаю ашваганди при 
розробці функціональних коктейлів. Використання його дозволяє 
підсилювати оздоровчу складову меню, задовольняючи сучасні вимоги 
споживачів.  

Завдяки своїм адаптогенним властивостям ашваганда може стати 
“ключовим акцентом” у рецептурі напоїв, які розглядаються як засоби для 
зниження стресу або відновлення енергії. Однак варто враховувати характер 
смаку і аромату: деякі гості можуть помічати легку гіркоту чи землисті нотки, 
тому оптимальним варіантом є суміш чаю ашваганди з цитрусовими соками, 
концентратом гранату, медом, імбирем чи ароматними спеціями. Така 
рецептурна комбінація не лише приховує специфічні нюанси, а й посилює 
загальний функціональний ефект.  

У ресторанній сфері впровадження чаю ашваганди відкриває двері до 
створення нових категорій інноваційних напоїв — від авторських моктейлів і 
гарячих безалкогольних коктейлів до легких алкогольних міксів. Це дає змогу 
формувати унікальні пропозиції, підкреслюючи турботу закладу про здоров’я 
гостей і виділяючи його серед конкурентів.  

У готельному сегменті функціональні коктейлі на основі ашваганди 
можуть стати складовою оздоровчих програм гостей. Їх можна готувати в SPA 
та wellness‑готелях, лобі‑барах або навіть включати у вітальне меню як 
інструмент створення позитивного першого враження.  

Для барної індустрії ашваганда відкриває шлях до формування нової 
категорії міксів, орієнтованих на здоровий спосіб життя: бармени можуть 
поєднувати екстракти ашваганди, свіжих соків, сиропів та спецій, створюючи 
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особливу нішу для тих, хто відмовляється від алкоголю, але шукає 
оригінальний напій з виразним ефектом.  

У цілому галузь гостинності, застосовуючи чай ашваганди, може 
відповідати тенденції персоналізованих послуг, оскільки такі напої можуть 
позиціонуватися як засіб відновлення після перельотів, складова 
антистресової програми під час ділових заходів або доповнення до 
гастрономічних турів з акцентом на здорове харчування. Це підвищує 
конкурентоспроможність закладів, розширює їх асортимент послуг і формує 
у споживачів стійке асоціативне уявлення про бренд як інноваційний і 
орієнтований на добробут гостя.  

Разом з тим існують певні технологічні та нормативні питання. При 
високих температурах частина біоактивних компонентів може частково 
втрачати свою дію, що вимагає від технологів ретельного підходу до вибору 
методів приготування. Крім того, необхідна уніфікація сировини: 
використання сертифікованих екстрактів з чітко визначеним вмістом 
активних речовин гарантує стабільність як лікувального, так і смакового 
профілю.  

Слід зазначити, що в Україні попит на напої з адаптогенами тільки 
формується, проте глобальний аналіз тенденцій вказує на значне зростання 
інтересу до такої продукції [3]. Це створює широкі перспективи для 
позиціонування коктейлів з чаєм ашваганди як інноваційної пропозиції в 
ресторанах, готелях та барах, що може стати конкурентною перевагою всій 
індустрії гостинності.  

Використання чаю ашваганди в функціональних коктейлях має значний 
потенціал як у плані користі для здоров’я, так і з погляду маркетингових 
можливостей. Цей компонент дає змогу формувати нову категорію напоїв, які 
поєднують смакову привабливість із корисним впливом на організм. У 
готельно-ресторанній індустрії коктейлі на базі чаю ашваганди можуть стати 
складовою оздоровчих і релаксаційних програм.  

Включення такого інгредієнту з адаптогенами до спектру послуг сприяє 
створенню атмосфери турботи про добробут гостей і одночасно формує 
унікальний образ готелю як закладу, що впроваджує сучасні практики 
функціонального харчування, а також відповідає сучансим тенденціям 
здорового харчування людини. 

У барній галузі використання чаю ашваганди відкриває перспективу 
створення нової категорії авторських міксів і безалкогольних коктейлів, 
орієнтованих на споживачів, які цінують здоров’я та шукають альтернативу 
традиційним алкогольним напоям. 

Отже, застосування чаю ашваганди в функціональних коктейлях може 
стати важливим кроком для всього сектору гостинності. Воно поєднує 
бажання споживати здорову їжу з потребою в гастрономічних новинках, 
забезпечуючи заклади додатковими конкурентними перевагами і формуючи 
у відвідувачів позитивне враження про сервіс. 

Успішність впровадження цього інгредієнта залежатиме від продуманого 
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 підходу до розробки рецептур, відбору якісної сировини, стандартизації 
виробничих процесів і маркетингової стратегії, спрямованої на інформування 
клієнтів про корисність подібних напоїв. 
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ДОСВІД ЗАРУБІЖНИХ КРАЇН ДЛЯ РОЗВИТКУ КООПЕРАЦІЇ 
В АГРАРНІЙ СФЕРІ ЕКОНОМІКИ УКРАЇНИ 

 
Однією з характерних особливостей розвитку сільського господарства 

розвинених країн є створення сільськогосподарських обслуговуючих 
кооперативів. Форми і методи об’єднання товаровиробників суттєво 
відрізняються в різних країнах, що обумовлено специфікою розвитку 
сільського господарства кожної з них. 

Найбільшого розвитку агропромисловий комплекс досяг в розвинутих 
країнах Європи, особливо в країнах Європейського Союзу (ЄС). Єдина 
аграрна політика ЄС стала засобом реалізації таких засад, як спільне 
фінансування дій для регулювання сільського господарства, організація 
гарантованого збуту на внутрішньому ринку, застосування єдиних 
торговельно-політичних інструментів і здійснення експорту харчових 
продуктів на світові ринки. 

Основне місце в сільському господарстві Німеччини належить 
виробництву м’яса і молока. Основний тип господарства – сімейні ферми. 
Наймана робоча сила становить лише 15% зайнятих у галузі. Середня площа 


