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ВСТУП 

 

У теперішніх умовах розвитку індустрії гостинності проблема побудови 

дієвої системи мотивації персоналу стає дедалі гострішою. Оскільки якість сервісу 

в готелях напряму пов'язана із професіоналізмом, залученістю та внутрішньою 

задоволеністю працівників, цей чинник стає визначальним у конкурентній боротьбі. 

Готельні підприємства змушені працювати на ринку з жорстким суперництвом, де 

саме рівень обслуговування формує позитивну репутацію та забезпечує ринкові 

переваги. Через це перед менеджментом постає стратегічне завдання — розробити 

збалансовану модель матеріального та нематеріального стимулювання, яка 

дозволить підвищити продуктивність праці, зупинити плинність кадрів і покращити 

клієнтський досвід. Модернізація таких механізмів є критично важливою для 

відомих історичних об'єктів, як-от львівський готель «Жорж», що й зумовлює 

необхідність ґрунтовного наукового аналізу наявних методів управління людьми та 

пошуку шляхів їхнього вдосконалення. 

Якщо історично мотиваційні концепції спиралися виключно на покриття 

базових фінансових запитів працівників задля підвищення виробітку, то сучасні 

підходи зміщують фокус у бік задоволення соціальних і психологічних потреб. 

Прогресивні керівники, прагнучи максимізувати ефективність команди, 

розглядають особистість співробітника комплексно, створюючи умови для 

реалізації різноманітних внутрішніх прагнень. Звичайно, пошук дієвих негрошових 

стимулів, які б змушували персонал на повну використовувати свій потенціал і 

таланти, є складним викликом. Ситуація ускладнюється ще й високою 

динамічністю та мінливістю ринкового середовища, в якому сьогодні функціонує 

готельний бізнес. 

Специфіка сервісу полягає в тому, що якість кінцевого продукту повністю 

залежить від настрою та мотивації конкретного виконавця: від його 

доброзичливості у розмові з клієнтом, щирого бажання допомогти, гнучкості у 
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розв'язанні нестандартних проблем та прагнення вдосконалювати процеси. Рівень 

зацікавленості персоналу прямо визначає життєздатність готелю, адже численні 

дослідження підтверджують існування чіткої залежності: висока лояльність 

працівників автоматично генерує високу лояльність гостей. 

Попри те, що багато організацій створюють масштабні та дорогі мотиваційні 

програми, вони не завжди приносять очікуваний результат, оскільки часто 

ігнорують індивідуальні особливості людини. Будь-яка система стимулювання має 

розроблятися у межах загальної стратегії компанії, адже корпоративні плани 

втілюються в життя безпосередньо на робочих місцях. Головне завдання — знайти 

компроміс між стратегічними інтересами бізнесу та особистими очікуваннями 

кожного працівника, побудувавши таку модель, яка б природно спонукала колектив 

до конструктивної й продуктивної поведінки. Зважаючи на всі ці фактори, обрана 

тема дипломного дослідження є надзвичайно актуальною та має важливе практичне 

значення. 

 Метою дипломної роботи є аналіз сучасних систем мотивації 

персоналу готельної індустрії на прикладі готелю «Жорж». 

 Для досягнення мети визначено та розв'язано такі  завдання: 

- Розглянуто особливості формування сучасних систем мотивації персоналу і 

зокрема готельних підприємств ; 

- Визначено роль та місце систем мотивації у досягненні ефективності 

господарювання підприємства харчування; 

- Сформовано систему методів, що використовуються для визначення 

мотивації персоналу підприємств гостинності; 

- Проведено аналіз позиціонування готелю ТзОВ ГК « Жорж» на ринку 

м.Львова; 

- Виявлено особливості формування системи мотивації персоналу  ТзОВ ГК 

« Жорж»; 
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- Досліджено фактори впливу на мотивацію праці персоналу ТзОВ ГК 

«Жорж»; 

- Запропоновано додаткові елементи мотивації персоналу після дослідження 

зарубіжного досвіду і проведення діагностики мотиваційних методів ТзОВ ГК 

«Жорж». 

Об'єктом дослідження у дипломній роботі є ТзОВ ГК «Жорж», зокрема 

його колектив, працівники. 

Предметом дослідження дипломної роботи є комплекс теоретичних та 

практичних аспектів сучасних систем мотивації персоналу підприємств сфери 

гостинності на прикладі ТзОВ ГК «Жорж». 

Теоретичною та методологічною основою дослідження є наукові праці 

вітчизняних та зарубіжних вчених в галузі економіки, статистики, економічного 

аналізу, менеджменту та законодавчі акти. У роботі використана внутрішня 

звітність ТзОВ ГК «Жорж» за період 2024 – 2025 рр., практичні дані спостережень 

на підприємстві.  

Дипломна робота складається із вступу, трьох розділів, висновків. Наведено 

список використаної літератури. Загальний обсяг роботи складає 58 сторінки 

друкованого тексту, включено 3 таблиці, 4 рисунки, 2 схеми. 

Список використаних літературних джерел містить 42 найменування. 
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РОЗДІЛ 1. 

 ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ МОТИВАЦІЇ ПЕРСОНАЛУ В ГОТЕЛЬНОМУ 

БІЗНЕСІ 

 

1.1. Сучасні системи мотивації праці персоналу 

У сучасних умовах успішна діяльність будь-якої компанії безпосередньо 

пов'язана з рівнем зацікавленості її працівників у виконанні своїх обов'язків. Через 

це оптимізація системи мотивації персоналу є одним із головних завдань для 

менеджменту. Саму мотивацію можна описати як сукупність внутрішніх прагнень 

та зовнішніх стимулів, які визначають поведінку людини, її активність і 

продуктивність на робочому місці. Внутрішня складова зазвичай базується на 

бажанні самореалізуватися, розвивати навички та отримувати задоволення від 

процесу, тоді як до зовнішніх чинників належать фінансові виплати, соціальний 

пакет та комфортні умови праці. Ефективна мотивація дозволяє поєднати 

стратегічні цілі підприємства з індивідуальними потребами співробітників. Коли 

людина бачить, що робота допомагає їй досягати власних цілей, її віддача суттєво 

зростає. 

Мотивація є невіддільною частиною особистості та визначає поведінку 

індивіда в колективі, орієнтуючись на задоволення фінансових інтересів, внутрішнє 

задоволення від змісту роботи та формування якісних соціальних зв'язків у команді. 

Для грамотного управління людьми недостатньо просто розуміти цей термін, 

необхідно орієнтуватися в базових теоретичних моделях. Наприклад, теорія Маслоу 

пояснює поведінку через послідовне задоволення потреб від базових до духовних. 

У готельній сфері це працює через забезпечення стабільного доходу, створення 

безпечного середовища, підтримку командного духу та надання можливостей для 

кар'єрного зростання. Інший підхід, запропонований Герцбергом, розділяє умови 

праці на гігієнічні чинники, які лише запобігають невдоволенню, та безпосередні 

мотиватори, що стимулюють розвиток. 



8 
 

Теорія очікувань Врума робить акцент на тому, що працівник буде активним 

лише тоді, коли впевнений у справедливому ланцюжку між своїми зусиллями, 

результатом та фінальною винагородою, що в готелях часто реалізують через 

бонуси за позитивні відгуки клієнтів. Водночас теорія Адамса нагадує про 

важливість справедливості, адже персонал завжди порівнює свої успіхи та доходи з 

досягненнями колег, тому прозорість нарахувань у готельному бізнесі допомагає 

уникати конфліктів. У підсумку, поєднання цих підходів допомагає керівництву 

створювати збалансовану систему стимулювання, де матеріальні та нематеріальні 

інструменти працюють разом на підвищення ефективності бізнесу. 

Основні теорії мотивації відображені в таблиці 1.1.  

Таблиця 1.1.  

 Основні теорії мотивації. 

Теорія Автор або 

послідовник 

Основні концепції 

Класична Фредерік В 

Тейлор  

Люди будуть в значній мірі зацікавлені в праці, якщо їх 

винагорода (матеріальна) буде тісно пов'язана з результатами 

праці. 

Теорія 

потреб 

Абрахаам Х. 

Маслов А 

Коли основні фізіологічні потреби задоволені, потреби більш 

високого порядку стають домінуючими і повинні бути 

враховані при мотивації вчинків. 

Теорія 

людських 

відносин 

Ренсіс Лікерт Керівник є ключовим фактором мотивації. Він повинен дати 

відчути робітнику, що той являється членом колективу і займає 

в ньому важливе місце. 

Теорія 

очікувань 

Віктор Вруум Мотивація робітника залежить від того, що він очікує від тих 

речей, які являються важливими для нього в якості нагороди за 

його чудову роботу (поведінку). 

Теорія X і Y Дуглас Мак- 

Грегор 

 

Умови передбачають, що декотрі індивідууми не люблять 

працювати. Такі люди можуть добре працювати тільки під 

наглядом.( теоріяX). 
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Інші самі мотивують для себе потребу працювати та знаходять 

внутрішнє задоволення в праці, якщо для цього створені 

необхідні умови (теорія Y). 

Теорія 

потреби 

досягнення 

Девід. Ц. 

Мак- Клеланд 

Шляхом встановлення порядку винагороди (визнання, 

просування по службі, досягнення певного службового 

становища тощо) та підсилення очікування, що винагорода буде 

результатом кращої поведінки (роботи), можна підсилити 

мотивацію більш продуктивної та якісної роботи. 

Теорія 

зміни 

поведінки 

Б.Ф. Скінер Поведінка може бути керованою, уточненою та зміненою 

завдяки певним змінам в системі заохочень. 

Справедли-

вість 

гуманітар-

ний обмін 

Д. Стейсі 

Адамс 

Основним джерелом мотивації праці є справедливість, якої 

робітник очікує зустріти в трудовому колективі. 

Сформовано автором  

Успіх будь-якої компанії безпосередньо пов'язаний із тим, як налаштована 

система оцінювання та заохочення персоналу. Щоб працівники мали стимул 

працювати продуктивно надалі, їхній внесок потрібно оцінювати об'єктивно, а 

форма і розмір винагороди мають чітко відповідати витраченим зусиллям. Сама 

винагорода традиційно поділяється на моральну та матеріальну. Моральні 

інструменти орієнтовані на психологічні потреби та реалізуються через публічне 

визнання досягнень і професіоналізму співробітника перед керівництвом і 

колегами, наприклад, через офіційні подяки, грамоти чи відзнаки. Часом такий 

підхід підсилюють додатковими благами на кшталт премій, оплати навчання чи 

путівок на відпочинок. Матеріальні ж стимули закривають насамперед базові 

життєві потреби — від харчування й житла до освіти, а також можуть задовольняти 

статусні бажання, як-от дорогі поїздки чи престижні речі, і безпосередньо 

відображаються у структурі заробітної плати. 
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Грамотно побудована мотивація комплексно впливає на бізнес: вона підвищує 

продуктивність праці, формує здоровий психологічний клімат і сильну 

корпоративну культуру, суттєво знижує плинність кадрів, а також спонукає людей 

проявляти ініціативу та впроваджувати інновації у своїй роботі. Особливого 

значення цей механізм набуває у готельній індустрії, де від дій та настрою 

персоналу прямо залежать враження гостей і загальний рівень сервісу. У цій сфері 

турбота про працівників перетворюється на стратегічну перевагу. Зрештою, 

мотивація виступає основою управління кадрами, яка об'єднує інтереси кожної 

людини із загальними цілями підприємства. Для менеджменту це надійний шлях до 

підвищення конкурентоспроможності компанії, утримання талановитих фахівців і 

стабільного покращення якості послуг. 

 

1.2. Структура та організація заробітної плати 

Заробітна плата є ключовою формою винагороди за виконані обов'язки або 

надані послуги відповідно до умов трудового договору. Зазвичай вона виплачується 

у грошовому еквіваленті, хоча в окремих ситуаціях допускається і натуральна 

форма розрахунку. 

На обсяг заробітку безпосередньо впливають складність поставлених завдань, 

умови праці, кваліфікація та ділові якості самого співробітника, а також його 

індивідуальні результати та загальні фінансові успіхи компанії. 

Заробітна плата є одним з елементів витрат і має свою структуру (рис.1.1). 
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Рис. 1.1. Структура заробітної плати[24].   

  

Основна заробітна плата є базовою винагородою, яку нараховують за 

виконання прямих обов'язків у межах затверджених норм праці. Для робітників її 

фіксують у вигляді тарифних ставок чи відрядних розцінок, а для службовців – як 

посадові оклади. Додаткова заробітна плата виплачується за роботу понад норму, 

особливі умови праці чи професійні досягнення та винахідливість. Сюди 

відносяться законодавчо передбачені доплати, надбавки, гарантійні та 

компенсаційні виплати, а також премії за виконання виробничих завдань. 

Існують також інші заохочувальні та компенсаційні виплати, які охоплюють 

щорічні винагороди за підсумками роботи, премії за спеціальними внутрішніми 

положеннями підприємства, а також додаткові матеріальні виплати, що 

здійснюються понад встановлені державою норми або не регулюються загальним 

законодавством. Вся ця система організації оплати праці в Україні базується на 

нормах Кодексу законів про працю та регулюється багаторівневою системою угод, 

що включає генеральну, галузеву чи регіональну угоди, а також колективні та 

індивідуальні трудові договори (рис.1.2). 
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Рис. 1.2. Підстави для формування системи організації оплати праці [24]. 

 

Система організації оплати праці визначає конкретний спосіб розрахунку 

винагороди для персоналу на основі витраченого робочого часу або фінальних 

результатів діяльності. Її базову структуру формують такі взаємопов'язані 

елементи, як тарифна система, конкретні форми і системи виплат, механізми 

нормування праці, а також положення про преміювання. При цьому головним 

фундаментом для нарахування грошей виступає саме тарифна система. Вона 

дозволяє чітко класифікувати завдання за рівнем їхньої складності, а самих 

співробітників – за рівнем кваліфікації та відповідними тарифними розрядами.  

Сама тарифна сітка або схема посадових окладів будується на основі базової 

ставки робітника першого розряду, яка обов'язково має бути вищою за 

законодавчий мінімум, та затверджених міжкваліфікаційних чи міжпосадових 

коефіцієнтів, що визначають різницю в оплаті. 

Офіційні ж тарифно-кваліфікаційні характеристики та довідники, які 

регулюють ці стандарти, розробляються і затверджуються на профільному 

міністерському рівні. 
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Рис. 1.3. Складові системи організації заробітної плати [24]. 
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положення генеральних, галузевих чи регіональних угод. Фінальний мінімальний 

рівень обов'язково закріплюється у внутрішньому колективному договорі, після 

чого він стає основою для розрахунку конкретних тарифних ставок та посадових 

окладів, виходячи зі складності завдань та кваліфікації персоналу. 

Для нарахування виплат керівникам, професіоналам та службовцям зазвичай 

використовується штатний розпис, який містить схему посадових окладів. Згідно з 

чинними нормами статті 96 Кодексу законів про працю України, адміністрація 

підприємства затверджує ці оклади самостійно, спираючись на посадові обов'язки 

та професійний рівень конкретних співробітників. 

У межах традиційної тарифної системи основну заробітну плату поділяють 

на дві ключові форми: погодинну та відрядну. При погодинній формі гроші 

нараховуються відповідно до тарифної ставки за фактично відпрацьований час, де 

за базову одиницю найчастіше береться одна година. Відрядна ж форма 

орієнтується на кінцевий результат, тому розрахунок заробітку базується на 

кількості виконаного обсягу чи виготовленої продукції та фіксованій розцінці за 

кожну одиницю. 

Погодинна форма оплати праці має свої внутрішні різновиди, серед яких 

основними є проста погодинна та погодинно-преміальна системи. Проста 

погодинна система безпосередньо пов'язує заробіток із кваліфікацією працівника та 

кількістю годин, які він відпрацював. Сама по собі погодинна оплата передбачає 

розрахунок на основі затвердженої в колективному договорі чи за згодою сторін 

годинної ставки та реального часу роботи за місяць. Водночас законодавство 

вимагає впроваджувати для таких працівників нормовані завдання, тобто чітко 

визначати обсяг роботи, який людина має встигнути виконати за одну годину. 

Погодинно-преміальна система створена для того, щоб додатково мотивувати 

персонал працювати якісніше. За цієї схеми, окрім базового окладу чи стандартної 

годинної ставки за відпрацьований час, співробітник отримує грошову надбавку 

(премію) за виконання конкретних якісних або кількісних показників. У більшості 
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випадків розмір такого матеріального заохочення розраховується як певний 

відсоток від основної нарахованої суми заробітної плати. 

Відрядна форма оплати праці так само має розгалужену структуру. Залежно 

від того, як саме обліковується виконана робота та в якому порядку оплачується 

готова продукція, її поділяють на кілька окремих підсистем. До них належать пряма 

відрядна, відрядно-прогресивна, відрядно-преміальна, акордна, а також 

опосередковано-відрядна системи. 

При прямій відрядній формі оплати праці розрахунок базується на фіксованій 

відрядній розцінці. Цю розцінку визначають шляхом ділення годинної ставки, що 

відповідає розряду конкретної роботи, на годинну норму виробітку (або множенням 

цієї ставки на норму часу). Фінальний заробіток працівника вираховується простим 

множенням отриманої розцінки на обсяг фактично виготовленої та прийнятої 

придатної продукції. 

Відрядно-прогресивна форма оплати праці стимулює підвищення 

продуктивності через механізм збільшення відрядної розцінки. Якщо робітник 

перевищує встановлену норму виробництва, виконання робіт чи надання послуг 

протягом робочого дня або зміни, кожна наступна одиниця оплачується за вищим 

тарифом. 

Відрядно-преміальна форма оплати праці поєднує базовий заробіток за 

відрядними розцінками з додатковим фінансовим заохоченням. Працівнику 

виплачується премія за досягнення або перевищення заздалегідь визначених 

кількісних чи якісних показників роботи. 

Акордна оплата праці застосовується тоді, коли винагорода нараховується за 

весь комплекс робіт загалом. Ключова специфіка полягає в тому, що завдання має 

бути виконане у чітко встановлені терміни, а загальний час, витрачений на його 

реалізацію, не впливає безпосередньо на підсумкову суму заробітної плати. 

Опосередковано-відрядна форма оплати праці використовується для 

розрахунку заробітку допоміжного персоналу, чий результат напряму пов'язаний із 
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продуктивністю основних робітників, яких вони обслуговують. Наприклад, для 

налагоджувальників верстатів, чию працю важко виміряти окремо, тарифні 

розцінки прив'язують до операцій, що виконуються робітниками-верстатниками. 

Що стосується додаткової заробітної плати, то окрім базових виплат за 

тарифами, розцінками чи окладами, працівникам можуть нараховуватися різні 

доплати, надбавки, а також гарантійні та компенсаційні виплати. 

Зокрема, право на отримання додаткових доплат виникає при суміщенні 

професій, а також у разі залучення до роботи у святкові, неробочі, нічні чи 

понаднормові години. 

Робота у святковий і неробочий день за загальним правилом підлягає 

подвійній оплаті за фактично відпрацьований час. Для відрядників це означає 

розрахунок за подвійними відрядними розцінками, а для працівників із погодинною 

чи денною ставкою — виплату в розмірі подвійної ставки. Якщо ж працівник 

отримує місячний оклад, йому нараховують одинарну годинну або денну ставку 

понад оклад, якщо робота вкладалася в місячну норму часу, і подійну ставку понад 

оклад, якщо норму було перевищено. Водночас за бажанням співробітника замість 

грошової компенсації йому можуть надати інший день для відпочинку. 

Виконання обов'язків у нічний час також оплачується у підвищеному розмірі, 

який фіксується у колективних договорах та галузевих угодах. Законодавчий 

мінімум такої доплати становить не менше 20 відсотків від тарифної ставки чи 

окладу за кожну відпрацьовану вночі годину, проте відповідно до Генеральної 

угоди цей показник зазвичай становить 40 відсотків. 

Робота у понаднормовий час розглядається як виняток і вимагає суворого 

дотримання процедури, зокрема обов'язкового погодження з профспілковою 

організацією підприємства. 

Надбавки є стимулюючими виплатами, призначеними для заохочення 

окремих категорій робітників за високу якість роботи та високий рівень 

кваліфікації. Для систематизації таких та інших виплат на підприємстві може 
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розроблятися окреме Положення про преміювання, яке затверджується як 

невіддільна частина колективного договору. 

В оплаті та умовах праці жінок законодавством передбачено низку 

специфічних соціальних гарантій та пільг, спрямованих на захист материнства. 

Зокрема, роботодавцю суворо заборонено відмовляти у працевлаштуванні або 

знижувати заробітну плату жінкам через вагітність чи наявність дітей віком до 

трьох років, а для одиноких матерів цей захист подовжується до досягнення 

дитиною чотирнадцяти років або у разі виховання дитини з інвалідністю. Якщо цим 

категоріям осіб відмовляють у прийнятті на роботу, керівництво зобов'язане надати 

письмове обґрунтування з причинами відмови, яке згодом може бути оскаржене в 

суді. 

Відповідно до статті 178 Кодексу законів про працю, вагітних жінок та 

матерів дітей віком до трьох років, які не можуть виконувати свої звичні обов'язки, 

необхідно переводити на легшу роботу із збереженням середнього заробітку за 

попередньою посадою. Якщо ж оплата на новій, легшій роботі виявляється вищою, 

працівниці виплачується її фактичний фактично зароблений дохід. 

Також на підставі медичного висновку жінкам надається оплачувана 

відпустка у зв'язку з вагітністю та пологами загальною тривалістю 126 календарних 

днів, яка у разі ускладнених або багатоплідних пологів збільшується до 140 днів. 

Цей термін обчислюється сумарно і надається повністю, незалежно від кількості 

днів, використаних до пологів. За заявою працівниці, роботодавець зобов'язаний 

приєднати до цього періоду щорічну основну та додаткову відпустки, незалежно від 

тривалості її стажу на підприємстві в поточному робочому році. 

Після цього, за бажанням жінки, їй надається відпустка для догляду за 

дитиною до досягнення нею трирічного віку з виплатою відповідної допомоги по 

державному соцстрахуванню, розмір якої не може бути меншим за встановлений 

законом прожитковий мінімум. Якщо за медичними показниками дитина потребує 

тривалішого домашнього догляду, працівниці обов'язково надається відпустка без 
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збереження заробітної плати на термін, указаний у медичному висновку, але 

максимально до досягнення дитиною шести років. Крім того, компанії мають право 

за рахунок власних коштів збільшувати тривалість як частково оплачуваних 

відпусток, так і відпусток за власний рахунок для догляду за дітьми, хоча відпустка 

до трьох років не надається, якщо дитина перебуває на повному державному 

утриманні. 

Система преміювання виступає дієвим інструментом мотивації персоналу до 

виконання поставлених цілей. Конкретні моделі преміювання завжди адаптуються 

до специфіки діяльності підприємства, проте кожна з них обов'язково має чітко 

визначати джерела фінансування, показники оцінки та розміри виплат за них, 

терміни нарахування грошей, а також повний перелік посад і професій, що 

підлягають заохоченню. 

З урахуванням економічних завдань премії можуть мати загальний характер 

— наприклад, за фінансові результати всього підприємства чи окремого цеху, такі 

як зростання обсягів продажів чи послуг. Також преміювання може бути цільовим 

і спрямовуватися на оптимізацію конкретних процесів, зокрема за економію 

паливно-енергетичних ресурсів чи раціональне використання виробничих відходів. 

Загалом, грамотно налаштована система матеріального стимулювання забезпечує 

стабільний розвиток та постійне покращення загальних результатів роботи 

компанії. 

Економічна свобода, яку підприємства отримали з переходом до ринкових 

відносин, активізувала пошук найбільш ефективних методів організації та оплати 

праці. Водночас такі виклики, як інфляція, труднощі зі збутом, розрив 

господарських зв'язків та нестабільне податкове законодавство, суттєво 

ускладнюють діяльність компаній. У таких умовах бізнес не завжди має змогу 

виплачувати гарантовані тарифною системою суми, що й зумовило появу та 

поширення безтарифних моделей оплати праці. 

Оскільки кожен варіант безтарифної моделі є унікальним продуктом 
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керівництва конкретної компанії, виокремити єдину універсальну методику 

складно. Проте існує базовий алгоритм впровадження такої системи, який чудово 

підходить для невеликих підприємств, особливо у невиробничій сфері та сфері 

послуг. 

На першому етапі визначається мінімальний обов'язковий рівень заробітної 

плати, який гарантується для кожної посади. Цей гарантований оклад має бути 

вищим у тих співробітників, які менше впливають на кінцеві фінансові результати 

компанії. Наприклад, головний бухгалтер завжди виконує великий обсяг 

відповідальної роботи, навіть якщо підприємство переживає спад, але він не може 

прямо збільшити продажі. Тому більша частина його доходу має бути фіксованою. 

Натомість заробіток менеджерів зі збуту чи продавців повинен переважно залежати 

від обсягів реалізації. 

Другий етап передбачає розробку правил розподілу колективного заробітку. 

Це найвідповідальніший крок, який власнику бізнесу варто реалізовувати спільно з 

експертами з економіки праці. Спираючись на місію та цілі компанії, для кожної 

посади створюється система показників, яка стимулює працівників покращувати 

саме ті напрями, що є критично важливими для спільного успіху. 

На третьому етапі встановлюється чітка залежність між досягненнями 

працівника та зростанням його доходу. Оскільки загальний загальносистемний 

фонд оплати праці постійно змінюється, таку залежність найзручніше фіксувати в 

балах. Наприклад, для менеджера з продажів можна передбачити нарахування балів 

за кожні 10 000 гривень виторгу, залучення нових клієнтів, цінні ідеї щодо 

розширення ринку чи виконання особливих доручень. Так само впроваджуються і 

штрафні бали за порушення трудової або договірної дисципліни. До розробки цих 

критеріїв важливо залучати сам персонал. 

Четвертий етап полягає у детальному роз'ясненні затверджених правил усім 

співробітникам ще до початку робочого періоду. Система виконуватиме свою 

мотивуючу роль лише тоді, коли кожна людина чітко й однозначно розумітиме 
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принципи нарахування грошей. 

Після закінчення місяця, на п'ятому етапі, від загального заробленого 

підприємством фонду оплати праці (ФОП) віднімається сума гарантованих окладів 

усіх працівників. Залишок формує фонд стимулювання (ФС), який і 

розподілятиметься між колективом на основі індивідуальних досягнень. 

На шостому етапі підраховується сума балів, яку набрав кожен співробітник 

за минулий місяць, а також визначається загальна кількість балів, зароблена всім 

колективом загалом. 

Сьомий етап дозволяє дізнатися «ціну» одного балу в грошовому еквіваленті 

шляхом ділення фонду стимулювання на загальну суму балів усіх працівників. 

На фінальному, восьмому етапі розраховується підсумковий заробіток 

кожного працівника. Він складається з двох частин: гарантованого окладу та 

стимулюючої частки, яка визначається множенням кількості індивідуально 

набраних балів на вираховану вартість одного балу. 

Головна перевага безтарифної моделі полягає у збалансованому поєднанні 

особистої та командної зацікавленості в результатах. Дохід кожного працівника 

однаково залежить як від розміру загального «пирога», створеного спільними 

зусиллями всього колективу, так і від його персонального внеску в цей результат. 

Попри те, що проектування такої системи є клопітким процесом, її грамотне 

впровадження суттєво підвищує мотивацію, що веде до зростання продуктивності 

праці та ефективності бізнесу в цілому. 
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1.3. Державне та договірне регулювання заробітної плати 

Міжнародна організація праці у своєму статуті визначила одними з 

фундаментальних цілей забезпечення заробітної плати, яка гарантує гідний рівень 

життя, а також повне визнання принципу рівної оплати за рівну працю. Для 

впровадження, трактування та контролю за виконанням цих принципів розподілу 

доходів необхідна участь держави. У межах ринкової економічної системи таке 

державне втручання в організацію оплати праці має мати переважно непрямий 

характер і чітку соціальну спрямованість. Вплив влади повинен орієнтуватися на 

забезпечення базових соціальних гарантій та створення умов для отримання 

заробітку, що стимулюватиме ефективність праці та дозволить збалансувати 

інтереси всіх учасників трудових відносин. 

Відповідно до Закону України "Про оплату праці", державне регулювання 

заробітної плати поширюється на підприємства всіх форм власності [2]. Вона 

реалізується через затвердження розміру мінімальної заробітної плати, а також 

інших обов'язкових норм і гарантій. Держава безпосередньо визначає умови й 

обсяги оплати праці для керівників державних і комунальних підприємств, а також 

для персоналу установ та організацій, що фінансуються чи дотуються з бюджету. 

Крім того, Кабінет Міністрів України регулює фонди оплати праці підприємств-

монополістів згідно зі спеціальним переліком, а загальний контроль здійснюється 

через систему оподаткування доходів громадян. При цьому умови та розміри 

виплат для працівників бюджетної сфери встановлюються безпосередньо 

Кабінетом Міністрів України [2]. 

Ще одним вагомим завданням державних органів є сприяння діалогу між 

ключовими соціальними силами для врегулювання трудових відносин і 

недопущення масштабних конфліктів. У цій моделі органи виконавчої влади діють 

як один із рівноправних соціальних партнерів. Вони мотивують до взаємодії, 

координують спільні зусилля та контролюють дотримання узгоджених правил 

регулювання, а не нав'язують власні умови. 
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Договірне регулювання оплати праці будується на багаторівневій системі 

угод, які укладаються на загальнодержавному (генеральна угода), галузевому 

(галузева угода), регіональному (регіональна угода) та безпосередньо виробничому 

(колективний договір) рівнях, що регламентується Законом України "Про 

колективні договори і угоди" [3]. Важливо зазначити, що норми колективного 

договору підприємства можуть передбачати оплату праці, яка є нижчою за рівень, 

визначений генеральною, галузевою чи регіональною угодами. Проте такі виплати 

за жодних умов не можуть бути нижчими за державні мінімальні гарантії, а саме 

зниження дозволяється лише тимчасово — на період подолання фінансових 

проблем компанії і на термін, що не перевищує 6 місяців. 

Вихідним елементом у всьому механізмі регулювання заробітної плати є 

затвердження її мінімального розміру. Відповідно до рекомендацій Міжнародної 

організації праці, ключова мета цього кроку полягає в наданні найманим 

працівникам належного соціального захисту через встановлення гранично 

допустимого рівня оплати праці. Закон України "Про оплату праці" визначає 

мінімальну заробітну плату як законодавчо фіксований розмір винагороди за 

просту, некваліфіковану роботу [2]. Цей показник є межею, нижче якої не можна 

опускати оплату за виконану місячну або годинну норму праці. Важливо, що до цієї 

суми не враховуються жодні доплати, надбавки, премії чи компенсації. Мінімальна 

зарплата діє як обов'язкова державна соціальна гарантія для всіх підприємств і форм 

власності на всій території країни [2]. 

За правилами, розмір мінімальної заробітної плати не може бути меншим за 

вартість межі малозабезпеченості з розрахунку на одну працездатну особу. Його 

затверджує Верховна Рада України за поданням Кабінету Міністрів України, як 

правило, щорічно під час ухвалення Державного бюджету. При цьому обов'язково 

враховуються пропозиції, сформовані під час переговорів між представниками 

профспілок та об'єднаннями роботодавців. Перегляд цього показника відбувається 

з урахуванням зростання індексу споживчих цін та тарифів на послуги за 
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погодженням сторін колективного діалогу. 

Крім базового окладу, до системи державних норм і гарантій відносяться 

правила оплати за роботу в понаднормовий час, нічні години, а також у святкові, 

вихідні та неробочі дні. Всі ці параметри чітко прописані в Кодексі законів про 

працю, Законі України "Про оплату праці" та інших профільних законодавчих 

актах, де вони визначені як мінімальний обов'язковий рівень для роботодавців [1]. 

Серед цих гарантій є і вимога щодо регулярності виплат: заробітна плата має 

видаватися у робочі дні в терміни, закріплені колективним договором, але не рідше 

ніж два рази на місяць, а максимальний проміжок між цими виплатами не може 

перевищувати 16 календарних днів. 

Подальше реформування системи оплати праці в Україні потребує 

комплексних змін. Вони мають бути спрямовані на випереджальний розвиток 

національного ринку, підвищення реальних доходів і купівельної спроможності 

громадян, упорядкування регуляторної ролі мінімальної зарплати та поступове 

впровадження погодинних тарифів. Також важливими завданнями є зниження 

податкового тиску на фонд оплати праці, усунення необґрунтованих диспропорцій 

між різними галузями чи регіонами та посилення стимулюючої ролі заробітку. 

Договірне регулювання цих процесів забезпечується системою 

багаторівневих угод. На найвищому, державному рівні Кабінет Міністрів України 

та об'єднання профспілок укладають Генеральну угоду, яка визначає головні 

принципи соціально-економічної політики та трудових відносин, включаючи 

мінімальні гарантії доходів для всіх верств населення. На галузевому рівні 

відповідне міністерство та центральний комітет профільної профспілки зазвичай на 

рік укладають Галузеву угоду. Вона адаптує норми до специфіки конкретної сфери 

і може містити додаткові права чи обов'язки сторін, вищий рівень мінімальної 

зарплати порівняно із загальнодержавним, чіткі міжкваліфікаційні коефіцієнти для 

тарифних ставок, а також мінімальні ліміти для доплат і надбавок. 
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Для чіткого визначення прав, обов'язків та відповідальності як з боку 

колективу, так і з боку власника компанії, на підприємствах усіх форм власності 

укладається колективний договір. Цей процес повністю регулюється Законом 

України «Про колективні договори та угоди». У самому документі сторони 

детально погоджують умови працевлаштування, конкретні форми і системи оплати 

праці, тарифні сітки, посадові оклади, норми виробітку та розцінки. Також тут 

закріплюються розміри та правила нарахування різноманітних доплат, надбавок, 

премій та інших компенсаційних чи гарантійних виплат. Під час проектування 

колективного договору обов'язково мають враховуватися стандарти, прописані в 

державному законодавстві, а також у Генеральній та галузевих чи регіональних 

угодах. Проте, стаття 14 Закону України «Про оплату праці» дозволяє компаніям у 

період фінансової кризи тимчасово, на термін до шести місяців, встановлювати 

норми виплат, нижчі за рівень Генеральної угоди, але вони в жодному разі не 

можуть опускатися нижче державних мінімальних гарантій [2]. Інтереси людей під 

час підписання договору захищають профспілки або інші уповноважені трудовим 

колективом органи, а самі умови угоди стають обов'язковими для абсолютно всіх 

працівників компанії. 

Індивідуальний трудовий договір є особистою угодою між найманим 

працівником та власником підприємства чи керівником установи. За цим 

документом людина бере на себе зобов'язання якісно виконувати визначену роботу 

і дотримуватися встановленого внутрішнього розпорядку компанії. Роботодавець, 

зі свого боку, зобов'язується вчасно виплачувати заробітну плату та забезпечувати 

безпечні, належні умови праці відповідно до вимог чинного законодавства. 

Окремим різновидом такої угоди є контракт. Його ключова особливість 

полягає в тому, що термін дії, детальні права й обов'язки, фінансове забезпечення, 

умови розірвання та матеріальна відповідальність сторін визначаються 

безпосередньо за взаємною згодою. Сфера, де роботодавець має право 
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застосовувати саме контрактну форму, чітко обмежена національним 

законодавством. 

Загалом за тривалістю дії будь-який трудовий договір поділяється на три 

види: безстроковий (що підписується на невизначений час), строковий (укладений 

на чітко погоджений сторонами період) та такий, що діє суто до моменту 

завершення конкретного обсягу робіт. Головним законодавчим фундаментом, який 

координує всі ці процеси, виступає Кодекс законів про працю України, чиї норми є 

обов'язковими для підприємств будь-яких галузей та видів діяльності. 

Висновки до розділу 1 

У першій частині бакалаврського дослідження було узагальнено теоретичні 

підходи до розбудови системи мотивації працівників у сфері гостинності. Зроблено 

висновок, що стимулювання персоналу виступає базовим елементом загального 

менеджменту, який спонукає людей до якісного виконання посадових обов'язків, 

підвищує продуктивність їхньої роботи та допомагає компанії досягати 

стратегічних орієнтирів. Побудова дієвої мотиваційної моделі вимагає 

збалансованого поєднання фінансових та негрошових інструментів, які 

відповідають реальним потребам, інтересам і кар'єрним сподіванням команди. 

Під час теоретичного аналізу було детально вивчено ключові класичні та 

новітні теорії мотивації, що розкривають природу трудової залученості людей. 

З'ясовано, що сучасні управлінські підходи відмовляються від одноманітних 

методів на користь комплексного інструментарію. Він охоплює гнучкі форми 

оплати праці, системи преміювання, програми кар'єрного просування та 

професійного навчання, а також заходи із покращення корпоративної культури й 

мікроклімату в колективі. 

Особливий акцент у роботі зроблено на специфіці мотивування кадрів саме в 

індустрії гостинності. Діяльність готельних компаній нерозривно пов'язана із 

безперервною комунікацією персоналу з гостями, підвищеним рівнем емоційного 

навантаження та жорсткими вимогами до якості сервісу. Через це стимулювання 
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працівників готелів не може обмежуватися виключно заробітною платою. Важливо 

активно інвестувати у формування сильної внутрішньої культури, розвивати 

лояльність команди та підтримувати у співробітників щирий інтерес до своєї 

професії. 

У підсумку, найбільш ефективна модель управління персоналом передбачає 

гармонійний баланс матеріальних та моральних засобів впливу. Такий підхід дає 

змогу одночасно закривати ключові запити самих працівників і реалізовувати 

довгострокові плани компанії, гарантуючи високу продуктивність праці та 

посилення ринкових позицій готелю. 

Отже, якісна система мотивації є ключовою умовою для зростання 

конкурентоспроможності готельних підприємств, оскільки вона безпосередньо 

впливає на лояльність гостей, ефективність команди та стабільність кадрового 

складу. Сформовані теоретичні висновки стали надійним підґрунтям для 

проведення практичного аналізу системи мотивації персоналу на матеріалах готелю 

«Жорж» у місті Львів, а також для обґрунтування конкретних рекомендацій щодо її 

покращення у подальших розділах кваліфікаційної роботи. 
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РОЗДІЛ 2. 

ОЦІНКА ОСНОВНИХ НАПРЯМІВ ДІЯЛЬНОСТІ ТА МОТИВАЦІЇ 

ПРАЦІ В ТЗОВ ГОТЕЛЬНИЙ КОМПЛЕКС «ЖОРЖ» 

 

2.1. Позиціювання підприємства на ринку м.Львова 

 Готель “Жорж” побудований в 1901 році в стилі неоренесансу за 

проектом Віденських архітекторів Ф.Фельмера та Г.Гельмера вже біля 100 років. 

Він є архітерктурною пам'яткою Львова. Розташований в центрі ділового та 

культурного життя міста, готель виділяється привітністю, вишуканістю, 

затишністю та увагою до іноземних та українських гостей. З 1946 року до 1983-го, 

до введення в експлуатацію інтуристського готельного комплексу “Дністер”, 

“Жорж” був єдиним готелем у Львові, який – як складова частина обласного 

об'єднання радянського “Інтуриста” – приймав іноземців.  

Структура ТзОВ “Жорж” підрозділів і філій немає. Матеріальна база 

підприємства складається з власних та орендованих основних фондів. 

Комфортабельні номери готелю різних категорій завжди готові прийняти 

гостей міста. В готелі є номери “люкс” та “напівлюкс”, які відповідають найвищим 

вимогам, двомісні та одномісні номери з телефонами, холодильниками, кабельним 

телебаченням, зручними ванними кімнатами, сніжно-біла білизна, класичний 

інтер'єр, камерний затишний стиль усього облаштування. В готелі є також дешеві 

номери туристичного класу.  

Станом на 1 січня 2025 року готель має 75 номерів  в них 141 місце в т.ч. 3-

люкс на 6 місць, 18-напівлюкс на 36 місць, 10 номерів на 20 місць – І категорії 2-х 

місні, 7 номерів на 7 місць – І категорії 1-о місні і 35 номерів на 70 місць – ІІІ 

категорії 2-х місні, 2 номера на 2 місця – ІІІ категорії 1-о місні.  

В “Жоржі” можна обміняти валюту, придбати авіа та залізничні квитки до 

будь-якого міста України та за кордон, а також скористатися послугами перукарні, 

майстерні по ремонту одягу, пральні. До послуг гостей – газетний кіоск, два бари.  
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Ресторан “Жорж” відомий у Львові своєю смачною кухнею, затишними 

залами із кришталевим і тонким фарфоровим посудом, вишуканою столовою 

білизною. Страви тут переважають українські, але пропонується й безліч сучасних 

європейських. Ресторан працює на замовлення гостей у будь-який час, обслуговує 

в номерах. Він має два зали на 202 посадочних місця в тому числі в 2-х барах 68 

місць. 

Приміщення готелю підрозділяється на житлові, службові, обслуговуючі та 

підсобні. До складу житлових приміщень входить: номери, хол, коридори, куток 

відпочинку. Службові приміщення складаються з 7 кімнат загальною площею 85 

кв.м. Вони знаходяться на 2-му поверсі і обладнані факсом, копіювальним 

апаратом, комп'ютерами. 

До складу обслуговуючих приміщень входять наступні: агенство зв'язку, 

перукарня, конференц-зал, два ресторана, два бара, приміщення для побутових 

послуг.  

До складу підсобних приміщень входять: склади, пральня, білизняна і 

гладильна кімната, ремонтна й пошивна майстерня, комутаторна й ін.  

Місце розташування будинку готелю дуже зручне тому, що він знаходиться в 

самому центрі міста,  має зручний доступ до міського транспорту та національних 

транспортних маршрутів (15 хв. до вокзалу і 30 хв. до аеропорту і автовокзалу), 

телефонного зв'язку, головної історично-культурної, торгової частини міста. 

Будинок готелю відповідає естетичним, технічним, санітарно-гігієнічним, 

екологічним нормам і рекомендаціям. Готель оснащений пасажирським  і 

вантажними ліфтами. Інженерне устаткування включає наявність аварійного 

генератора для забезпечення електроенергією готельних служб (ліфти, 

холодильники і т.п.) холодне і гаряче цілодобове водопостачання, опалення, 

вентиляцію, м'яке (регульоване) освітлення, пожежною і охоронною системами 

сигналізації, радіотелетрансляції, Internet і інші види зв'язку.  
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Дирекція готелю ретельно слідкує за постійним забезпеченням клієнтів 

холодною і гарячею водою, а також наявністю постійного енергозабезпечення 

протягом доби, тому що, у Львові ця проблема є актуальною, а клієнти готелю не 

повинні навіть здогадуватись, що в місті нема світла або води. 

Для організації переговорів, семінарів можна замовити конференцзал на 25 

осіб, а для урочистих презентацій – банкетний. В готелі гостям нададуть 

факсимільний зв'язок, швидко зроблять переклад, ксерокопії. Тим, хто бажає 

ознайомитися з стародавнім і вічно молодим Львовом, допоможуть досвідчені гіди 

та перекладачі. А розважитися та відпочити завжди можна в центральному залі 

ресторану або в казино.  

Готель активно співпрацює з представництвом Британської Ради у Львові, 

приймає та обслуговує делегації, групи спеціальстів з Великої Британії.  

Готель також надає послуги туристичним групам, індивідуальним туристам, 

бізнесменам, спеціалістам, учасникам виставок, конференцій, представникам 

іноземних посольств в Україні, обслуговує транзитних туристів. В загальному 

обсязі іноземців, яким надавалися послуги в готелі в 2005 році, туристи складали 

61.6%, спеціалісти – 5.4%, громадяни СНД – 2.9%, українські громадяни – 30.1%. 

В серпні 1999 року Готельний комплекс “Жорж” отримав Сертифікат 

відповідності, виданий Державним науково-дослідним інститутом “Система”, 

згідно якого йому була присвоєна категорія “**” (дві зірки). А також ТзОВ ГК 

“Жорж” має ліцензію надану державною туристичною адміністрацією України про 

надання туристичних послуг для іноземців і громадян України. 

Безпосереднє туристичне обслуговування реалізується через 

взаємовідносини між туристами та обслуговуючим персоналом, в процесі якого 

одночасно здійснюється створення, пропозиція та споживання туристичних послуг 

(див. табл.2.1) 
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 Таблиця 2.1. 

Перелік деяких додаткових послуг, які може надавати готель “Жорж”: 

1 Банкетний зал 14 Міні-бар 

2 Бронювання білетів на транспорт 15 Посуд в номері 

3 Казино 16 Поштові та телефонні послуги 

4 Бюро перекладів 17 Обмін валют 

5 Вентилятор 18 Ремонт одягу 

6 Відеомагнітофон 19 Сейф 

7 Вручення пошти 20 Кіоск 

8 Виклик таксі 21 Пробудка з ранку 

9 Виклик швидкої допомоги 22 Швейцар 

10 Прасування і прання одягу 23 Екскурсії, гіди-перекладачі 

11 Обслуговування в номері 24 Друкування документів, 

копіювання, послуги секрктаря 

12 Кабельне телебачення 25 Куток відпочинку 

13 Перукарня   

 

Організаційна структура готелю визначається його цілями, 

місцезнаходженням, специфікою гостей. Вона є відображенням повноважень та 

зобов'язань, що покладені на кожного його працівника.  

Для неперервного технологічного циклу обслуговування туристів і надання 

комплексної послуги у готелі передбачені наступні служби: 
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Служба прийому і розміщення (служба рецепції) забезпечує прийом, 

реєстрацію, розміщення туристів по номерах, розрахунки, бронювання місць і 

організацію відправлення туристів у наступний пункт подорожі або додому. 

Службу очолює менеджер з розміщення. У його підпорядкування входять: бюро 

реєстрації, портьє, адміністратори, бюро обслуговування, швейцари, гардеробники, 

комірники схову, служба бронювання. 

Служба керування номерним фондом займається вирішенням питань, 

пов'язаних із бронюванням номерів, прийомом туристів, які прибувають у готелі їх 

реєстрацією та розміщенням по номерах, а також відправленням додому або до 

наступного пункту маршруту подорожі після закінчення туру. Також вищеназвана 

служба забезпечує обслуговування туристів у номерах, підтримує необхідний 

санітарно-гігієнічний стан номерів і рівень комфорту в житлових приміщеннях, 

займається наданням побутових послуг гостям. Склад служби: заступник директора 

з госпорарської частини, служба прийому та розміщення, служба покоївок, 

швейцари, служба портьє, інспектор з прибирання номерів, служба безпеки. 

Адміністративна служба відповідає за організацію керування всіма службами 

готельного комплексу, вирішує фінансові питання, питання кадрового 

забезпечення, займається створенням і підтримкою необхідних умов праці для 

персоналу готелю, контролює дотримання встановлених норм і правил з охорони 

праці, техніці безпеки, протипожежної й екологічної безпеки.  

Служба ресторанного господарства забазпечує обслуговування гостей 

підприємства в ресторані, барах готелю, вирішує питання з організації і 

обслуговування банкетів, презентацій тощо. Склад служби: директор ресторану, 

кухонні робочі, офіціанти, служба обслуговування внутрішнього порядку 

ресторанів і барів. 

Комерційна служба займається питаннями оперативного та стратегічного 

планування. Аналізуються результати господарської і фінансової діяльності. Склад 

служби: плановий відділ, бухгалтерія. 
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Основні посади адміністративної служби зображені на рисунку 2.1. 

 

 

Рис. 2.1. Адміністративна служба ТзОВ ГК “Жорж”(укладено автором) 

 

Посадові обовязки адміністративних працівників включають основні 

стратегічні виклики. 1. Генеральний директор – Констянтин Корнєєв відповідає за 

стратегічне управління готелем. 

Обов’язки: 

 Визначення стратегії розвитку готелю  

 Контроль фінансових результатів, прибутковості  

 Представлення готелю перед власниками, партнерами  

 Прийняття ключових управлінських рішень  

 Контроль якості послуг і репутації готелю  

 Формування корпоративної політики 
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2. Виконавчий директор – Іван Тренич забезпечує організацію щоденної 

роботи готелю. 

Обов’язки: 

 Координація роботи всіх відділів  

 Контроль виконання стандартів обслуговування  

 Управління персоналом середньої ланки  

 Вирішення операційних проблем (скарги гостей, форс-мажори)  

 Контроль завантаженості готелю та сервісів 

3. Керівник служби готельного господарства (Housekeeping) – Олена 

Юртаєва відповідальна за забезпечення чистоти і комфорту в готельних номерах. 

Обов’язки: 

 Організація прибирання номерів і громадських зон  

 Контроль стану номерного фонду  

 Управління покоївками та технічним персоналом  

 Закупівля засобів для прибирання, текстилю  

 Контроль стандартів гігієни 

4. Менеджер ресторану – Тетяна Швець забезпечує управління рестораном 

готелю. 

Обов’язки: 

 Організація роботи ресторану та обслуговування гостей  

 Контроль якості їжі та сервісу  

 Управління персоналом (офіціанти, кухарі)  

 Формування меню разом із шеф-кухарем  

 Проведення банкетів, подій 

5. Операційний менеджер – Марія Нижник організовує контроль усіх 

щоденних процесів. 

Обов’язки: 

 Забезпечення безперебійної роботи готелю  
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 Оптимізація процесів (заселення, обслуговування)  

 Контроль виконання стандартів сервісу  

 Взаємодія між відділами  

 Аналіз ефективності роботи 

6. Керівник відділу бронювання та рецепції (Front Office Manager) – Уляна 

Хаїнська. Основна роль: управління прийомом гостей і бронюванням. 

Обов’язки: 

 Контроль процесу бронювання номерів  

 Управління рецепцією  

 Робота з онлайн-системами бронювання  

 Аналіз завантаженості номерів  

 Навчання адміністраторів 

7. Менеджер відділу бронювання – Юля Кендзьора відповідальна за продаж 

номерів і роботу з клієнтами. 

Обов’язки: 

 Прийом і обробка бронювань  

 Комунікація з клієнтами (телефон, email, онлайн)  

 Контроль тарифів і спеціальних пропозицій  

 Співпраця з туристичними агентствами  

 Ведення бази клієнтів 

8. Адміністратор рецепції (Front Desk) – Вікторія Сульжик та Оксана Ковталів 

позмінно займаються обслуговуванням гостей. 

Обов’язки: 

 Реєстрація (check-in / check-out) гостей  

 Надання інформації про послуги готелю  

 Обробка запитів і скарг  

 Прийом оплат  

 Координація з іншими службами (прибирання, ресторан) 
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Саме рецепція є «обличчям» готелю і забезпечує перший контакт із гостем 

 

Інженерні (технічні) служби створюють умови для функціонування систем 

водопостачання, енергозбереження,  кондиціонування, теплопостачання, санітарно-

технічного устаткування, електротехнічних пристроїв, служб ремонту та 

будівництва, систем телебачення і зв'язку, а також технічного оснащення номерів, 

додаткових приміщень, кухні, довколишньої території. Склад служби: головний 

інженер, служба поточного ремонту, служба упорядкування території, служба 

зв'язку. 

Допоміжні служби забезпечують процес роботи готельного комплексу, 

пропонуючи послуги пральної, кравецької, білизняної служб, служб прибирання 

приміщень, послуги складу й ін. Додаткові служби роблять платні послуги по 

проханню клієнта.  

Структура готелю «Жорж» відповідає класичній моделі управління, у якій 

керівництво (директори) здійснює стратегічне планування та контроль, керівники 

відділів відповідають за управління окремими напрямками діяльності, а лінійний 

персонал забезпечує безпосереднє обслуговування гостей. Така система організації 

роботи сприяє чіткому розподілу обов’язків, ефективній координації між 

підрозділами та забезпеченню високого рівня сервісу для відвідувачів готелю. 

 

2.3. Практика запровадження систем мотивації в ТзОВ ГК «Жорж» 

 

 В ринкових умовах господарювання, підприємство має великі права у 

визначенні порядку оплати праці робітників. Воно само визначає чисельність 

працюючих на підприємстві і в залежності від отриманих доходів самостійно 

встановлює розмір заробітку. В залежності від категорії працівника, роду його 

роботи керівництво, власники підприємства можуть встановлювати будь яку форму 
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і систему оплати праці: просту погодинну або погодинно-преміальну, просту 

відрядну або відрядно-преміальну. За успіхи в роботі виплачується премія. 

 Оплата ідентична порядку організації заробітної плати, що базується на 

тарифній системі, а також погодинній та відрядній формах оплати праці. 

Характерною особливістю організації праці на цьому підприємстві є більш широке 

застосування відрядно-преміальної оплати праці для виробничих працівників, 

буфетників, касирів та ін. Керівництвом підприємства самостійно встановлюються 

оклади (ставки), виходячи з фінансових можливостей. Крім того багато працівників 

залучаються до роботи на контрактній роботі. Працівникам підприємства можуть 

встановлюватися підвищені оклади, надбавки та доплати в таких випадках: 

1. Підвищуються місячні оклади (ставки) за високу культуру обслуговування 

на 10 – 20 %. 

2. Працівникам, які володіють іноземними мовами ( офіціантам, барменам, 

метрдотелям та ін.) встановлюються надбавки до окладу ( стаки в розмірі від 10 до 

15 %). 

3. Висококваліфікованим завідуючим виробництвом, шеф-кухарям, кухарям, 

кондитерам, яким присвоєно звання «Майстер-кухар» або «Майстер-кондитер», 

встановлюється надбавка до тарифної ставки у розмірі, передбаченому 

Положенням про преміювання даного підприємства. 

4. Висококваліфікованим інженерно-технічним працівникам і спеціалістам 

також встановлюються надбавки до заробітної плати. 

5. Керівництво підприємства може дозволити суміщення професій, 

розширення зон обслуговування та доплачувати за це близько 30%. 

 Наприклад, прибиральниці виробничих приміщень ресторану була 

нарахована доплата за суміщення професій з 22 червня 2024 року по 29 червня 2024 

року в розмірі 4000.00 грн. Прибиральниці туалетів ресторану була нарахована 

доплата за збільшення обсягу роботи в розмірі 1250.00 грн. 
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 Важливим засобом підвищення матеріальної заінтересованості працівників у 

поліпшенні кінцевих результатів виробництва продукції та послуг в підприємстві є 

преміювання. При застосуванні різних преміальних систем оплати праці, крім 

основного заробітку, який нараховується відповідно до встановленої міри праці, 

передбачається нарахування додаткової оплати – премії. ЇЇ виплата в ТзОВ ГК 

«Жорж» зумовлена, як правило, досягненням додаткових результатів порівняно з 

прийнятими нормами. 

 Преміювання за основні результати господарської діяльності, а також 

спеціальне преміювання за виконання окремих важливих для підприємства 

показників роботи здійснюється за рахунок фонду оплати праці підприємства в 

межах коштів, передбачених на преміювання. 

 Преміювання працівників відбувається у відповідності до Положення про 

преміювання працівників ТзОВ ГК «Жорж». Це положення розробляється 

керівництвом ТзОВ ГК «Жорж», погоджується з профспілковим комітетом і 

включається до колективного договору як додаток. Це Положення щорічно 

одночасно з уточненням виробничої програми і товарообороту на наступний рік і 

укладанням колективного договору переглядають з метою приведення систем, умов 

і показників преміювання у відповідність до нових завдань і умов праці та 

виробництва. 

 Для підвищення стимулюючої ролі премій визначаються, в першу чергу, з 

метою преміювання, тобто встановлюють, які завдання переслідує підприємство, 

запроваджуючи підприємство. 

 При організації преміювання особливу увагу в підприємстві ТзОВ ГК 

«Жорж» приділяють вибору та обґрунтуванню показників преміювання, які 

поділяються на основні та додаткові. Основними вважаються показники, 

досягнення яких має вирішальне значення для розв'язання проблем, що стоять 

перед колективом або окремими працівниками. Додаткові показники преміювання 

мають стимулювати різні менш значущі аспекти трудової діяльності. Щодо 
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показників преміювання, то вони мають бути конкретними, легко обліковуватися. 

Крім цього, їх не повинно бути більше, ніж 2 – 3 (максимум – 4). Тому в кожному 

конкретному випадку вибирають найважливіші виробничі показники.  

 Умови преміювання виконують, власне кажучи, контрольну функцію. Вони 

вводяться для того, щоб преміювання за вибраними показниками не було відірване 

від інших істотних показників виробничої діяльності. Виконання умов преміювання 

не є підставою для розмірів винагороди. Коли не виконано основних умов 

преміювання, премія не виплачується, а у разі невиконання додаткових умов премія 

може сплачуватися у менших розмірах (у межаж до 50%). У випадку перевиконання 

основних і додаткових показників розмір премії збільшується. При невиконанні 

основних показників премія не виплачується, а невиконання додаткових – є 

підставою для зменшення винагороди.  

 Важливою складовою преміальної системи в ресторані ТзОВ ГК «Жорж» є 

періодичність преміювання. При визначенні періодичності преміювання ( за 

місячні, квартальні, річні результати чи одноразово) враховують особливості 

організації виробництва і праці, характер показників преміювання, наявність 

відповідного обліку результатів діяльності за конкретний період. 

 Так, робітників преміюють за поточні основні результати діяльності, як 

правило, щомісяця. Саме така періодичність сприяє мотивації праці робітників і 

можлива завдяки оперативному обліку результатів праці цієї категорії персоналу. 

Для керівників, спеціалістів і службовців практикують щоквартальну періодичність 

преміювання, оскільки показники і умови заохочення можуть бути визначені 

найчастіше на основі квартальної звітності. 

 Наприклад, у відповідності до Положення про преміювання працівників 

ТзОВ ГК «Жорж», були визначені такі премії: 

- за виконання особливо важливого завдання, пов'язаного з обслуговуванням 

банкетів преміювати працівників ресторану: трьох осіб по 2000 грн кожному. 
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- за сумлінну працю, добросовісне ставлення до своєї роботи та з нагоди ювілею 50-

річчя від дня народження оголосити подяку прибиральниці ресторану і преміювати 

грошима в розмірі її посадового окладу.  

- премії працівникам за травень 2025 року при виконанні прибутку;  

- премії за рахунок витрат основним працівникам ТзОВ ГК «Жорж» за фактично 

відпрацьований час у травні 2025 року в розмірі 100 % заробітної плати;  

- за виконання особливо важливого завдання, пов'язаного з чисткою і миттям 

скляної стелі в барі № 1 ресторану, преміювати наступних працівників:  

- столяра 6 розряду ; 

- слюсаря-сантехніка 6 розряду; 

- електромонтера 6 розряду ; 

- електромонтера 6 розряду ; 

- прибиральницю ресторану; 

- прибиральницю-мийницю бару №1 ресторану.  

 В той же час за неналежне виконання своїх посадових обов'язків працівники 

підприємства ресторанного господарства ТзОВ ГК «Жорж» у відповідності до 

Положення про преміювання можуть бути позбавлені премії. Наприклад, згідно з 

наказом, були позбавлені премії за квітень 2024 року: комірник складів на 80% та 

прибиральниця ресторану на 50%. 

Фонд оплати праці та інші виплати в підприємстві складається з: 

1. Фонду оплати праці штатних працівників, у тому числі: фонду основної 

заробітної плати та фонду додаткової заробітної плати, заохочувальних та 

компенсаційних виплат. 

В свою чергу фонд додаткової заробітної плати включає: 

- надбавки та доплати до тарифних ставок та посадових окладів; 

- премії та винагороди, що носять систематичний характер (щомісячні, 

щоквартальні; 
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- виплати в порядку компенсації втрати заробітної плати згідно чинного 

законодавства: у зв'язку з порушенням термінів її виплати, внаслідок зростання 

споживчих цін. 

Заохочувальні та компенсаційні виплати складаються з матеріальної 

допомоги та соціальних пільг, що носять індивідуальний характер. 

2. Оплати за невикористані відпустки. 

3. Доходів, дивідендів, процентів згідно акцій, внесків та договорів оренди 

земельних ділянок та майна, що нараховані до сплати (у грошовій та натуральній 

формі) штатним працівникам облікового складу. 

 

2.4. Діагностика існуючої системи мотивації та стимулювання персоналу 

готелю «Жорж» 

 

Висока якість обслуговування гостей, позитивний імідж готелю та стабільний 

рівень задоволеності клієнтів значною мірою залежать від ефективної роботи 

персоналу. У готелі «Жорж» важливу роль відіграє система мотивації та 

стимулювання працівників, яка спрямована на підвищення продуктивності праці, 

формування лояльності персоналу та забезпечення високих стандартів сервісу. 

Основні складові системи мотивації в готелі «Жорж»: 

1. Конкурентна оплата праці. Рівень заробітної плати у готелі формується з 

урахуванням ситуації на локальному ринку праці та відповідає середньому рівню в 

готельному секторі Львова. Для працівників передбачені додаткові матеріальні 

заохочення у вигляді премій, які можуть нараховуватися залежно від 

індивідуальних результатів роботи або загальних показників діяльності готелю. 

2. Система визнання та заохочення. У готелі застосовуються різні форми 

нематеріального стимулювання, зокрема відзначення працівників за високий рівень 

обслуговування гостей. Керівництво регулярно відзначає найкращих 

співробітників, що може супроводжуватися подяками, грамотами або додатковими 
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бонусами. Це сприяє підвищенню мотивації та формує позитивний психологічний 

клімат у колективі. 

3. Корпоративна культура та залученість персоналу. У готелі «Жорж» 

підтримується сприятлива корпоративна атмосфера, яка базується на взаємоповазі, 

відкритості та командній роботі. Особлива увага приділяється ефективній 

комунікації між працівниками та керівництвом, а також врахуванню думки 

персоналу при прийнятті управлінських рішень. 

4. Навчання та професійний розвиток. Адміністрація готелю приділяє увагу 

підвищенню кваліфікації працівників через участь у тренінгах, семінарах та 

внутрішніх навчальних програмах. Це дозволяє персоналу вдосконалювати 

професійні навички, підвищувати якість обслуговування та адаптуватися до 

сучасних вимог готельної індустрії. 

5. Кар’єрне зростання. У готелі створюються умови для професійного 

просування працівників. За наявності відповідних компетенцій співробітники 

можуть отримати підвищення або перейти на інші посади в межах готелю. Такий 

підхід стимулює довгострокову співпрацю та розвиток персоналу. 

6. Соціальні пільги та додаткові переваги. Працівникам можуть надаватися 

певні соціальні гарантії, зокрема оплачувані відпустки, гнучкий графік роботи або 

інші бонуси залежно від посади та стажу роботи. Також можливі знижки на послуги 

готелю, що підвищує зацікавленість персоналу у діяльності підприємства. 

Таким чином, система мотивації у готелі «Жорж» поєднує матеріальні та 

нематеріальні стимули, що сприяє підвищенню ефективності роботи персоналу та 

підтриманню високого рівня обслуговування гостей (табл 2.2.) 
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Табл. 2.2. 

Аналіз матеріальних та нематеріальних мотиваційних стимулів у готелі «Жорж»  

Критерій Переваги Недоліки / Виклики 

Оплата праці -Конкурентоспроможна,  

вища за середньоринкову 

- Бонуси за результати 

- Висока вартість утримання 

персоналу для готельного 

комплексу 

Визнання заслуг - Програма  

“Catch Me at My Best” 

- Систематичне відзначення 

працівників 

- Можливість отримати нагороди 

та бонуси 

- Можлива суб’єктивність у 

процесі відбору кращих 

працівників 

Корпоративна 

культура 

- Поважне ставлення до 

персоналу 

- Політика «внутрішнього 

клієнта» 

- Відкритість до зворотного 

зв’язку 

- Потребує постійного 

моніторингу та підтримки, щоб 

не перетворилася на 

формальність 

Навчання та розвиток - проплачені курси підвищення 

працівників 

- Регулярні тренінги 

- Реальні шанси на розвиток 

кар'єри 

- Не всі працівники однаково 

вмотивовані до навчання 

Кар’єрні можливості - Політика внутрішнього 

просування 

- Мобільність у межах структури 

- Може виникати конкуренція 

серед працівників, що іноді 

створює напругу 

Соціальні переваги - Знижки на проживання  

(в партнерських готелях) 

- Медичне страхування, 

відпустки, пенсійні програми 

- Рівень переваг залежить від 

країни та місцевого 

законодавства 
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Висновок до 2 розділу:  

Стимулювання працівників є невід’ємною частиною ефективного управління 

у сфері готельного бізнесу. У різних країнах підходи до мотивації персоналу 

можуть суттєво відрізнятися залежно від рівня економічного розвитку, 

національних традицій, культури управління та законодавчої бази. Досвід як 

зарубіжних, так і українських готельних підприємств демонструє, що правильно 

побудована система стимулювання сприяє не лише зростанню продуктивності 

праці, а й зниженню плинності кадрів, підвищенню якості обслуговування та 

задоволеності клієнтів.  

Аналізуючи систему мотивації ТзОВ ГК «Жорж», можна зробити висновок, що 

вона є добре структурованою, гнучкою та спрямованою на довготривалу співпрацю 

з персоналом. Велика увага приділяється не лише матеріальним стимулам, але й 

створенню умов для особистісного та професійного розвитку працівників, 

формуванню корпоративної ідентичності та емоційної прив’язаності до компанії.  
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РОЗДІЛ 3.  

ШЛЯХИ ПІДВИЩЕННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ ЗАСТОСУВАННЯ СУЧАСНИХ 

СИСТЕМ МОТИВАЦІЇ ПЕРСОНАЛУ ТЗОВ ГК «ЖОРЖ 

 

3.1. Розробка сучасних методів матеріального стимулювання 

У готельній сфері питання мотивації персоналу посідає особливе місце, 

оскільки рівень обслуговування напряму залежить від зацікавленості працівників у 

своїй роботі.  

Одним із найпотужніших інструментів мотиваційного впливу залишається 

матеріальне стимулювання, однак у сучасних умовах воно має бути гнучким, 

продуманим та адаптованим до особливостей бізнесу і потреб персоналу.   

1. Персоналізовані бонусні програми.  

Сучасна система заохочень повинна враховувати не тільки загальні показники, 

а й індивідуальні досягнення кожного працівника. Наприклад, для працівників 

служби прийому можуть запроваджуватися премії за позитивні відгуки клієнтів, 

відсутність скарг або за активну участь у внутрішніх ініціативах (наприклад, участь 

у вдосконаленні сервісу). Персоналізовані бонуси можуть також передбачати 

підвищення оплати за конкретні досягнення, наприклад: перевищення 

встановленого плану з продажів додаткових послуг (апгрейди номерів, платні 

сервіси тощо);  рекомендації готелю, що привели нових клієнтів;  ефективне 

управління конфліктними ситуаціями з гостями. Таким чином, співробітник бачить 

прямий зв'язок між власними зусиллями та отриманою матеріальною винагородою, 

що підвищує його залученість та ініціативність.  

2. Гнучка система мотивацій  

Один із сучасних підходів до стимулювання — це можливість вибору форми 

винагороди. Наприклад, замість стандартної грошової премії працівник може 

обрати:  додатковий вихідний;  безкоштовне харчування на певний період;  оплату 

короткострокового курсу/сертифікату;  подарунковий сертифікат або путівку. 
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Такий підхід не лише підвищує лояльність, але й дає змогу врахувати індивідуальні 

потреби кожного члена колективу.   

3. KPI та прозорість оцінювання   

Запровадження системи ключових показників ефективності (KPI) дозволяє 

об'єктивно оцінювати внесок кожного працівника у результат діяльності готелю. 

Наприклад, для персоналу різних підрозділів можуть бути визначені такі KPI:  

рівень задоволеності клієнтів;  середня оцінка в онлайн-відгуках;  кількість успішно 

вирішених звернень;  зменшення витрат або покращення логістики в 

господарському відділі;  своєчасність та якість виконання завдань.  Важливо, щоб 

система KPI була прозорою, зрозумілою та узгодженою з працівниками. Це сприяє 

підвищенню довіри та відчуття справедливості.   

4. Колективна мотивація та командні премії  

У готельному бізнесі часто саме злагоджена командна робота визначає 

загальний результат. Тому доцільно впроваджувати систему колективних премій. 

Наприклад:  премії для всієї зміни, яка отримала найвищу оцінку від гостей;  

заохочення команди за досягнення високих показників продажів чи оптимізацію 

витрат;  бонуси за ефективне проведення великих заходів чи конференцій.  Це не 

лише стимулює співробітників працювати як єдиний механізм, а й зміцнює 

корпоративну культуру та взаємну підтримку.   

5. Стимули для нових і сезонних працівників  

Оскільки у готельній галузі часто працює багато тимчасового персоналу 

(особливо в туристичних регіонах), важливо розробити спеціальні мотиваційні 

програми для таких співробітників. Сюди можуть входити: стартові бонуси після 

завершення випробувального терміну;  премії за бездоганне виконання обов’язків у 

сезонний період;  можливість укладення довготривалого контракту за результатами 

сезонної роботи. Це дозволяє зменшити плинність кадрів і втрати, пов’язані з 

частими пошуками та навчанням нових працівників.   

6. Сезонні, ситуативні та святкові винагороди   
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Для підтримки високого рівня мотивації варто також застосовувати ситуативні 

стимули, які прив’язані до певних періодів або подій. Наприклад:  новорічні та 

святкові бонуси;  спеціальні виплати за роботу у вихідні та святкові дні;  премії під 

час «високого сезону», коли навантаження суттєво зростає.  Такі заохочення 

демонструють повагу до зусиль працівників і компенсують додаткову складність 

роботи в пікові періоди.   

Розробка ефективної системи матеріального стимулювання повинна 

враховувати не лише рівень заробітної плати, а й гнучкість, прозорість, можливість 

персоналізації винагород. Поєднання індивідуальних та колективних форм 

преміювання, прозорих критеріїв оцінки результатів, а також використання гнучких 

і нестандартних мотиваційних рішень дозволяє сформувати сильну внутрішню 

мотивацію у працівників, зменшити плинність кадрів і створити стабільне трудове 

середовище.  Для готельного бізнесу, де якість сервісу напряму залежить від 

ставлення працівника до своєї справи, це має вирішальне значення. Саме тому 

інвестування у продуману та сучасну систему матеріального стимулювання слід 

вважати стратегічним завданням управлінської команди кожного готельного 

підприємства. 

 

3.2. Впровадження нематеріальних мотиваторів   

У сучасному готельному бізнесі нематеріальні мотиватори відіграють не менш 

важливу роль, ніж матеріальні заохочення. Хоча фінансова винагорода є ключовим 

елементом мотиваційної системи, саме нематеріальні фактори часто забезпечують 

довготривалу лояльність, підвищують рівень залученості персоналу та створюють 

позитивний емоційний клімат у трудовому колективі. Нематеріальна мотивація 

охоплює сукупність психологічних, соціальних та організаційних стимулів, які 

формують у працівника бажання працювати ефективно не тільки «заради грошей», 

а й заради професійного визнання, розвитку, самореалізації та комфортної 

атмосфери на робочому місці.   
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1.Визнання та подяка   

Одним із найсильніших нематеріальних стимулів є публічне визнання 

досягнень. У практиці готельних підприємств доцільно запроваджувати такі форми:  

відзнака «Працівник місяця»; оголошення подяки під час загальних зборів 

колективу;  публікація інформації про досягнення співробітника на внутрішньому 

стенді або корпоративному порталі; листи подяки від керівництва або клієнтів.  

Визнання викликає у працівника відчуття значущості та належності до справи, якою 

він займається, що підвищує емоційне задоволення від роботи. 

2. Кар’єрне зростання та професійний розвиток  

Можливість розвитку – один з найважливіших чинників утримання 

працівників, особливо серед молоді. До нематеріальних мотиваторів варто 

віднести: внутрішні навчання, тренінги та участь у семінарах; програми 

наставництва для новачків;  розробка індивідуальних планів професійного росту;  

можливість займати вищі посади через внутрішнє просування.  Надання 

співробітникам шансів для розвитку формує довіру до роботодавця та бажання 

пов’язати з ним своє професійне майбутнє.   

3. Позитивний мікроклімат і довірливі стосунки  

Психологічна атмосфера у колективі є важливим фактором нематеріального 

стимулювання. До елементів, що сприяють її формуванню, належать:  повага з боку 

керівництва;  підтримка з боку колег;  відсутність надмірного тиску та 

несправедливих рішень;  можливість висловлювати думку та брати участь в 

ухваленні рішень.  Коли працівники відчувають, що їхнє слово має значення, вони 

проявляють ініціативу і відповідальність.   

4. Гнучкість і довіра   

Сучасні працівники все більше цінують баланс між роботою та особистим 

життям. Тому серед нематеріальних мотиваторів варто зазначити: можливість 

гнучкого графіку або зміни у розкладі за потреби;  довіру до працівника у виконанні 

обов’язків без надмірного контролю;  розуміння індивідуальних обставин з боку 
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керівництва (наприклад, у разі сімейних проблем або навчання). Такі підходи 

створюють комфортні умови для праці та знижують рівень стресу.   

5. Корпоративна культура та залучення   

Нематеріальну мотивацію значною мірою формує корпоративна культура. 

Якщо працівник відчуває себе частиною спільноти, яка поділяє цінності та цілі, 

його мотивація суттєво зростає. У цьому напрямі можна використовувати:  

командні заходи, неформальні зустрічі, святкування днів народження;  

корпоративні традиції;  внутрішні конкурси, квести, марафони;  участь у спільних 

волонтерських або соціальних проєктах. Такі ініціативи сприяють згуртованості 

колективу та підсилюють емоційний зв’язок працівника з компанією.  

6.Вплив на процеси і прийняття рішень  

Для багатьох працівників важливо не лише виконувати вказівки, а й брати 

участь у житті підприємства. Нематеріальним мотиватором може виступати:  участь 

у розробці внутрішніх стандартів обслуговування;  можливість вносити пропозиції 

щодо покращення роботи;  відкритість керівництва до зворотного зв’язку;  система 

опитувань або скриньки для ідей.   

Це стимулює ініціативність і показує, що кожна думка має значення.  

Успішне впровадження нематеріальних мотиваторів у готельному бізнесі 

дозволяє створити атмосферу довіри, поваги та спільної відповідальності за 

результат. Хоча такі стимули не мають прямого грошового вираження, вони здатні 

забезпечити високий рівень задоволеності працею, знизити плинність кадрів та 

посилити корпоративну ідентичність.   

Поєднання нематеріальної мотивації з матеріальними стимулами створює 

комплексну систему, яка дозволяє впливати на персонал на різних рівнях — як 

раціональному, так і емоційному. Такий підхід відповідає сучасним вимогам 

готельної індустрії, яка базується не лише на якості сервісу, а й на якості командної 

роботи, що його забезпечує. 
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3.3. Рекомендації щодо підвищення ефективності системи мотивації   

 

Ефективна система мотивації персоналу в готельному бізнесі є ключовим 

чинником стабільної та прибуткової діяльності підприємства.  

Враховуючи динамічні зміни на ринку праці, зростання вимог клієнтів і 

посилення конкуренції, підходи до стимулювання працівників потребують 

постійного вдосконалення. Нижче наведено комплекс рекомендацій, які дозволять 

підвищити результативність системи мотивації в готельному господарстві.  

1.Проведення регулярного аналізу мотиваційної системи  

Оцінка ефективності вже існуючих інструментів стимулювання є відправною 

точкою для будь-яких змін.  

Доцільно періодично здійснювати: опитування персоналу щодо рівня 

задоволеності умовами праці; оцінювання впливу стимулів на продуктивність; 

аналіз причин плинності кадрів.  

Такі діагностичні заходи дозволяють виявити «слабкі місця» в системі 

мотивації та сформулювати обґрунтовані зміни.   

2. Створення диференційованого підходу до мотивації   

Однакова система стимулів для всіх категорій працівників не є ефективною. 

Працівники різного віку, посади, досвіду та життєвих цінностей мають різні 

очікування. Тому рекомендується:  розробити індивідуальні мотиваційні плани для 

ключових працівників;  відокремити базові стимули (обов’язкові для всіх) від 

додаткових (за результатами, ініціативою, креативністю); адаптувати форми 

винагороди для різних департаментів (ресторан, ресепшн, клінінг тощо).   

3. Збалансування матеріальних і нематеріальних стимулів   

Для досягнення максимального ефекту важливо, щоб система мотивації 

поєднувала як грошові, так і нематеріальні інструменти. Наприклад:  премії, бонуси, 

оплата понаднормових годин – поєднувати з подяками, гнучким графіком, 

кар’єрними можливостями;  грошове заохочення за результати – із персональним 
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визнанням перед колективом.  Це дозволяє задовольнити як матеріальні, так і 

психологічні потреби працівників.   

4. Впровадження цифрових HR-інструментів  

Сучасні готельні підприємства повинні активно впроваджувати цифрові 

технології в управлінні персоналом:  автоматизовані системи обліку досягнень і 

преміювання; мобільні додатки для зворотного зв'язку та оцінювання ефективності;  

електронні платформи для навчання та розвитку працівників. Це забезпечує 

прозорість процесів, оперативність у прийнятті рішень і більшу залученість 

співробітників.   

5. Розвиток внутрішньої комунікації   

Чітка, прозора та регулярна комунікація між керівництвом і персоналом – 

важливий нематеріальний стимул. Працівники повинні розуміти: за що саме їх 

оцінюють; яким чином нараховується премія; які можливості для розвитку існують. 

Варто запровадити практику щотижневих коротких зустрічей, внутрішніх розсилок 

новин, корпоративних чатів або платформ для обговорення. 

6. Створення культури визнання  

Визнання досягнень – це безкоштовний, але потужний інструмент мотивації. 

Рекомендується: запровадити регулярні відзнаки на рівні відділів; створити систему 

номінацій (наприклад, «Найкращий працівник місяця»); стимулювати керівників до 

відкритої похвали своїх працівників.   

Таке ставлення з боку адміністрації формує відчуття значущості та зміцнює 

емоційний зв’язок з підприємством.   

7. Інвестування в навчання та професійний розвиток   

Підвищення кваліфікації персоналу – не лише вклад у розвиток підприємства, 

а й потужний мотиватор. Пропонується: проводити регулярні внутрішні навчання;  

надавати доступ до онлайн-курсів; покривати витрати на зовнішні тренінги чи 

сертифікації; створювати індивідуальні плани розвитку кар’єри. Це не лише 
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підвищує якість обслуговування, а й зменшує ризик звільнення кваліфікованих 

кадрів.   

Висновок до Розділу 3. 

Підвищення ефективності системи мотивації у готельному бізнесі вимагає 

комплексного підходу: поєднання фінансових і нефінансових стимулів, 

індивідуалізації підходів до персоналу, впровадження новітніх технологій 

управління та постійного аналізу внутрішнього стану команди. Лише система, яка 

відповідає сучасним реаліям, буде сприяти досягненню стратегічних цілей 

підприємства, зменшенню плинності кадрів і підвищенню якості обслуговування. 
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ВИСНОВКИ 

 

У результаті проведеного дослідження було встановлено, що ефективна 

система мотивації персоналу є важливою складовою успішної діяльності 

готельного підприємства. Вона сприяє підвищенню продуктивності праці, 

зниженню плинності кадрів, покращенню якості обслуговування та зміцненню 

репутації закладу в очах клієнтів. Аналіз теоретичних засад мотивації дозволив 

з’ясувати, що найкращі результати забезпечує поєднання матеріального та 

нематеріального стимулювання. Водночас система мотивації має бути гнучкою, 

справедливою, прозорою та адаптованою до потреб конкретного колективу. У сфері 

гостинності, де ключовим ресурсом є людський капітал, особливо важливим є 

емоційний комфорт працівників, визнання їхніх зусиль, можливості професійного 

розвитку та відчуття причетності до спільної справи. Практичний аналіз 

мотиваційної політики на прикладі ТзОВ ГК «Жорж» засвідчив, що організація 

ефективно поєднує різні методи заохочення персоналу, активно інвестує у навчання 

та розвиток працівників, підтримує внутрішню комунікацію та корпоративну 

культуру. Досвід цієї компанії може бути корисним для впровадження в 

українських готелях. Мотивація персоналу є однією з ключових умов успішного 

функціонування будь-якого готельного підприємства. У цій сфері людський фактор 

має вирішальне значення, оскільки якість обслуговування безпосередньо залежить 

від ставлення працівника до своєї роботи.  

Від того, наскільки працівник мотивований, залежить і його ефективність, і 

бажання вдосконалюватися, і рівень задоволення гостей, в чому ми переконались 

на прикладі функціонування ТзОВ ГК «Жорж».  

Узагальнюючи результати дослідження системи мотивації персоналу готелю 

«Жорж», можна зробити висновок, що вона має комплексний і багаторівневий 

характер, поєднуючи як матеріальні, так і нематеріальні стимули. В основі 

мотиваційної політики лежить конкурентоспроможна оплата праці, яка в окремих 
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випадках перевищує середньоринкові показники та доповнюється системою 

бонусів за досягнення результатів. Водночас така модель потребує значних витрат 

на утримання персоналу, що є певним викликом для підприємства. 

Суттєвим елементом мотивації є система визнання заслуг працівників, яка 

включає регулярне відзначення досягнень, надання нагород і бонусів, а також 

використання спеціальних програм заохочення, зокрема формату «Catch Me at My 

Best». Це сприяє підвищенню залученості персоналу, хоча може супроводжуватися 

ризиком суб’єктивності при визначенні кращих співробітників. 

Корпоративна культура готелю базується на принципах поваги до персоналу, 

відкритості до зворотного зв’язку та концепції «внутрішнього клієнта». Такий 

підхід формує сприятливе робоче середовище, проте потребує постійної підтримки 

та контролю, щоб уникнути формалізації цих цінностей. 

Важливим напрямом є розвиток персоналу, який реалізується через 

фінансування навчальних курсів, проведення регулярних тренінгів і створення 

реальних можливостей для професійного зростання. Разом із тим не всі працівники 

демонструють однаковий рівень мотивації до навчання, що може знижувати 

ефективність цих заходів. 

Кар’єрне зростання забезпечується завдяки політиці внутрішнього 

просування та можливості професійної мобільності в межах організації. Це 

стимулює працівників до довгострокової співпраці, хоча іноді може спричиняти 

конкуренцію між ними та певну напруженість у колективі. 

Додатково система мотивації включає соціальні пільги, такі як знижки на 

проживання (зокрема в партнерських готелях), медичне страхування, оплачувані 

відпустки та пенсійні програми. Однак рівень таких переваг може залежати від 

зовнішніх факторів, зокрема країни та чинного законодавства. 

Отже, система мотивації готелю «Жорж» є достатньо ефективною та 

різноплановою, проте водночас потребує постійного вдосконалення з урахуванням 
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наявних викликів для забезпечення стабільного розвитку персоналу та підвищення 

конкурентоспроможності підприємства. 

Успішний готельний бізнес розуміє, що мотивований працівник – це найкраща 

інвестиція. Саме тому провідні підприємства індустрії гостинності активно 

впроваджують програми стимулювання персоналу, поєднуючи матеріальні та 

нематеріальні фактори. 

 Запропоновані у роботі шляхи удосконалення системи мотивації включають 

впровадження сучасних підходів до преміювання, розвиток нематеріального 

стимулювання, використання цифрових HR-інструментів, диференційований підхід 

до різних категорій персоналу та створення позитивного мікроклімату в колективі.  

Отже, ефективна мотиваційна система є не лише інструментом підвищення 

результативності праці, а й важливим чинником сталого розвитку готельного 

бізнесу загалом. 
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