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ВСТУП 

 

У сучасних умовах розвитку світової економіки туризм відіграє важливу 

роль як один із провідних чинників економічного зростання, задоволення потреб 

населення та розвитку міжнародних соціально-економічних зв’язків. Туристична 

індустрія є однією з найбільш динамічних галузей, яка формує значну частку 

валового внутрішнього продукту багатьох країн світу та сприяє активізації 

міжнародної співпраці. 

В Україні туризм також посідає важливе місце в структурі національної 

економіки. Розвиток туристичної сфери передбачає створення 

конкурентоспроможного ринку послуг, удосконалення інфраструктури, 

інтеграцію у світовий туристичний простір та забезпечення високого рівня 

обслуговування. У цьому контексті особливого значення набуває готельне 

господарство як ключовий елемент туристичної індустрії. 

Готельні підприємства забезпечують надання комплексу послуг, що 

безпосередньо впливають на рівень задоволеності споживачів. В умовах високої 

конкуренції саме якість обслуговування стає визначальним фактором успішної 

діяльності готелю. Це, у свою чергу, значною мірою залежить від рівня 

професійної підготовки персоналу, ефективності управління ним та правильно 

сформованої кадрової політики. 

Формування кадрової політики є важливим стратегічним завданням для 

готельного підприємства, оскільки персонал виступає основним ресурсом у сфері 

послуг. Особливість готельного бізнесу полягає в тому, що процес надання послуг 

відбувається безпосередньо у взаємодії з клієнтом, що підвищує вимоги до 

кваліфікації, комунікаційних навичок та професійної компетентності працівників. 

Для успішного вирішення всього різноманіття завдань з обслуговування 

гостей персоналові готелів і туристських комплексів необхідно оволодіти 

професійними знаннями і постійно їх удосконалювати. 
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Актуальність теми дипломної роботи зумовлена необхідністю 

удосконалення кадрової політики підприємств готельного господарства з метою 

підвищення ефективності їх діяльності та конкурентоспроможності на ринку. 

Раціональна організація роботи з персоналом, впровадження сучасних методів 

управління кадрами та формування ефективного трудового потенціалу є 

запорукою стабільного розвитку підприємства. 

Об’єктом дослідження є процес формування та реалізації кадрової політики 

готельного підприємства на прикладі готелю «Соната». 

Предметом дослідження виступають теоретичні та практичні аспекти 

управління персоналом і формування кадрової політики підприємства готельного 

господарства. 

Метою дипломної роботи є дослідження теоретичних засад і практичних 

аспектів формування кадрової політики готельного підприємства та розробка 

рекомендацій щодо її вдосконалення. 

Для досягнення поставленої мети визначено такі завдання: 

- дослідити сутність та значення кадрової політики підприємства; 

- визначити роль кадрової політики у системі управління підприємством; 

- проаналізувати систему управління персоналом готелю «Соната»; 

- оцінити фінансово-економічні показники діяльності підприємства; 

- розробити пропозиції щодо вдосконалення кадрової політики; 

- обґрунтувати економічну ефективність запропонованих заходів. 

Інформаційною базою дослідження є статистичні та аналітичні дані готелю 

«Соната», наукові праці вітчизняних і зарубіжних авторів, нормативно-правові 

акти, а також спеціалізована література з питань управління персоналом. 

Під час написання роботи було використано наступні наукові методи 

дослідження - емпіричні (опис, спостереження), теоретичні (аналіз, синтез), а 

також системний та конкретно соціологічний. 

Джерельної базою для написання наукової роботи служили наукові статті 

вітчизняних та іноземних фахівців у сфері економіки, інтерв’ю та дописи 

експертів у галузі туризму, результати незалежних статистичних опитувань, що 
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стосувались виявлення потреб сучасних туристів та економічних показників 

функціонування іноземних та українських туристичних підприємств, матеріали, 

що висвітлюють інноваційну діяльність в туризмі, що є одним з ключових 

показників формування туристичного попиту. 

Практичне значення отриманих результатів полягає у можливості 

використання запропонованих рекомендацій для вдосконалення кадрової 

політики готельних підприємств, підвищення ефективності управління 

персоналом та покращення якості надання послуг. 

Структура роботи. Бакалаврська робота складається зі вступу, трьох 

розділів, висновків, списку використаних джерел, додатків. Загальний обсяг 

роботи становить 73 сторінок. Робота доповнена – рисунками (3), таблицями (5), 

додатками (5).  Список використаних джерел налічує 60 позицій. 
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РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГІЧНІ ОСНОВИ КАДРОВОЇ ПОЛІТИКИ 

ГОТЕЛЬНИХ ПІДПРИЄМСТВ 

 

1.1. Сутність і значення кадрового забезпечення підприємств 

Упродовж тривалого часу в системі управління підприємствами людський 

фактор розглядався як другорядний елемент, підпорядкований виробничим і 

фінансовим цілям. Проте в сучасних умовах господарювання підхід до ролі 

персоналу суттєво змінився. Сьогодні саме людські ресурси визнаються 

ключовим чинником забезпечення ефективності діяльності підприємства та 

досягнення його стратегічних цілей. 

Такі зміни зумовлені глобальними трансформаціями в економіці, 

технологічним розвитком, посиленням конкуренції та зростанням вимог до якості 

продукції і послуг. Особливо це стосується сфери послуг, зокрема готельного 

господарства, де результат діяльності безпосередньо залежить від 

професіоналізму, компетентності та мотивації працівників. 

У сучасній теорії менеджменту доведено, що ефективне функціонування 

підприємства визначається не лише обраною стратегією чи організаційною 

структурою, а й рівнем розвитку та використання кадрового потенціалу. Провідні 

світові компанії інтегрують управління персоналом у загальну систему 

стратегічного управління, що дозволяє забезпечити узгодженість цілей організації 

та інтересів працівників.  

Ефективність інтеграції управління людськими ресурсами зі стратегічним 

плануванням підтверджується практикою провідних готельних мереж, таких як 

Marriott International, Hilton Worldwide та Hyatt Hotels Corporation. Досвід їх 

діяльності свідчить, що впровадження нових стратегій розвитку, орієнтованих на 

підвищення якості обслуговування та розширення ринку, супроводжується 

відповідними змінами в організаційній структурі та системі управління 

персоналом. Сьогодні вже доведено, що зміна стратегії дуже часто призводить до 

зміни структури готельного підприємства. Проте цей аналіз дає лише часткову 
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картину динаміки готелю. Окрім стратегії та структури стан готельного бізнесу 

визначається і третім елементом; людськими ресурсами.   Таким чином,   погляд   

на   проблему   докорінно   змінився   внаслідок потрійної еволюції: 

навколишнього економічного середовища, підприємства та самої людини [3; 21]. 

Значення кадрового забезпечення підприємства доцільно розглядати з 

кількох позицій: 

- кількісної, що передбачає оцінку витрат на оплату праці, підбір, навчання 

персоналу, створення належних умов праці; а також прямі та непрямі 

витрати, які охоплюють заробітну плату, кошти на підготовку та маркетинг 

персоналу, облаштування робочого місця та його постійне вдосконалення 

тощо. 

- якісної, яка охоплює рівень кваліфікації працівників, їх професійний 

розвиток, мотивацію та прагнення до кар’єрного зростання;  а також пошук 

людьми постійної роботи, підвищення професійного та культурного рівня 

найманих працівників, оцінка ними можливостей службового зростання 

тощо. 

- стратегічної, що полягає у формуванні конкурентних переваг підприємства 

через розвиток людського капіталу; а також  турбота керівництва про 

постійне підвищення кваліфікації працівників, усвідомлення значення 

людського чинника як елемента конкурентоздатності. 

Варто зазначити, що до останнього часу поняття "управління персоналом" у 

готельній управлінській практиці було відсутнім, хоча система управління 

кожною організацією мала функціональну підсистему управління кадрами та 

соціальним розвитком колективу. Основу концепції управління персоналом 

готельного підприємства в даний час становить зростаюча роль особистості 

працівника, знання його мотиваційних установок, вміння їх формувати та 

спрямовувати відповідно до завдань, що стоять перед організацією [6; 15 ]. 

В сучасних умовах економіки України питання управління персоналом 

набуває особливого значення. Зміни в соціально-економічному середовищі 

створюють як нові можливості для розвитку працівників, так і певні ризики, 
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пов’язані з нестабільністю та невизначеністю. У зв’язку з цим зростає роль 

ефективної кадрової політики, яка повинна враховувати індивідуальні 

особливості працівників та сприяти їх адаптації до змін. 

Система управління персоналом формується під впливом трьох основних 

факторів: 

- організаційної ієрархії, що базується на відносинах підпорядкування та 

контролю; тут основний засіб впливу - це відносини влади та 

підпорядкування, тиску на особистість зверху, за допомогою примусу, 

контролю над розподілом матеріальних благ; 

- організаційної культури, яка визначає цінності, норми поведінки та 

взаємовідносини в колективі; основні правила вироблені суспільством, 

організацією, групою людей спільні цінності, соціальні норми, установки 

поведінки, які регламентують дії особистості, спонукають особистість 

поводити себе так, а не інакше без видимого примусу; 

- ринкових відносин, що ґрунтуються на балансі інтересів роботодавця і 

працівника, мережа рівноправних відносин, заснованих на купівлі-продажу 

продукції та послуг, відносинах власності, рівновазі інтересів продавця та 

покупця. 

У сучасних умовах відбувається поступовий перехід від жорстких 

адміністративних методів управління до більш гнучких, економічно 

обґрунтованих підходів. Це зумовлює необхідність переорієнтації управління на 

задоволення потреб споживачів, підвищення ефективності діяльності та розвиток 

ініціативності працівників. 

Поняття управління персоналом можна трактувати як цілеспрямований 

вплив на працівників з метою забезпечення ефективного використання їхнього 

потенціалу для досягнення цілей організації. Воно включає процеси планування 

потреби в кадрах, їх підбору, адаптації, навчання, оцінювання, мотивації та 

розвитку. 

Для подальшого аналізу, ми розглянемо поняття "менеджмент персоналу" 

та трактування і визначення:  
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З одного боку, управління персоналом - це самостійна галузь менеджменту, 

головною метою якої є підвищення виробничої, творчої віддачі та активності 

персоналу; орієнтація на скорочення частки та кількості виробничих та 

управлінських працівників; вироблення та реалізація політики підбору та 

розміщення персоналу; вироблення правил прийому та звільнення персоналу; 

вирішення питань, пов'язаних з навчанням і підвищенням кваліфікації персоналу. 

Далі, можна звернемося до визначення управління кадрами, як  процесу 

планування,  підбору, підготовки, оцінки та неперервної освіти кадрів, 

спрямований на раціональне їх використання, підвищення ефективності 

виробництва і, в кінцевому результаті, на поліпшення якості життя. 

І ще одне визначення, це менеджмент персоналу, як процес вирішення 

завдань організації шляхом прийому, збереження, звільнення, вдосконалення та 

належного використання людських ресурсів. 

На нашу думку, найбільш простим визначенням менеджменту персоналу 

може бути адекватний цілям організації вплив на робочу силу. Таким чином, 

діяльність будь-якої готельної організації залежить від конкретних людей. Люди 

визначають придатність обладнання і технології, встановлюють для себе обсяг 

функцій, обов'язкових до виконання, пристосовують під свої можливості 

структури організації. Тому люди є центральним і головним елементом в будь-

якій системі управління  і в будь-якій виробничій системі [6;27 ]. 

Людські ресурси є центральним елементом будь-якої організації, оскільки 

саме працівники забезпечують функціонування виробничих процесів, визначають 

рівень використання техніки і технологій, а також впливають на результати 

діяльності підприємства. При цьому персонал виступає одночасно і об’єктом, і 

суб’єктом управління, що є специфічною особливістю кадрового менеджменту. 

Предметом управління персоналом є відносини, що виникають у процесі 

трудової діяльності, а також механізми ефективного використання людського 

потенціалу. Основною метою є поєднання професійного розвитку працівників із 

підвищенням результативності їх праці та досягненням стратегічних цілей 

підприємства. 
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Особливої уваги в сучасних умовах набуває концепція соціального 

партнерства, яка передбачає взаємодію між роботодавцями, працівниками та 

державою. Такий підхід сприяє узгодженню інтересів сторін, зменшенню 

соціальної напруги та формуванню стабільного трудового середовища. 

Соціальне партнерство виконує низку важливих функцій: 

- захисну, спрямовану на забезпечення прав працівників; 

- організаційну, що передбачає впорядкування трудових відносин; 

- регулюючу (миротворчу), яка сприяє запобіганню конфліктам [8; 38 ]. 

Таким чином, кадрове забезпечення є одним із ключових факторів 

ефективної діяльності підприємства, особливо в готельному бізнесі, де якість 

послуг безпосередньо залежить від професійного рівня та мотивації персоналу. 

Раціональне управління людськими ресурсами дозволяє не лише підвищити 

продуктивність праці, а й забезпечити конкурентоспроможність підприємства на 

ринку. 

 

 

1.2. Місце і роль кадрової політики в процесі функціонування готелю 

 

Ефективна діяльність підприємств готельного господарства неможлива без 

чітко сформованої та системно реалізованої кадрової політики. Саме вона 

визначає стратегічні підходи до управління персоналом і забезпечує узгодження 

цілей підприємства з розвитком його трудового потенціалу. 

Кадрова політика охоплює як зовнішні, так і внутрішні аспекти діяльності 

організації. Зовнішній напрям передбачає взаємодію з ринком праці, державними 

інституціями та навчальними закладами з метою залучення кваліфікованих 

працівників. Внутрішній напрям орієнтований на управління персоналом 

усередині підприємства, включаючи систему мотивації, винагород, професійного 

розвитку, соціального забезпечення та участі працівників у процесах управління. 

[10; 12 ]. 

У практиці управління персоналом виділяють кілька типів кадрової 
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політики, зокрема в умовах нестабільного або кризового середовища. 

Пасивна кадрова політика характеризується відсутністю чітко визначеної 

стратегії роботи з персоналом. Управлінські рішення приймаються ситуативно, а 

кадрова служба виконує переважно облікові функції без глибокого аналізу та 

прогнозування потреб у персоналі. У таких умовах проблеми кадрового 

забезпечення вирішуються лише після їх виникнення. В цей час керівництво 

підприємства не має чітко вираженої програми дій стосовно персоналу, і в умовах 

кризи на підприємстві готельного господарства кадрова робота зводиться до 

ліквідації негативних наслідків кризи. Кадрова служба готелю немає прогнозу 

кадрових потреб і не володіє засобами оцінки персоналу. У плані фінансового 

оздоровлення кадрова проблематика, як правило, відображена на рівні 

інформаційної довідки про персонал без відповідного аналізу кадрових проблем і 

причин їх виникнення. 

Реактивна кадрова політика передбачає реагування на вже наявні проблеми, 

такі як зниження мотивації працівників, конфлікти в колективі або дефіцит 

кваліфікованих кадрів. Підприємство здійснює діагностику ситуації та 

впроваджує заходи для усунення негативних наслідків, однак переважно без 

довгострокового планування. В цей період  керівництво підприємства здійснює 

контроль за симптомами кризової ситуації (виникнення конфліктних ситуацій, 

відсутність достатньо кваліфікованої робочої сили для вирішення завдань, 

відсутність мотивації продуктивної праці) і вживає заходи до локалізації кризи. 

Кадрові служби підприємств володіють засобами діагностики. Щодо фінансового 

забезпечення, як правило, кадрові проблеми на даний момент виділяються і 

зглядаються спеціально, накреслюються можливі шляхи їх вирішення. 

Превентивна кадрова політика базується на прогнозуванні можливих змін у 

кадровій сфері та частковому плануванні потреб у персоналі. Підприємство має 

інструменти аналізу та оцінки кадрової ситуації, що дозволяє завчасно визначати 

потребу в працівниках, однак можливості впливу на зовнішнє середовище 

залишаються обмеженими. В цей період керівництво готельного підприємства має 

обґрунтовані прогнози розвитку ситуації, однак не має засобів впливу на неї. 
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Кадрова служба готельного підприємства володіє не лише засобами діагностики 

персоналу, але й методами прогнозування кадрової ситуації на короткотерміновий 

період. У плані фінансового оздоровлення є  короткотерміновий  і середньо 

терміновий  прогнози потреби в персоналі [10; 30 ]. 

Слід зазначити, що концепцію довгострокової, орієнтованої на майбутнє 

кадрової політики, можна реалізувати з допомогою кадрового планування на 

основі узгодження інтересів роботодавців і найманих працівників готелю. Для 

готельного підприємства важливо мати в потрібний час, в потрібному місці, у 

певній кількості та з відповідною кваліфікацією такий персонал, який необхідний 

для вирішення виробничих завдань, досягнення мети діяльності Кадрове 

планування готелю повинно створювати умови для мотивації більш високої 

продуктивної праці та задоволення роботою. Важливим є факт, що людей 

приваблюють насамперед ті місця, де створені умови для розвитку їх здібностей і 

гарантований високий і стабільний заробіток. Слід пам'ятати, що кадрове 

планування готелю ефективне тоді, коли воно інтегроване в загальний процес 

планування в організації. 

Варто зазначити, що кадрове планування готельного підприємства повинно 

дати відповіді на такі запитання: 

- яка кількість працівників, якої кваліфікації, коли і де будуть задіяні у 

функціонуванні готелю; 

- яким чином можна залучити потрібний і скоротити зайвий персонал без 

нанесення соціального збитку готелю; 

- як саме найкраще використовувати персонал готелю відповідно до його 

здібностей; 

- яким чином слід  забезпечити розвиток персоналу для виконання нових 

робіт і підтримання його знань відповідно із завантаженням готелю. 

Важливим фактором є аналіз і проектування робочих місць готелю, а це є 

попередньою умовою планування потреби в персоналі. 

Відповідно, аналіз робочого місця дозволяє визначити: 

- час, необхідний для виконання основних виробничих операцій; 
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- операції, які необхідно включити до виробничого процесу; 

- організацію робочого місця, яке дозволить підвищити продуктивність праці; 

- доцільний режим роботи для даного робочого місця; 

- характеристики особистості, притаманні робітнику для виконання 

виробничої операції; 

- використання інформації, отриманої в результаті аналізу робочого місця, 

для розроблення програми управління персоналом. 

Виділяють такі стадії аналізу робочого місця: 

- аналіз структури організації і місця кожного робочого процесу в ньому; 

- визначення мети аналізу робочого місця і як буде використовуватися 

інформація про нього; 

- відбір типових робочих місць, 

- вибір методу аналізу робочих місць і його використанні! з метою збору 

необхідних даних; 

- опис робочого місця та створення його специфікації; 

- використання інформації для проектування робочого місця; 

- оцінка та впровадження проекту модифікованого робочого місця. 

Будь-які стандарти для опису робочих місць (процесів) відсутні, але, як 

правило, вони охоплюють такі розділи: найменування посади; короткий опис 

посадових функцій; дії робітника під час виконання своїх посадових функцій 

(опис виконуваних завдань, опис використовуваних матеріалів, рівень 

контрольованості дій працівника і контролю, що здійснюється з його боку 

відносно інших працівників), умови праці та виробниче середовище (температура, 

освітлення, рівень шуму та шкідливі впливи на робочому місці); соціальне 

оточення (інформація про розміри робочої групи та стосунки між працівниками) 

[15; 40 ]. 

Інформація про існуючі робочі місця може бути використана для вибору 

оптимального поєднання робочих елементів, обов'язків і завдань працівників. 

Трудомісткість окремих видів робіт є вихідною базою для планування 

потреби у персоналі. Планування та організація забезпечення підприємств 
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персоналом - це система різноманітних форм і методів роботи, спрямованих на 

своєчасне і якісне компонування організацій персоналом, що створює необхідні 

умови для успішного виконання виробничої програми та соціального розвитку 

працюючих. 

Процес планування охоплює три етапи: 

1.   Оцінка наявних ресурсів ("кадровий аудит", який передбачає перевірку 

відповідності персоналу організації її меті та цінностям). 

2.   Розрахунок потреби в різних категоріях працюючих на певний час. Так, 

вихідними даними для визначення необхідної кількості робітників, їх 

професійного та кваліфікаційного складу є: виробнича програма; норми 

виробітку; заплановане зростання продуктивності праці; структура робіт. 

3.   Вироблення програми забезпечення потреби в персоналі. 

Формування кількісного та якісного складу персоналу здійснюється за 

допомогою набору та відбору персоналу. 

Набір полягає у створенні необхідного резерву кандидатів на всі посади та 

робочі місця, з якого організація відбирає найкращих для неї працівників. При 

цьому враховується: вихід на пенсію; звільнення у зв'язку з закінченням договору 

про найм; розширення сфери діяльності організації тощо. 

Набір проводять із зовнішніх і внутрішніх джерел. До засобів зовнішнього 

збору належать: публікація оголошень у газетах і професійних журналах, 

зверненнях до агентств працевлаштування, усна реклама тощо. Однак більшість 

організацій надають перевагу внутрішньому набору, який передбачає просування 

по службі працівників своєї організації. У кожній конкретній ситуації зовнішній 

та внутрішній набір має свої переваги та недоліки [30; 29 ]. 

На етапі відбору персоналу керівництво організації відбирає найкращих 

кандидатів з резерву, створеного під час набору. Ефективний   відбір персоналу — 

це одна з форм попереднього контролю якості людських ресурсів. Найбільш 

широко вживаними методами збору інформації для прийняття рішення про відбір 

конкретного кандидата на робоче місце є випробування, співбесіди, тестування. 

Ці методи можуть забезпечити керівництво різноманітною інформацією про 
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можливості конкретного працівника, однак допоможуть дати відповіді на важливе 

запитання: чи буде людина повністю реалізувати свої знання і можливості в 

конкретній виробничій ситуації? Позитивна відповідь на це запитання залежить 

від побудови та функціонування ефективної мотиваційної системи [15; 40 ]. 

Основним структурним підрозділом управління персоналом у вітчизняних 

організаціях є відділ кадрів, на який покладаються функції найму та звільнення 

працівників, а також підвищення кваліфікації та перепідготовки персоналу. Поряд 

з тим рівень роботи з персоналом не відповідає сьогодні завданням радикальної 

перебудови управління організацією. У практику діяльності кадрових служб 

повільно впроваджуються наукові методи оцінки, розміщення та підготовки 

персоналу на основі результатів соціологічних і психологічних досліджень. 

Недостатнім є рівень організаційно-правової та соціально-психологічної культури 

працівників кадрових служб, значна частина яких не має відповідної освіти, 

тривалий час не підвищує своєї кваліфікації. На сьогодні відділи кадрів не є ні 

методичними, ні інформації ними, ні координуючими центрами кадрової роботи. 

Вони структурно відокремлені від відділів організації праці і заробітної плати, 

відділів охорона, праці та  техніки  безпеки, юридичних відділів та інших 

підрозділів, які виконують функції управління персоналом. Служби управління 

персоналом як правило, мають низький організаційний статус, є слабкими у 

професійному відношенні. У зв'язку з цим вони не виконують цілого ряду завдань 

управління персоналом і забезпечення нормальних умов його роботи: 

- соціально-психологічна діагностика; 

- аналіз і регулювання групових і особистих стосунків, взаємин керівництва; 

- управління виробничими і соціальними конфліктами та стресами; 

- інформаційне забезпечення системи управління персоналом; 

- управління зайнятістю; 

- оцінка і підбір кандидатів на вакантні посади; 

- аналіз кадрового потенціалу і потреби в персоналі; 

- маркетинг кадрів; 

- планування і контроль ділової кар'єра; 
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- професійна та соціально-психологічна адаптація працівників; 

- управління трудовою мотивацією; 

- правові питання трудових відносин; 

- психофізіологія, ергономіка та естетика праці. 

В умовах командно-адміністративної системи ці завдання розглядалися 

другорядні, однак при переході до ринку вони висуваються на перший ряд, і в їх 

реалізації зацікавлена кожна організація, хоча у більшості підприємців і 

керівників організацій відсутні знання і вміння роботи з персоналом. Володіння 

основами менеджменту персоналу, його принци-ми та методами вкрай важливе 

для організаторів виробництва, сприяє формуванню у них розуміння важливості 

правильно?, науково обґрунтованої боти з людьми, підвищенню престижу 

кадрових служб і в підсумку - підвищенню ефективності використання персоналу 

[17; 37]. 

Нові служби управління персоналом створюються, як правило, на базі 

традиційних служб: відділу кадрів, відділу організації праці та заробітної плати, 

відділу охорони праці та техніки безпеки тощо. Завдання нових реорганізованих) 

служб полягають у реалізації кадрової політики та ординації діяльності 

управління персоналом в організації. У зв'язку з цим вони починають розширяти 

коло своїх функцій, і від традиційних кадрових питань, пов'язаних з фіксацією, 

обліком руху персоналу переходять до дроблення стратегічних і тактичних 

питань кадрової політики, формування ефективної системи винагород та 

оптимізації структури доходів працівників, управління професійним просуванням, 

попередження конфліктів, вчення ринку трудових ресурсів тощо. 

Безумовно, структура служби управління персоналом багато в чому 

зазначається характером і розмірами організації, особливостями продукції та 

послуг. У малих та середніх організаціях багато функцій управління персоналом 

реалізується переважно лінійними керівниками, а у великих -формуються 

самостійні структурні підрозділи для реалізації окремих функцій. У ряді 

організацій формуються структури управління персоналом, :і об'єднують під 

єдиним керівництвом заступника директора з персоналу і підрозділи, що причетні 
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до роботи з кадрами [17; 40 ]. 

Наведемо орієнтовний склад функціональних підсистем системи управління 

персоналом організації, які об'єднують сукупність однорідних функцій: 

1. Підсистема маркетингу, прогнозування та планування персоналу (аналіз 

кадрового потенціалу; вироблення стратегії управління персоналом; аналіз ринку 

праці; прогнозування та планування потреби в персоналі; організація реклами; 

стосунки із зовнішніми джерелами, що забезпечують організацію персоналом; 

оцінка кандидатів на вакантні посади; поточна оцінка результатів діяльності). 

2.   Підсистема розвитку персоналу (технічне та економічне навчання, 

перепідготовка та підвищення кваліфікації, управління кар'єрою, професійна та 

соціально-психологічна адаптація працівників, профорієнтація). 

3.   Підсистема аналізу та вдосконалення системи винагород (нормування і 

тарифікація трудового процесу, управління вибором поведінки, розроблення 

систем оплати праці, розроблення форм участі персоналу в прибутках і капіталі, 

використання засобів морального заохочення). 

4.   Підсистема умов праці (охорона праці і техніка безпеки, дотримання 

норм технічної естетики, психофізіології та ергономіки праці). 

5.  Підсистема трудових відносин (взаємодія з профспілками, аналіз і 

регулювання відносин  керівництва, соціально-психологічна діагностика, аналіз  і 

регулювання групових і особистих взаємовідносин, управління виробничими 

конфліктами). 

6.   Підсистема юридичних послуг (вирішення правових питань трудових 

відносин, узгодження розпорядчих документів з питань управління персоналом). 

7.   Підсистема обліку персоналу (оформлення та облік найму, звільнення та 

переміщень персоналу, інформаційне забезпечення системи управління 

персоналом). 

8.   Підсистема розвитку соціальної інфраструктури (управління житлово-

побутовим обслуговуванням, забезпечення охорони здоров'я та відпочинку, 

організація продажу продуктів харчування та товарів широкого вжитку). 

9.   Підсистема розроблення та вдосконалення організаційної структури 
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управління (аналіз існуючої організаційної структури управління, проектування 

організаційної структури, розроблення штатного розпису). 

Наведена структура системи управління персоналом є орієнтовною, і 

залежно від розмірів організації склад підрозділів буде змінюватися (в малих 

організаціях один підрозділ може виконувати функції кількох підсистем, а у 

великих - функції кожної підсистеми, як правило, виконує окремий підрозділ) [19; 

45 ]. 

Варто зазначити, що найбільш ефективною в сучасних умовах вважається 

активна (стратегічна) кадрова політика, яка передбачає довгострокове 

планування, розвиток персоналу та інтеграцію кадрових рішень у загальну 

стратегію готельного підприємства. У готельному бізнесі це особливо важливо, 

оскільки якість обслуговування гостей безпосередньо залежить від рівня 

підготовки та мотивації працівників. 

Реалізація сучасної кадрової політики готелю ґрунтується на кадровому 

плануванні, яке забезпечує узгодження потреб підприємства з наявними 

трудовими ресурсами. Для кожного готелю важливо мати персонал відповідної 

кваліфікації у необхідній кількості та у визначений час, що дозволяє забезпечити 

безперервність і якість надання послуг. 

В сучасних реаліях, кадрове планування також спрямоване на підвищення 

мотивації працівників, створення умов для професійного розвитку та 

забезпечення стабільності зайнятості. В умовах готельного підприємства це 

безпосередньо впливає на рівень сервісу та задоволеність гостей. 

Процес планування готельного  персоналу зазвичай включає три основні 

етапи: 

- оцінювання наявного кадрового потенціалу готельного підприємства; 

- визначення потреби в персоналі готелю з урахуванням обсягів діяльності та 

стандартів обслуговування; 

- формування програми забезпечення готельного підприємства необхідними 

трудовими ресурсами. 

Незаперечним залишається, той факт, що формування якісного складу 
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персоналу готелю здійснюється через процеси підбору та відбору кадрів. Підбір 

передбачає створення бази потенційних кандидатів як із внутрішніх, так і з 

зовнішніх джерел. Як відомо, у готельній сфері часто використовується 

внутрішнє просування, що сприяє мотивації працівників і зниженню витрат на 

адаптацію нових співробітників. Водночас зовнішній набір дозволяє залучати нові 

компетенції та підвищувати рівень сервісу. 

Відбір персоналу готелю є завершальним етапом комплектування штату і 

передбачає вибір найбільш підготовлених кандидатів. Для цього 

використовуються співбесіди, тестування та практичні випробування. Також, 

важливим критерієм у готельному бізнесі є не лише професійні навички, а й 

комунікабельність, стресостійкість та орієнтація на клієнта. 

Варто зазначити, що у сучасних підприємствах готельного господарства 

служба управління персоналом відіграє важливу роль у реалізації кадрової 

політики. Вона забезпечує підбір, навчання, оцінювання та розвиток працівників, 

а також формує умови для ефективної роботи персоналу. Водночас у багатьох 

організаціях ця функція ще не повністю відповідає вимогам сучасного 

менеджменту та потребує подальшого розвитку. 

Загалом кадрова політика готельного підприємства включає комплекс 

взаємопов’язаних напрямів, таких як планування персоналу, розвиток кадрів, 

удосконалення системи мотивації, регулювання трудових відносин, забезпечення 

належних умов праці та вдосконалення організаційної структури управління. 

Таким чином, кадрова політика у готельній сфері посідає ключове місце у 

системі управління підприємством готельного господарства, оскільки саме вона 

визначає ефективність використання людських ресурсів, рівень якості 

обслуговування та конкурентоспроможність готелю на ринку. 
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1.3.Формування кадрової політики готельного підприємства як фактор 

підвищення ефективності його діяльності 

 

В сучасних умовах ефективність роботи підприємства готельної індустрії 

безпосередньо залежить від професіоналізму, кваліфікаційного рівня, 

майстерності, ініціативності та винахідливості його персоналу готелю. 

Ринок готельних і туристичних послуг швидко змінюється і 

вдосконалюється. Фундаментальні сучасні технологічні знання, які адекватно 

використані в ринковій ситуації, що склалася, є  запорукою успіху сучасного 

підприємства. Тільки освічений, спеціально підготовлений працівник сфери 

гостинності здатний створити сьогодні конкурентоспроможний продукт в сфері 

готельних послуг. Без належного наукового та кадрового забезпечення 

неможливий подальший розвиток як туризму, так і готельного господарства 

України - його невід’ємної складової частини. А сьогодні готельний і 

туристичний бізнес дедалі впевненіше заявляє про себе і нагадує про ті проблеми, 

які вже потрібно вирішувати. 

Сьогодні готельне господарство працює в дуже напруженому ритмі. 

Незважаючи на економічні проблеми, туризм в Україні існує і розвивається. В 

Україні зараз працює понад 28 тисяч суб’єктів туристичної діяльності. Значна 

чисельність працівників, що приймають участь в обслуговуванні туристів, з 

урахуванням інших галузей народного господарства складає понад 2 млн. осіб. 

Таким чином, у сфері надання готельних та туристичних послуг задіяні фахівці 

багатьох спеціальностей. Тому важливо для підвищення якості готельно-

туристичного сервісу звернути увагу на забезпечення високоякісного персоналу 

сфери послуг на рівні міжнародних вимог, що працюватимуть на підприємствах 

туристичної індустрії. 

Сьогодні розвиток готельної галузі є надзвичайно актуальним для України, 

оскільки туризм є одним з важливих чинників після закінчення воєнних подій, 

виходу національної економіки з кризи, стабільного і динамічного збільшення 

надходжень до бюджету, позитивного впливу на стан справ у багатьох галузях 
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народного господарства, зайнятості населення. Про стратегічне значення 

готельної та туристичної сфери сьогодні свідчить також і постійне утвердження за 

сфери впливу на туристичній карті світу. 

В майбутньому, готельне господарство повинно стати провідним фактором 

стимулювання туризму, дійовим засобом формування дієвого механізму 

господарювання, однією з форм проведення змістовного дозвілля, відпочинку, 

рішення бізнесових справ, пізнання національної історико-культурної спадщини 

та місцевих традицій конкретного регіону країни. Це все залежить від багатьох 

чинників інвестиційно-фінансового, соціально-економічного, політичного, 

демографічно-міграційного та культурологічного характеру. 

Згідно із даними кількість засобів розміщення в Україні  точно визначити 

важко, загальну кількість усіх засобів розміщення в Україні, включаючи готелі, 

хостели, санаторії, приватні квартири тощо, визначити складно через 

динамічність ринку та наявність індивідуального сектора. 

Проте, за даними досліджень та офіційної статистики: 

- колективні засоби розміщення (готелі та аналогічні): Кількість таких 

об'єктів скорочується в середньому на 175 на рік, починаючи з 2013 року. 

- готельний фонд: У країні налічується близько 1,5 тис. об'єктів готельного 

типу. 

- інші типи розміщення: Ринок активно включає приватні квартири, вілли та 

маєтки [12; 34 ]. 

Серед всіх засобів розміщення на готелі припадає 69%, мотелі – 1,1%, 

кемпінги – 0,7%, гуртожитки для гостей – 27,8%. 

Таким чином, готельний бізнес в Україні насправді у стадії розвитку, 

діяльність загалом вигідна і прибуткова. Проте існує сьогодні багато актуальних 

проблем, що значно зменшують обсяги в’їзного туризму до країни: по-перше, це 

війна, багатьох іноземних туристів відштовхує складна процедура візових, 

митних і прикордонних формальностей, що діють в Україні, а ще податковий 

процес, що складає 60-80 відсотків від вартості готельних послуги; а ще 

застарілий стан матеріально-технічної бази готельного господарства, низький 
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рівень транспортного та сервісного обслуговування, харчування тощо. Надалі, 

розвиваючись у напрямку туризму Україна може бути конкурентоспроможною на 

міжнародному ринку туризму. 

Вже у воєнний час, зріс попит на відпочинок в Україні, тому, найближчим 

часом почнеться модернізація цілої низки вітчизняних готелів, що дозволить у 

майбутньому забезпечити іноземним туристам більш високий рівень сервісу. 

Варто зазначити, що в готельній індустрії України сьогодні є багато 

напрямів для її подальшого розвитку. Враховуючи транзитні можливості України, 

навіть в умовах кризи, цей туристичний і готельний бізнес має великі можливості. 

Як видно, наведені факти сучасного розвитку готельного господарства і 

туризму в Україні ще раз підтверджують той факт, що на даному етапі саме 

підготовка кадрів для сфери відпочинку з урахуванням світових стандартів 

обслуговування у найвідоміших готельних ланцюгах світу є найважливішою 

задачею з точки зору як кількісних, так і якісних показників галузі. Недарма 

девізом Всесвітньої туристичної організації (UNWTO), є таке твердження «Якість 

кадрів - якість туризму». 

Аналізуючи діючі підприємств готельної індустрії показав, що на сьогодні 

існує реальна потреба в створенні високоякісного готельного персоналу. Сучасна 

оцінка персоналу українських готелів, стверджують, що іноземці так лякають 

наші готелі, тому що персонал працює за стереотипами пострадянської системи. 

Ось чому важливо, щоб була досить освічена, обізнана у цій справі людина 

(менеджер), яка вестиме команду. Звичайно, навчання персоналу готелів за 

західними програмами вартує недешево, але результат того вартий. 

Готельєри стверджують, що з професійними кадрами в сфері гостинності 

сьогодні не легко. Персонал у роботі і в прийнятті рішень, і в підготовці 

документів, і навіть у тому, чим працівник мотивує невиконання розпорядження. 

Відповідно до аналізу кадрового складу кращих готелів України свідчить, 

що їх адміністративно-управлінський персонал представлено працівниками, 33% 

яких мають вищу освіту, у тому числі тільки 3% - спеціальну вищу освіту. 

Підготовка керівних кадрів у сфері гостинності із вищою спеціальною освітою 
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для готельного господарства в Україні розпочалася лише за часів її незалежності. 

Проте, порівнюючи вимоги до рівня освіти працівників готельної сфери у 

закордонній практиці з вимогами в Україні, можна зробити висновок, що за 

кордоном від працівників апарату управління і обслуговуючого персоналу готелю 

вимагається перш за все вища спеціальна освіта. 

Отже, створення високоякісного персоналу підприємств готельної і 

туристичної індустрії є одним із головних завдань підприємств туризму. 
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РОЗДІЛ 2 

АНАЛІЗ СИСТЕМ УПРАВЛІННЯ КАДРАМИ ГОТЕЛЬНОГО 

КОМПЛЕКСУ «СОНАТА» 

 

  2.1. Оцінка системи управління та кадрового забезпечення 

готелю «Соната» 

Готель «Соната» (Sonata Hotel & Restaurant) є сучасним підприємством 

індустрії гостинності, розташованим у місті Львів. Готельний комплекс 

позиціонується у сегменті середнього класу, категорія 3* та орієнтований на 

обслуговування широкого кола споживачів, зокрема ділових туристів, які 

відвідують Львів з бізнес візитами, а також індивідуальних мандрівників, 

туристичних груп, а також учасників конференцій і ділових заходів (Додаток А). 

Готельний комплекс «Соната» поєднує функції розміщення, харчування та 

організації подій, що дозволяє забезпечувати повний цикл обслуговування гостей. 

Номерний фонд готелю «Соната» представлений різними категоріями номерів, які 

відповідають базовим вимогам комфорту та сучасним стандартам готельного 

сервісу. Окрім послуг проживання, готель «Соната» пропонує ресторанне 

обслуговування, проведення банкетів, конференцій, семінарів та інших заходів. 

Важливою особливістю діяльності готелю «Соната» є орієнтація на сегмент 

ділового туризму (MICE), що обумовлено наявністю конференц-залів, технічного 

оснащення та відповідного сервісного супроводу. Це дозволяє готелю «Соната» 

збільшити джерела доходів та підвищувати рівень завантаженості номерного 

фонду протягом року.  

Готель «Соната» функціонує як комплексний об’єкт гостинності, який 

забезпечує інтегроване обслуговування клієнтів. Завдяки поєднанню основних і 

додаткових послуг, підприємство формує конкурентні переваги на локальному 

ринку, зокрема за рахунок універсальності, доступності та орієнтації на потреби 

різних категорій споживачів. 

Таким чином, готель «Соната» є типовим представником підприємств 

готельного господарства середнього класу міста Львова, що поєднує традиційні 
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підходи до організації обслуговування з елементами сучасного сервісу, що 

створює передумови для ефективного функціонування та подальшого розвитку. 

В готельному комплексі «Соната» кваліфікація персоналу є важливим 

фактором у обслуговуванні, важливо в  процесі роботи як реакція на зростаючі 

потреби споживача та як реакція на конкретне середовище і є результатом 

ефективної організаційної діяльності. Але базовий рівень кваліфікації персоналу 

готелю «Соната» закладається системою підготовки кадрів. 

Потрібно підкреслити, що необхідність участі керівництва готелю «Соната» 

в плануванні забезпечення кадрами значною мірою зумовлено інтересами 

короткострокового і довгострокового планування. 

Таблиця 2.1 

Характеристика персоналу готелю «Соната» 

 

Категорія персоналу Основні функції 
Частка в загальній 

чисельності, % 

Адміністрація 
Організація та контроль діяльності 

готелю 
15 

Служба прийому та 

розміщення 

Реєстрація та обслуговування 

гостей 
25 

Покоївки Прибирання номерного фонду 30 

Технічний персонал 
Забезпечення справності 

обладнання 
10 

Допоміжний персонал 
Забезпечення господарської 

діяльності 
20 

Разом — 100 

 

Важливо,  в готелі «Соната» до питань формування персоналу керівники 

досконало вивчають фактичний стан трудового колективу підприємства шляхом 

послідовного й організаційного вивчення функціональних обов’язків своїх 

працівників. Для цих цілей можуть залучатися не тільки відповідні кадрові 

підрозділи самого підприємства «Соната», а й інші організації, які 

спеціалізуються на цій формі діяльності. 

Збирання такої інформації здійснюється шляхом бесід з працівниками 

готелю «Соната» та їхніми керівниками. За результатами складається опис робіт. 
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Зібрано таким чином інформація дає уявлення про те, яка саме робота і ким 

виконується в готелі «Соната», тобто дозволяє визначити ступінь оптимізації 

виконуваних робіт. 

Характер робіт дозволяє визначити рівень кваліфікації працівника в готелі 

«Соната», освітній ценз, практичний досвід, загальний рівень знань та інші якості, 

необхідні для виконання даної роботи. Опис робіт допомагає визначити 

обов’язки, які можуть покладатися на працівника в готелі «Соната», виконуючого 

конкретні види робіт. Функціональні обов’язки складають основу для навчання й 

оцінки рівня підготовки працівників готелю «Соната». Специфікація робіт дає 

можливість визначити необхідну кваліфікацію, що дозволяє кадровій службі 

готелю «Соната» впевнено підходити до підбору і найму працівників на вакантні 

посади[19; 55 ]. 

Таблиця 2.2 

Переваги та недоліки кадрової політики готелю «Соната» 

 

Сильні сторони Слабкі сторони 

Наявність досвідчених працівників Недостатня система матеріального стимулювання 

Сформований трудовий колектив Обмежені можливості кар'єрного росту 

Стабільна організаційна структура Недостатня кількість навчальних заходів 

Високий рівень обслуговування гостей Ризик плинності кадрів 

 

 Виявлення потреб трудового колективу готелю «Соната», аналіз робіт, їх 

опис і специфікація - все це є частиною процесу формуванню персоналу 

підприємства «Соната». Проте, якщо така робота не виконана або виконана 

неякісно, то наступна виробнича діяльність може виявитись неефективною.  

Наступним кроком є підбір кандидатур на виконання конкретних 

виробничих управлінських функцій в готелі «Соната». Підбір працівників на 

посади в готелі «Соната», що належать до нижчого рівня управління, може 

здійснюватись двома способами. Перший полягає у висуванні осіб, які вже 
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працюють і готелі «Соната», а другий - шляхом залучення кандидатів зі сторони. 

Обидва ці способи мають свої переваги. 

Якщо мова йде про висування всередині підприємства «Соната», то по-

перше, таке висування - хороший моральний стимул. Неможливо також не 

врахувати сприятливого впливу самої можливості подальшого вдосконалення 

працівника. Як відомо, відсутність можливості просування по службі приводить 

до незадоволення працівників, що може призвести до їхнього звільнення з готелю 

«Соната». 

Просування працівника готелю «Соната» службовими сходами, окрім 

усього, наочно демонструє можливості професійного зростання на підприємстві і 

тим самим позитивно впливає на моральний клімат у колективі. 

Іншою перевагою висування своїх працівників готелю «Соната» є те, що їм 

уже знайомі організаційна структурна атмосфера [16; 78 ]. 

Цей фактор має вагоме значення і для адміністрації готелю «Соната», 

оскільки в колективі вже існує уявлення про працівника, його характер, 

професійну підготовку та інше. Якщо ж мова йде про працівника, який раніше не 

працював у готелі «Соната», то адміністрація позбавлена такої інформації. 

Наприклад, майже неможливо виявити у нового для готелю «Соната» працівника 

ступінь його бажання працювати, що не менш важливо, ніж здатність праці. 

Але в зарахуванні на роботу готелю «Соната» нової людини існують і 

позитивні сторони. Головною перевагою є те, що підприємство «Соната» отримує 

нові ідеї на тому рівні, на якому вони можуть знайти своє впровадження.  

Для підбору кандидатур готелю «Соната» на різ рівні управлінської 

структури, готельним комплексом «Соната», використовуються різні методи. Для 

найму молодшого обслуговуючого персоналу готелю «Соната» використовується 

такий традиційний метод, як оголошення. Приносить користь також допомога 

сайтів з працевлаштування та сприяння професійно-технічних шкіл і коледжів. 

На посади, що належать до категорії старшого обслуговуючого персоналу 

готелю «Соната», працівники прибувають після закінчення спеціальних 

навчальних програм у вищих школах, технікумах та коледжах. Саме в цьому 
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випадку публікації оголошень з працевлаштування є досить корисним [24; 28 ]. 

Процес відбору кадрів готелю «Соната» починається, коли одночасно з 

вакантними посадами є відповідний список претендентів. Першим елементом у 

цьому процесі є збір даних про претендентів, який здебільшого проводиться 

шляхом заповнення анкет та автобіографій. На цьому етапі буває достатньо 

обговорення майбутніх кандидатур готелю «Соната». Претенденти за 

об’єктивними даними або досвіду, із подальшого процесу включаються. 

Далі процес підбору кадрів готелю «Соната» проходить через декілька фаз: 

- індивідуальні бесіди з претендентами; 

- тестування, якщо воно необхідне через специфічні умови праці; 

- виявлення причин звільнення з попередніх місць роботи; 

- практичне випробування. 

На всіх фазах відбувається відбір кандидатів до тієї межі, поки не 

визначаються найбільш підходящі кандидатури для працевлаштування в готелі 

«Соната». 

Таким чином, процес підбору кандидатів в готелі «Соната» можна поділити 

на два етапи:  

- підбір йде від супротивного, коли із загального списку виключаються 

ті, хто не відповідає поставленим вимогам,  

- здійснюється відбір найкращих із претендентів. 

У туристичній та готельній індустрії вагоме значення мають особисті бесіди 

з претендентами. Тому дуже важливо, щоб працівники готелю «Соната», які 

проводять бесіду, були спеціально підготовлені, а також, щоб ці бесіди з 

претендентами проводились на раз і не один на один. Бажано, щоб добре 

продуманий та організований процес проходив у відповідності, що дає перевірені 

позитивні результати. Добре також мати перелік питань, які повинні 

обговорювати з претендентами на працевлаштування в готелі «Соната». Це 

дозволяє не пропустити під час бесіди щось важливе. 

Іноді бувають випадки, коли терміново потрібен працівник в готель 

«Соната» і немає часу для проведення складного і довготривалого відбору. Але 
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терміновість проведення такої роботи не повинна усувати всіх етапів відбору, а 

лише прискорювати їх проведення. У тих випадках, коли виникає подібна 

ситуація в готелі «Соната», усунення вакантної посади свого працівника з 

неповним робочим днем. Таке виконання термінових обов’язків додатково 

оплачується і може бути здійснене без затримки. Це дозволяє пом’якшити пікову 

ситуацію в готелі «Соната» та дає можливість провести процес підбору кадрів у 

його логічній послідовності, оскільки поспішне призначення на посаду, що 

звільняється, необхідного підбору, може призвести до серйозних негативних 

наслідків у майбутньому. 

Коли рішення про призначення працівника на відповідну посаду в готелі 

«Соната» прийнято, то наступним етапом кадрової політики стає виробнича 

орієнтація й адаптація нового працівника. 

У програмі виробничої орієнтації працівника готелю «Соната» повинні 

враховуватись всі аспекти його роботи на підприємстві. Важко собі уявити, щоб в 

тій напруженості, яка незмінно присутня при проведенні співбесід з 

претендентом, він міг запам’ятати таку специфічну для кожної організації 

інформацію, як, наприклад функціональні обов’язки, прізвища та імена 

співробітників готелю «Соната» тощо. Правила пільги, норми та інші важливі для 

того, хто приходить на роботу в готель «Соната», умови корисно мати в 

надрукованому вигляді у формі буклети, брошури. Такий матеріал можна 

використовувати як додаток до співбесід, що проводяться. І нарешті, програма 

орієнтації включає ознайомлення з приміщеннями та організацією готелю 

«Соната» в цілому. Елементом такого ознайомлення повинно бути представлення 

нового працівника всім членам його майбутнього колективу. 

Дослідження психологів показують, що працівники, які прийшли на 

підприємство готельного типу з інших сфер, впродовж шести місяців можуть 

відчувати стан стресу, викликаного неясністю для них соціально-психічного 

клімату в колективі. Насправді, найбільш важким вважається перші тижні. І 

справді, як свідчить практика, впродовж перших кількох тижнів роботи в готелі 

відбувається значна у процентному відношенні звільнень нових працівників. 
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Дуже часто це буває пов’язано з відсутністю програм орієнтації у ранньому 

періоді адаптації працівника на його новому робочому місці. Процес орієнтації 

переходить у наступну стадію власне виробничої адаптації  всі нові працівники 

потребують відповідної адаптації. Звичайно, якщо на місце адміністратора готелю 

приходить людина, яка вже працювала на цій посаді, то його виробнича адаптація 

буде мінімальною. Проте, іноді навіть такому працівнику необхідні знання 

особливостей, які притаманні саме цьому підприємству, та покладених на нього 

функцій.  

Дослідження показують, що головною причиною того, чи користується 

клієнт послугами готелю «Соната» ще раз, є добре чи погане обслуговування, 

надане йому раніше. Вперше клієнта готелю «Соната» можна залучити хорошою 

рекламою, багатим інтер’єром чи різноманітним переліком послуг. Але вдруге він 

приходить завдяки професійній роботі персоналу і високій роботі якості 

обслуговування. 

 

2.2. Характеристика виробничої діяльності готелю «Соната» 

 

Готель «Соната» здійснює свою діяльність у сфері готельного господарства 

та спеціалізується на наданні послуг тимчасового розміщення, харчування й 

додаткового сервісного обслуговування гостей. Основною метою діяльності 

підприємства є забезпечення високого рівня обслуговування клієнтів, формування 

позитивного іміджу та отримання прибутку в результаті ефективного 

використання наявних ресурсів. 

Виробнича діяльність готелю має специфічний характер, оскільки 

результатом його роботи є не матеріальна продукція, а комплекс послуг. 

Особливістю готельного підприємства є безпосередній контакт персоналу з 

клієнтами, тому якість надання послуг значною мірою залежить від професійного 

рівня працівників, організації праці та ефективності управління. 

Основними видами діяльності готелю «Соната» є: 

- надання послуг тимчасового проживання; 
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- бронювання номерів; 

- організація харчування гостей; 

- надання додаткових послуг (прання, трансфер, Wi-Fi, обслуговування 

номерів тощо); 

- інформаційне та сервісне обслуговування клієнтів. 

Готель функціонує цілодобово, що обумовлює необхідність безперервної 

організації виробничого процесу та чіткої координації роботи всіх структурних 

підрозділів.  

До основних служб готелю належать: 

- служба прийому та розміщення; 

- служба бронювання; 

- служба покоївок; 

- адміністративно-управлінський персонал; 

- технічна служба; 

- служба харчування. 

Кожен підрозділ виконує окремі функції та забезпечує безперервність 

процесу обслуговування гостей. Центральне місце у виробничій діяльності 

готелю займає служба прийому та розміщення, працівники якої здійснюють 

реєстрацію гостей, оформлення документів, консультування клієнтів та 

координацію надання послуг. 

Важливим показником виробничої діяльності готелю є номерний фонд, 

який формує основу господарської діяльності підприємства. Ефективність 

використання номерного фонду визначається рівнем завантаженості номерів, 

середньою тривалістю перебування гостей та якістю обслуговування (Додаток Б). 

Організація виробничого процесу в готелі «Соната» базується на принципах 

безперервності, оперативності та орієнтації на потреби клієнтів. Для забезпечення 

належного рівня сервісу в готелі використовуються сучасні методи бронювання, 

інформаційні технології та стандарти обслуговування. 

Важливу роль у діяльності підприємства відіграє персонал, оскільки саме 

працівники забезпечують реалізацію основних готельних послуг. Від рівня 
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професійної підготовки, дисципліни та комунікаційних навичок персоналу 

залежить рівень задоволеності клієнтів та конкурентоспроможність готелю на 

ринку. 

Особливістю виробничої діяльності готельного підприємства є сезонність 

попиту на послуги. У періоди високої завантаженості зростає потреба в 

оптимізації роботи персоналу, підвищенні швидкості обслуговування та 

ефективному використанні матеріально-технічної бази. 

Для забезпечення стабільної діяльності готель «Соната» приділяє значну 

увагу якості послуг, підтриманню належного санітарно-технічного стану номерів, 

удосконаленню сервісу та підвищенню кваліфікації працівників. 

Таким чином, виробнича діяльність готелю «Соната» являє собою комплекс 

взаємопов’язаних процесів, спрямованих на забезпечення якісного 

обслуговування гостей та ефективного функціонування підприємства. 

Раціональна організація роботи структурних підрозділів, ефективне використання 

персоналу та впровадження сучасних методів управління сприяють підвищенню 

конкурентоспроможності готелю та покращенню результатів його діяльності. 

Першим підрозділом, з яким знайомиться гість в готелі «Соната» є служба 

прийому і розміщення. Враження, отримані від цього знайомства, багато в чому 

формують відгуки гостей про якість обслуговування в готелі в цілому. 

Основними функціями служби прийому і розміщення є: 

- бронювання місць в готелі; 

- реєстрація і розміщення туристів; 

- оформлення розрахунків при виїзді гостя, надання різної інформації. 

Служба прийому і розміщення повинна забезпечувати максимальне 

завантаження готелю, запобігаючи простоям. При реєстрації й оформленні виїзду 

працівники служби здійснюють розрахунок за проживання в готелі і додаткові 

послуги. При виписці перевіряють рахунок гостя, уточнюють усі його витрати за 

час проживання і приймають оплату. Велику важливість має контроль за виїздом, 

щоб не допустити від’їзду гостей, ще не сплатили за рахунок 

Така форма організації готелю «Соната» має багато переваг: 
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- покращує координацію дій усіх структурних підрозділів в готелі 

«Соната»  та інших підприємств, залучених до обслуговування 

туристів; 

- забезпечує повне комплексне обслуговування гостей в готелі 

«Соната», економить їх час і покращує процедуру отримання послуг; 

- передбачає взаємозалежність працівників і розширення зон 

обслуговування, що дозволяє діставати економічну вигоду для готелю 

- зменшення кількості персоналу і економію фонду заробітної плати. 

Таку форму організації роботи в готелі «Соната» створює служба чергового 

адміністратора разом із поверховою, які утворюють так звану єдину службу 

прийому і розміщення. Є три умови про які вони не повинні забувати: 

- тепле і щире привітання, по можливості на ім’я при зустрічі; 

- готовність до попиту та задоволення всіх потреб гостя готелю «Соната» за 

період проживання; доброзичливе прощання при виїзді. 

Послуги харчування клієнтам готелю «Соната» та всім бажаючим надають 

ресторани з живою музикою (Додаток В). 

В ресторані готелю «Соната» високий рівень обслуговування та професійна 

майстерність працівників. Впродовж останніх років займають лідируючі позиції в 

змаганнях області на кращих кухарів, офіціантів. 

Ресторан готелю «Соната» пропонує: 

- смачну їжу та бездоганний сервіс; 

- вишукані страви української кухні; 

- сніданки та комплексні-обіди з 12.00 - 15.00 год.; 

- організація весіль, банкетів, днів народжень з оригінальними сценаріями; 

- щодня з 18. 00 лунає жива музика. 

В ресторанній меню, яка за своїм обладнанням відповідає міжнародним 

вимогам, запрошують до співпраці відомих у кулінарній справі кухарів з  Канади, 

США й багатьох інших країнах світу шеф-кухарів.  

Готель «Соната» співпрацює з  туристичними агенціями, які надають 

послуги для туристів, які відпочивають в готелі: туристичні, екскурсійні та 
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транспортні послуги. Це можуть бути варіанти конференц-туру, або програми 

відпочинку. 

Екскурсійне обслуговування туристів, які проживають в готелі «Соната» 

включає організацію всіх видів екскурсій, визначення об’єктів, відвідування 

об’єктів і музеїв.  

Управлінням готелем «Соната» займається ціла ланка спеціалістів. 

Організаційну структуру управління готелю «Соната» ми можемо побачити на 

рис. 2.1. 

 

 

 

 

 

Рис 2.1. Організаційну структуру управління готелю «Соната»  
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2.3. Аналіз основних показників господарської діяльності готелю 

«Соната» 

 

Функціонування готелю «Соната», як і будь-якого іншого підприємства 

супроводжується безперервним кругообігом коштів, який здійснюється у вигляді 

витрат ресурсів і одержання доходів, їхнього розподілу й використання. При 

цьому визначаються джерела коштів, напрямки та форми фінансування готелю 

«Соната», оптимізується структура капіталу, проводяться розрахунки з 

постачальниками матеріально-технічних ресурсів, покупцями продукції, 

державними органами (сплата податків), персоналом підприємства тощо. Усі ці 

грошові відносини становлять зміст фінансової діяльності підприємства 

«Соната». 

Основні завдання фінансової діяльності готелю «Соната» такі: вибір 

оптимальних форм фінансування, структури капіталу підприємства і напрямків 

його використання з метою забезпечення стабільно високої прибутковості готелю 

«Соната», балансування в часі надходжень і витрат платіжних засобів, 

підтримання належної ліквідності та своєчасності розрахунків. 

Головний зміст фінансової діяльності готелю «Соната», як і будь-якого 

підприємства туристичної індустрії полягає в належному забезпеченні 

фінансування. 

Закон України «Про туризм» передбачає наступні джерела фінансування 

туризму. 

Туристична діяльність здійснюється за рахунок: 

- власних фінансових ресурсів суб’єктів туристичної діяльності, грошових 

внесків громадян і юридичних осіб; 

- позикових фінансових коштів (облігаційні позики, банківські та бюджетні 

кредити); 

- іноземних інвестицій. 

Фінансова діяльність готелю «Соната» характеризується ступенем його 

прибутковості та оборотності капіталу, фінансової стійкості та динаміки 
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структури джерел фінансування, здатності розраховуватися за борговими 

зобов’язаннями. Правильна оцінка фінансових результатів діяльності готелю 

«Соната» та фінансово-економічного стану підприємства є першою і найбільш 

необхідною інформацією як для його керівництва і власників, так і для інвесторів, 

партнерів, кредиторів, державних органів. 

Отже, найприйнятнішим і найважливішим джерелом фінансування готелю 

«Соната» є прибуток. Прибуток - це та частина виручки, що залишається після 

відшкодування всіх витрат на виробничу і комерційну діяльність підприємства. 

Прибуток -  позитивний фінансовий результат основної діяльності туристичного 

підприємства. Це – різниця між грошовими надходженнями та повною 

собівартістю реалізованих послуг. Характеризуючи перевищення надходжень над 

витратами, прибуток виражає мету комерційної діяльності і береться за головний 

показник її результативності. 

Прибуток готелю «Соната» є основним джерелом фінансування розвитку 

підприємства, удосконалення його матеріально-технічної бази, забезпечення всіх 

форм інвестування. Уся діяльність готелю «Соната»  спрямовується на те, щоб 

забезпечити зростання прибутку або принаймні стабілізацію його на певному 

рівні. 

Залежно від формування та розподілу розрізняють декілька видів прибутку 

готелю «Соната». Насамперед, це загальний прибуток і прибуток після 

оподаткування. Загальний прибуток готелю «Соната», це  весь прибуток 

підприємства, одержаний від усіх видів діяльності, до оподаткування та 

розподілу. Такий прибуток готелю «Соната»  інакше називають балансовим. 

Прибуток готелю «Соната» після оподаткування, тобто прибуток, що 

реально надходить в розпорядження підприємства, має поширену назву – чистий 

прибуток. Останнім часом все частіше вживають такі поняття, як валовий, 

операційний та маржинальний прибуток. Валовий прибуток готелю «Соната», це 

різниця між виручкою та виробничими витратами. Це поняття включає власне 

прибуток і невиробничі витрати. 
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Операційний прибуток готелю «Соната» дорівнює валовому прибутку за 

мінусом невиробничих витрат. 

Маржинальний прибуток характеризує обсяг виручки від продажу продукції 

за мінусом змінних витрат. Таким чином, такий прибуток за величиною збігається 

з валовим прибутком, коли калькулювання здійснюється лише за змінними 

витратами. 

Розглянута схема обчислення величини загального прибутку готелю 

«Соната» за його джерелами має важливе значення для його аналізу та прийняття 

господарських рішень. Прибутковість готелю «Соната» вимірюється двома 

показниками - прибутком і рентабельністю. 

Рентабельність готелю «Соната», це відносний показник ефективності 

роботи підприємства, котрий у загальній формі обчислюється як відношення 

прибутку до витрат. Дослідження цих показників разом дає змогу комплексно 

оцінити ефективність господарської діяльності готелю «Соната».  

Керівництво готелю «Соната» повинно домагатися підвищення 

рентабельності з одночасним підвищенням культури та якості обслуговування. 

Вирішення цього завдання має бути спрямоване на пошук власних резервів. 

Таким важливим резервом для  готелю «Соната» є дотримання режиму економії і 

оптимізації витрат на виробництво та реалізацію готельних послуг. 

Значні резерви зростання рентабельності готелю «Соната» приховані в 

покращенні використання основних фондів, розширення номерного фонду за 

рахунок реконструкції, скорочення терміну простою номерів і проведення 

ремонтних робіт за максимально стислі терміни. 

Для зростання рентабельності готелю «Соната» керівництво крім 

внутрішніх резервів, тобто технологій, працівників, методів роботи та стилю 

управління, повинно використовувати і зовнішні чинники, тобто економічну та 

соціальну політику, структурні зміни, інфраструктуру. 

Отже, виробнича діяльність готелю «Соната» характеризується 

комплексністю та безперервністю процесу надання готельних послуг. 

Ефективність функціонування підприємства значною мірою залежить від 
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раціональної організації роботи структурних підрозділів, рівня професійної 

підготовки персоналу та якості обслуговування клієнтів. Важливе значення для 

успішної діяльності готелю мають ефективне використання номерного фонду, 

впровадження сучасних технологій управління та постійне вдосконалення сервісу. 

Саме високий рівень організації виробничої діяльності сприяє підвищенню 

конкурентоспроможності готелю «Соната», формуванню позитивного іміджу 

підприємства та забезпеченню стабільних результатів господарської діяльності.  
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РОЗДІЛ 3 

НАПРЯМКИ УДОСКОНАЛЕННЯ КАДРОВОЇ ПОЛІТИКИ ГОТЕЛЮ 

«СОНАТА» 

3.1. Основні підходи до формування кадрової політики готелю «Соната» 

 

У сучасних умовах розвитку готельного бізнесу ефективна кадрова політика 

є одним із головних факторів забезпечення конкурентоспроможності 

підприємства. Для готелю «Соната» формування дієвої системи управління 

персоналом має особливе значення, оскільки саме працівники безпосередньо 

впливають на якість обслуговування гостей, репутацію закладу та рівень 

прибутковості підприємства. 

Кадрова політика готелю повинна бути спрямована на забезпечення 

підприємства кваліфікованими працівниками, створення сприятливих умов праці, 

підвищення професійного рівня персоналу та формування ефективної системи 

мотивації. Основною метою кадрової політики є досягнення оптимального 

поєднання інтересів працівників і підприємства для забезпечення стабільної та 

результативної діяльності готелю. 

Формування кадрової політики готелю «Соната» доцільно здійснювати на 

основі таких принципів: 

- відповідність кадрової політики стратегічним цілям підприємства; 

- професіоналізм та компетентність персоналу; 

- стабільність трудового колективу; 

- мотивація працівників до ефективної праці; 

- соціальна захищеність персоналу; 

- створення умов для професійного розвитку та кар’єрного зростання. 

Успішна діяльність готелю «Соната», як і будь-якого підприємства багато в 

чому визначається кваліфікацією та управлінням кадрами. Некомпетентний 

працівник, особливо менеджер, помилковими діями може дезорієнтувати 

колектив готелю «Соната», що призводить до фінансових витрат, виникнення 

конфліктів тощо. Крім того, такого працівника рано чи пізно доведеться 
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звільнити, що також пов’язане з фінансовими витратами готелю «Соната». Тому 

відповідальність за добір управлінських кадрів покладається на керівника 

підприємства. 

 

Рис 3.1. Система управління персоналом готелю  

 

Відділ, який займається працевлаштуванням в готелі «Соната» -  відділ 

кадрів.  У функції HR-менеджер готелю «Соната» входить оформлення, 

мотивація, навчанням та розвитком персоналу. Потребу готелю «Соната» в 

управлінських кадрах визначають залежно від господарської діяльності з 

урахуванням обсягу виробничої програми, чисельності персоналу, обсягу робіт 

відповідно до функцій управління, обсягу коштів на утримання апарату, на основі 

порівняння фактичної наявності управлінських кадрів з плановими показниками. 

Відбір працівників HR-менеджером готелю «Соната» на посади, що 

відносяться до нижчої управлінської ланки, здійснюється за двома напрямами: 

- висуванням осіб, які працюють готелі «Соната»; 

- шляхом залучення кандидатів зі сторони. 



42 
 

42 
 

Перевагами першого способу є: 

- він є моральним стимулом для працівників готелю «Соната» і сприяє 

подальшому їх самовдосконаленню; 

- можливість професійного зростання справляє позитивний вплив на 

моральний стан колективу готелю «Соната»; 

- висуванцю відома організаційна структура підприємства, 

психологічний клімат колективу готелю «Соната», що скорочує етап 

опанування ним нових функціональних обов’язків; 

- колективу готелю «Соната» вже відомі характер та фаховий рівень 

претендента. 

Перевагами другого способу є: 

- готель «Соната»  отримує нові ідеї на такому рівні, на якому вони 

можуть отримати своє практичне застосування; 

- кандидат зі сторони має переваги щодо дотримання встановленої 

субординації. 

Пошук нових кадрів для HR-менеджера готелю «Соната» повинен мати 

характер ретельно спланованої компанії, метою якої є проведення конкурсу серед 

максимально можливого числа кваліфікованих і зацікавлених претендентів. При 

доборі управлінських кадрів HR-менеджер готелю «Соната» слід враховувати 

вироблені практикою менеджменту підходи щодо визначення вимог до 

кандидатів. 

Вимоги до кандидатів на заміщення вакантних посад в готелі «Соната» в 

апараті управління класифікують з точки зору: 

- універсальності (універсальні вимоги відбивають якості, характерні 

для всіх управлінських кадрів, специфічні – для кандидатів на 

заміщення конкретної посади); 

- впливу на вибір (вимоги, до отримання яких обов’язкове для 

кандидата та які вважаються бажаними); 
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- методів визначення відповідності кандидатів (формальні – вік, стаж 

роботи, освіта, сімейний стан та ін., які визначаються на основі 

документів, і неформальні – ділові й особистісні якості). 

Критерії, якими керується HR-менеджер готелю «Соната» приймаючи 

працівника на роботу, бувають індивідуальними й специфічними. При 

застосуванні індивідуальних критеріїв вирішальним може бути перше враження 

від компетентності та ерудиції претендента, або якості професійної підготовки, 

якій HR-менеджер готелю «Соната» надає особливого значення, або сукупності 

багатьох якостей. Кожний керівник готелю «Соната» має власну модель 

ефективного працівника, якій і надає переваги при доборі кандидата. 

Щодо специфічних вимог, то для їх формулювання існують характеристики, 

в яких відбиваються види діяльності, функції, обов’язки, права та інше. Посадові 

характеристики й мінімальні вимоги до претендентів на посаду в готелі «Соната» 

відрізняються. Мінімальні вимоги включають до текстів рекламних оголошень 

або до умов конкурсу на заміщення вакантної посади в готелі «Соната». У 

посадових характеристиках використовується більше вимог. Наприклад, обсяг 

підготовки за фахом, у тому числі курси підвищення кваліфікації, практичний 

досвід на лінійних і штабних посадах. 

При заміщенні вакантних посад в готелі «Соната», HR-менеджером 

враховуються такі критерії щодо кандидатів: 

- рівень професійної підготовки й кваліфікації, у тому числі теоретичні 

знання й уміння застосовувати їх на практиці; 

- здатність до управлінської діяльності; 

- володіння принципами професійної етики поведінки; 

- знання щодо оформлення документів, які стосуються професійної 

діяльності. 

Для визначення відповідності кандидата вимогам, які висуваються готелем 

«Соната»  збирається й аналізується відповідна інформація. 

Ми пропонуємо для оцінки претендентів на вакантну посаду в апараті 

управління готелю «Соната» використовувати наступні методи й прийоми: 
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- оцінка за анкетними даними, відгуками й результатами співбесіди; 

- атестація у вигляді іспитів із фахових дисциплін; 

- соціометричний метод (використання анкет і інтерв’ю); 

- узагальнення думки трудового колективу, одержання довідок від 

керівника з колишнього місця роботи та від інших осіб, які добре 

знають претендента; 

- оцінка за результатами перевірки; 

- бальна оцінка всієї сукупності ділових і особистих якостей 

атестованого; 

- технологічний метод; 

- перевірка професійних навичок у центрах оцінки. 

Для підбору спеціалістів в готель «Соната», HR-менеджер слід 

використовувати метод відповідності формальним критеріям (освіта, виробничий 

стаж, досвід роботи та ін.). Доповненням до цього методу можуть бути відгуки з 

попереднього місця роботи кандидата на посаду, іноді встановлюється 

випробувальний термін, який визначає об’єктивну оцінку діяльності претендента. 

В характеристиках поряд з діловими якостями повинні відбиватися риси 

характеру, ставлення до роботи, рівень комунікабельності, активності, 

тактовності тощо. 

Необхідно HR-менеджеру готелю «Соната» для підбору кадрів оголошувати 

конкурс. Оголошення про заміщення вакансій слід розміщувати здебільшого на 

спеціалізованих і добір кандидатів проводиться з числа тих, хто виявив бажання 

взяти участь у конкурсі. Звертаючись до готелю «Соната» з метою 

працевлаштування, кандидат додає до заяви листок з обліку кадрів (анкету), 

автобіографію, документ про освіту і трудову книжку. Ці документи містять 

інформацію про вік, стать, сімейний стан кандидата, рівень освіти, стаж роботи, 

попередню трудову діяльність. Іноді вимагаються дані про академічну успішність, 

розпочинаючи зі школи, дані тестових випробувань з управлінських і юридичних 

дисциплін, довідка про стан здоров’я кандидата. 
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HR-менеджеру аналіз анкетних даних потенційних працівників готелю 

«Соната» дає змогу виявити: 

- відповідність освіти кандидата мінімальним кваліфікаційним 

вимогам; 

- обмеження щодо виконання посадових обов’язків; 

- коло осіб, які можуть його рекомендувати. 

Анкетування передує іншим етапам збору інформації про кандидатів і надає 

змоги визначити характеристики, які потребують уточнення. 

На нашу думку, HR-менеджеру готелю «Соната» слід скористатися 

досвідом зарубіжних підприємств, де використовується подання рекомендацій 

кількох осіб, які можуть підтвердити надані відомості й додатково 

охарактеризувати працівника. Водночас HR-менеджер  готелю «Соната» слід 

зібрати інформацію у попередніх роботодавців кандидата, іноді у його вчителів 

або родичів. Коло осіб, до яких звертаються за інформацією, розширюється при 

доборі на вищі керівні посади. 

Слід застосовувати дві форми рекомендації: письмовий запит і 

встановлення контакту з представником попереднього роботодавця за телефоном. 

Як правило, письмовий запит містить запитання в закритій формі (що передбачає 

відповідь «так» або «ні» або обрання найбільш правильного варіанту з кількох 

запропонованих). Письмові запити звичайно надсилають колишньому 

безпосередньому керівникові кандидата на посаду. 

Для подальшого працевлаштування HR-менеджеру готелю «Соната» 

важливо також мати відомості про стиль управління претендента, ставлення до 

нього, вміння працювати з людьми, здатність брати на себе відповідальність за 

прийняті рішення. Крім того, іноді з’ясовують рівень його заробітної плати за 

попереднім місцем роботи, розмір преміювання, обсяг і якість виконуваної 

роботи, відомості про трудову дисципліну, здоров’я працівника, причини 

звільнення. 

Основним методом для перевірки ділових і особистих якостей кандидатів 

для HR-менеджеру готелю «Соната» є тестування. Перевагами тестування є його 
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економічність, а також те, що більшість тестів дає змогу виявити не лише певні 

якості й здібності працівника, але й визначити їх кількісно. Тести 

використовуються для визначення ділових, професійних і психологічних якостей 

працівників. Такий метод перевірки  HR-менеджеру готелю «Соната» широко слід 

застосовувати при доборі управлінських кадрів, насамперед керівників. Як 

правило, це набір ситуацій, з яких претендент має обрати одне із запропонованих 

рішень або тверджень, з якими він погоджується чи ні. Залежно від характеру 

відповідей визначаються професійні й психологічні якості кандидата. Тести дають 

змогу визначити стиль управління претендента, його критичне ставлення до себе, 

здатність до ініціативи, пошуку нових шляхів тощо. 

HR-менеджеру готелю «Соната» слід використовувати і психологічні тести, 

за допомогою яких можна визначити, наприклад, темперамент працівника, його 

світогляд. Разом з тим тестування має суттєві недоліки. Дослідження показали, 

що не всі тести мають достатню прогностичну цінність. Навіть найкращі тести 

дають вірні результати не більше як у 60-70% випадків. Крім того, працівники 

часто підготовлені до тестування, тобто знають, як можна інтерпретувати певні 

відповіді й не завжди відповідають відверто. Тому HR-менеджеру готелю 

«Соната» тестування слід обирати не універсальним і єдиним засобом, а 

доповненням до інших методів збирання інформації та оцінки якостей кандидатів. 

Співбесіда є заключним етапом збирання інформації щодо оцінки якостей 

кандидатів на певну посаду у готелі «Соната». У багатьох випадках результати 

співбесіди визначають остаточний вибір. Співбесіда проводиться в 

індивідуальному порядку з групою найкращих кандидатів. За результатами 

співбесіди роблять висновки не лише про реальні результати, яких працівник 

досяг у минулому, але й про те, яких результатів можна очікувати від нього а 

майбутньому на цій посаді. У практиці роботи готелю «Соната», традиційно 

склалася така система прийому на роботу, за якою співбесіда передувала всім 

іншим засобам відбору претендентів. 

Співбесіда на вакантну посаду в готель «Соната» обов’язково має 

доповнюватися іншими методами добору кадрів, оскільки можливі такі помилки: 
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- проекція - оцінюваному приписують якості, притаманні тому, хто оцінює; 

- атрибуція -  підсвідоме приписування працівникові здібностей і рис, що їх 

керівник помітив у іншій людині, яка нагадує йому цього працівника; 

- перенесення успіху працівника в певній галузі на іншу сферу діяльності; 

- віра в перший погляд, а саме, у те, що перше враження є найвірнішим. 

Водночас дослідження свідчать, що перше враження буває помилковим, бо 

спирається на підсвідоме очікування керівника, а не на моментальне 

проникнення в глибини характеру людини, з якою він проводить бесіду; 

- віра в презентабельність (статечність),  тобто людині з певними фізичними 

даними, зовнішністю, манерами (зріст, статура, твердість погляду, “вольові” 

щелепи тощо) підсвідомо приписуються якості керівника, який матиме 

успіх у діяльності. Досвід свідчить, що не завжди з презентабельним 

виглядом мають високі ділові, вольові, комунікативні й організаторські 

здібності, як це на перший погляд здається. 

Для HR-менеджеру готелю «Соната» результативною повинна бути 

структурована співбесіда. Суть її полягає в програмуванні запитань, які можуть з 

достатньою вірогідністю виявити визначене коло проблем, використовуючи 

переперевірку цих запитань, особливий порядок їх побудови й послідовність 

постановки. Для структурованої співбесіди слід підготувати бланки з переліком 

основних запитань і спеціальних, які містять ключ до інтерпретації основних 

запитань і поведінки кандидата в ході співбесіди. На підставі відповідей 

робляться висновки щодо особи кандидата, його ставлення до праці, мотивів 

поведінки, способу життя тощо. Аналіз відповідей з точки зору вимог до посади 

дає можливість виявити характеристики, за якими можна передбачити трудову 

поведінку кандидата на ту чи іншу посаду в готелі «Соната». 

Після отримання інформації про претендентів на вакантну посаду, HR-

менеджеру готелю «Соната» слід перевірити й її оцінки, вибрати найкращого з 

них. Здебільшого процедура добору в готелі «Соната» є багатоступеневою. У 

практиці роботи готелю «Соната» поширена така послідовність етапів прийняття 

рішень при доборі найкращого кандидата: 
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Перший етап. Оцінка відповідності кандидатів мінімальним вимогам щодо 

посади в готелі «Соната». Вона здійснюється на підставі даних особистої 

документації, анкет, а також інформації про попередню роботу. Кандидати, які не 

задовольняють мінімальні вимоги, не проходять далі; 

Другий етап. Обрання найкращих кандидатів з точки зору їх ділових і 

психологічних якостей на основі даних тестування. На цьому етапі відбувається 

найбільш масове відсіювання. Для подальшого відбору залишають лише тих 

кандидатів, особисті характеристики яких найбільшою мірою відповідають 

висунутим вимогам готелем «Соната». 

Третій етап. Відбір на посаду з числа кандидатур, які залишилися. 

Здійснюється готелю «Соната» і лінійним керівником на підставі даних різних 

перевірок й за результатами співбесіди. 

 

 

Рис 3.2. Формування кадрової політики 
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Одним із основних напрямів кадрової політики є планування потреби в 

персоналі. Для готелю важливо забезпечити наявність достатньої кількості 

працівників відповідної кваліфікації з урахуванням сезонних коливань попиту на 

готельні послуги. Раціональне кадрове планування дозволяє уникнути дефіциту 

персоналу та забезпечити безперервність обслуговування гостей. 

Важливим елементом формування кадрової політики є процес підбору та 

відбору працівників. У сфері готельного господарства особливу увагу слід 

приділяти не лише професійним навичкам кандидатів, а й їх комунікабельності, 

стресостійкості, відповідальності та здатності працювати з клієнтами. Для 

підвищення ефективності відбору персоналу доцільно використовувати 

співбесіди, тестування та оцінювання практичних навичок кандидатів. 

Значну роль у формуванні кадрової політики відіграє адаптація нових 

працівників. Ефективна система адаптації дозволяє швидше ознайомити персонал 

зі стандартами обслуговування, внутрішніми правилами готелю та особливостями 

організації праці. Це сприяє зменшенню плинності кадрів і підвищенню 

продуктивності праці. 

Одним із ключових підходів до формування кадрової політики готелю 

«Соната» є професійний розвиток персоналу. У сучасних умовах працівники 

готельної сфери повинні постійно вдосконалювати свої знання та навички, 

оскільки вимоги до якості обслуговування постійно зростають. Для цього 

доцільно організовувати тренінги, семінари, курси підвищення кваліфікації та 

внутрішнє навчання персоналу. 

Не менш важливим напрямом є формування ефективної системи мотивації 

працівників. Вона повинна поєднувати матеріальні та нематеріальні стимули. До 

матеріальних методів мотивації належать заробітна плата, премії, бонуси та 

доплати. Нематеріальна мотивація може включати визнання професійних 

досягнень, кар’єрне зростання, створення комфортних умов праці та позитивного 

психологічного клімату в колективі. 

Для готелю «Соната» важливим є також удосконалення системи оцінювання 

персоналу. Регулярний контроль результатів роботи працівників дозволяє 
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визначити рівень їх професійної підготовки, виявити проблеми в роботі та 

розробити заходи щодо підвищення ефективності праці. 

В умовах сучасного ринку готельних послуг важливого значення набуває 

формування корпоративної культури підприємства. Вона сприяє згуртованості 

колективу, формуванню відповідального ставлення до роботи та підтриманню 

високих стандартів обслуговування гостей. 

Таким чином, формування кадрової політики готелю «Соната» повинно 

здійснюватися комплексно та бути спрямованим на розвиток трудового 

потенціалу підприємства. Ефективне управління персоналом, професійний 

розвиток працівників, удосконалення системи мотивації та підтримання 

позитивного соціально-психологічного клімату сприятимуть підвищенню якості 

готельних послуг і зміцненню конкурентних позицій підприємства на ринку. 

 

 

 

3.2. Шляхи підвищення ефективності управління персоналу готелю 

«Соната» 

 

Останнім часом методи і форми роботи кадрових служб готелю «Соната» 

а також інших готелів, зазнають істотних перетворень. Змінилася роль і 

місце служб в управлінні виробництвом готельних послуг: вузько спеціалізовані 

функції змінилися управлінськими, методи управління стали більш гнучкими, 

поглибився аналіз внутрішніх зв’язків готелю. 

Сьогодні, світовий досвід показує, що головне в удосконаленні управління 

готелем - це удосконалення управління персоналом. Створення 

конкурентоздатного готелю «Соната» на ринку готельних послуг міста Львова 

завжди пов’язане з його працівниками. Правильні принципи організації надання 

готельних послуг, електронні системи, форми і методи роботи відіграють важливу 

роль, але реалізація всіх можливостей, закладених у нових методах управління 

готелем «Соната», залежить уже від конкретних людей. 
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Таблиця 3.2 

Запропоновані заходи щодо вдосконалення кадрової політики готелю «Соната» 

 

Напрям удосконалення Зміст заходу Очікуваний результат 

Навчання персоналу 
Проведення тренінгів та 

семінарів 

Підвищення кваліфікації 

працівників 

Мотивація персоналу 
Впровадження системи 

преміювання 
Зростання продуктивності праці 

Адаптація нових 

працівників 
Розробка програми наставництва Скорочення періоду адаптації 

Оцінювання персоналу Впровадження системи KPI Підвищення ефективності роботи 

Корпоративна культура Організація командних заходів 
Покращення психологічного 

клімату 

 

Характерна риса сучасної концепції - прагнення кадрових служб готелю 

«Соната» до інтеграції всіх аспектів роботи з людськими ресурсами, усіх стадій 

їхнього життєвого циклу з моменту наймання. 

Сьогодні кадрові підрозділи готелю «Соната» виконують багато функцій, 

що раніше були зосереджені по різних підрозділах. Їхня інтеграція свідчить про 

реальне зростання впливу людських ресурсів у практиці внутрішньо готельного 

управління. Керівництво готелю «Соната», як і керівництво інших готелів 

удосконалити кадрову політику готелю. Працівники цих служб готелю «Соната» 

повинні мати право брати участь у реалізації політики використання трудових 

ресурсів у готелі, в аналізі людських проблем, передбачати майбутні потреби в 

нових робочих місцях, вивчати нові тенденції, що відбуваються в суспільстві 

внаслідок економічних, соціальних і політичних процесів. 

Керівник кадрової служби готелю «Соната» повинен бути керівником, 

сучасним фахівцям, що здатний вести кадрову політику в інтересах усього 

готелю. Останнім часом велика увага приділяється підготовці фахівців кадрових 

служб. 

На даний час найбільші зусилля кадрових підрозділів готелю «Соната» 

спрямовані на удосконалення трудових відносин, розробку і реалізацію 

навчальних програм і програм соціального розвитку. Таким чином, усе більше 
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переважають не облікові, а змістовні аналітичні та організаційні аспекти 

діяльності готелю «Соната». 

На сьогодні удосконалення механізму оптимізації формування трудового 

потенціалу готелю «Соната», має бути одним з основних завдань ефективного 

управління персоналом. Професійне навчання співробітників готелю «Соната», це 

і є той необхідний механізм. Комплексний безперервний підхід до навчання 

персоналу формується на основі потреб розвитку, а також необхідності виконання 

працівниками своїх поточних посадових обов’язків. Специфіка роботи 

працівників готелю «Соната» визначає необхідність знання ними традицій, 

культури і поведінки споживачів, а також тенденцій розвитку світового 

готельного ринку. Персонал готелю «Соната» сьогодні повинен стати 

найважливішим ресурсом готелю, яким потрібно грамотно управляти. Одним із 

сучасних підходів до підготовки працівників готелю «Соната», є концепція 

безперервного навчання за допомогою створення навчально-тренінгового центру. 

Сучасний менеджмент доводить, що безперервне навчання призводить до 

постійного вдосконалення професіоналізму. Кожна людина шляхом 

безперервного навчання може поліпшити виконання своєї роботи. Це призводить 

до саморозвитку, а досягнуті результати приносять моральне задоволення та 

результат у діяльності готелю «Соната». З іншого боку, метою навчання є 

підготовка до більш відповідальної роботи і просування по службі. Підвищення 

професіоналізму саме як таке приносить людині величезне задоволення, і вона 

стає сприйнятливою до нових ідей, що сприяє її творчому розвиткові. 

Ми вважаємо, що тренінги для працівників готелю «Соната» - це ефективне 

професійне навчання з наданням готельних послуг за оригінальними програмами 

з актуальною тематикою, що дають персоналу нові ідеї, методи, підходи у 

вирішенні стратегічних і оперативних завдань, а також підвищенні якості 

обслуговування. Відповідно надають допомогу у вирішенні питань і проблем, що 

виникають у процесі роботи з управління персоналом готелю «Соната», 

маркетингом, комунікаціями, продажами і фінансами. Також тренінги є одним з 

методів підготовки кадрів готелю «Соната», що має важливе значення для 
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систематичного навчання і що дозволяє вирішувати важливі питання і проблеми в 

підготовці персоналу готелю. 

На нашу думку,  тренінги для працівників готелю «Соната», це 

багатофункціональний метод змін, психологічний феномен людини чи групи 

людей з метою гармонізації професійного та особистісного буття людини. 

Як відомо, тренінг може бути реактивним і проективним. Реактивний 

тренінг ініціюється у відповідь на актуальну проблему у сфері надання послуг 

готелем «Соната» і продуктивності праці, поведінкова причина якого встановлена 

і відділена від інших можливих причин. Проактивний тренінг, як правило, 

здійснюється в рамках корпоративної стратегії готелю «Соната» та у тісному 

зв'язку з планами готелю в сфері трудових ресурсів. Такий тренінг значною мірою 

орієнтований на майбутнє і може бути викликаний такими причинами, як 

розробка нових послуг, удосконалення управління, впровадження нових бізнес 

процесів, вихід на нові ринки тощо. 

Навчальні програми, що проводяться на базі навчально-тренінгового центру 

готелю «Соната» в контексті індустрії гостинності, мобілізують знання і досвід 

персоналу, створюють і розвивають дух співробітництва. 

На нашу думку, фахівці навчально-тренінгового центру готелю «Соната» 

мають уважно спостерігати за змінами, що відбуваються у світі в готельній 

справі, і систематично досліджувати світовий досвід, переймати і швидко 

засвоювати нові технологічні методи і процеси як надання готельних послуг, так і 

навчання персоналу. 

Залежно від завдання готелю «Соната» формуються різні типи і види 

навчально-тренінгових центрів і програм, спрямованість яких враховує різні рівні 

сервісу, наприклад: 

- вищий рівень послуг - готелі, що розраховані на прийом гостей, що 

представляють вищі політичні, управлінські кола, знаменитостей, добре 

забезпечених людей; 

- середній рівень послуг - такі готелі розраховані на найбільший сегмент 

подорожуючих (використовується в готелі «Соната»). 
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- обмежений рівень послуг - призначені для прийому осіб з невеликим 

статком. 

Теоретично тренінги для працівників готелю «Соната» можна розділити на 

комунікативні (або психологічні) і спеціалізовані. Комунікативні тренінги 

надають навички спілкування у готелю «Соната». До них належать тренінги із 

техніки спілкування з клієнтом, техніки ведення переговорів, презентацій, 

виступів, продуктивного ділового спілкування, делегування повноважень, методів 

вирішення конфліктів тощо. Спеціалізовані тренінги з обслуговування гостей у 

готелі виходять з конкретної маркетингової стратегії розвитку готелю і системи 

взаємодій між підрозділами готелю «Соната». 

Ми вважаємо, що в готелі «Соната» структура організації тренінгу повинна 

дозволяти вносити гнучкість і корективи в управління операційною системою 

готелю «Соната» у зв'язку зі зміною методів, завдань, цілей, масштабів діяльності, 

появою нових видів послуг. 

Процес навчання працівників готелю «Соната» повинен відбуватися 

постійно. Безперервність процесу навчання досягається плануванням навчання 

працівників готелю «Соната» кожних шість місяців і щотижневим проведенням 

занять із працівниками кожного відділу. Кожен відділ готелю «Соната» повинен 

мати свій план навчання, розрахований на півріччя, та визначений час проведення 

занять. Наприкінці півріччя необхідно проводити екзамени зі спеціальних 

дисциплін. Підсумки іспитів і заліків враховуються при підсумковій атестації 

працівників готелю «Соната» наприкінці кожного року. 

Функції навчально-тренінгового центру полягають у реалізації програми з 

підвищення кваліфікації, перепідготовки і стажування фахівців та 

обслуговуючого персоналу; навчанні усередині готелю постійних та нових 

працівників методам управління якістю; створенні здорової, творчої і 

доброзичливої атмосфери в готелі тощо. 

На сьогодні, до видів тренінг-програм, за якими повинне відбуватися 

навчання персоналу готелю «Соната», належать такі: 
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- тренінг-програми для керівників готелю «Соната», менеджерів з персоналу і 

працівників кадрових служб (спрямовані на стратегічне управління 

конкурентоздатністю готелю, що пов'язана зі стратегічним плануванням, 

аналізом місії, цілями і пріоритетами готелю); 

- тренінг-програми, які спрямовані на процесну концепцію управління 

готелем «Соната» (розглядаються методи аналізу та оптимізації бізнес-

процесів готелю; основна увага приділяється технологіям удосконалення, 

реінжинірингу та автоматизації бізнес-процесів; розглядаються практичні 

приклади, а також застосування даних технологій при калькуляції 

собівартості, впровадженні систем бюджетування); 

- тренінг-програми, в яких приділяється увага проектам удосконалення і 

розвитку діяльності готелю «Соната», а також технологіям побудови 

ефективної проектної команди і управління змінами при впровадженні 

результатів проектування. Основним завданням даних тренінгів є: розвиток 

творчого потенціалу службовців готелю, розвиток професійної рефлексії, 

оволодіння ефективними способами і методами роботи;  

- тренінг-програми з системи управління персоналом готелю «Соната» 

(новітні методи проведення управлінських процедур при створенні систем 

атестації і моніторингу і тестування при підборі працівника до колективу, 

методики проведення кадрового аудиту з проактивними психологічними 

методиками в діагностиці персоналу і механізми колективної та 

організаційної мотивації); 

- тренінг-програми, в яких розглядаються принципи антикризового 

управління готелем «Соната» (проведення діагностики стану та оцінки 

перспектив готелю, розробки стратегії виходу з кризи і шляхів санації 

готелю); 

- тренінг-програми, в яких розглядаються сучасні психотехнології в кадровій 

роботі готелю «Соната» (системи діагностики персоналу, пов'язані із 

застосуванням методів оцінки людського капіталу, системи точної 
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психологічної діагностики для побудови мотиваційних карт і 

моделювання); 

- тренінг-програми, які розглядають ряд методик, що надають можливість 

ідентифікувати всі елементи механізму, що управляє поведінкою людини, а 

саме: мотиви, ціннісні орієнтації і воля особистості, психологічне 

розвантаження з метою запобігання психічному перенапруженню, 

психологічна корекція зривів, адаптація і поновлення працездатності 

працівників готелю «Соната»; 

- тренінг-програми для керівників готелю «Соната» і фахівців відділів 

маркетингу, реклами, РR (управління маркетингом готелю, кількісний опис 

ринку через поведінку споживачів, концепція 4Р. сегментація ринку для 

визначення споживчих переваг при виборі способу позиціонування, медіа-

планування, створення унікальної пропозиції засобами реклами і РR, 

ефективне управління комунікаціями, складання бюджету комунікацій); 

- тренінг-програми, що розглядають управління відносинами а клієнтом 

готелю «Соната», способи залучення нових і утримання старих клієнтів, 

методи підтримки контактів з клієнтами і високої лояльності до клієнтів 

тощо; 

- тренінг-програми з організації і проведення нестандартних виставок і 

презентацій готелем «Соната»; 

- тренінг-програми, які розглядають створення креативного продукту в 

рекламі готелю «Соната»; 

- тренінг-програми для менеджерів з продажів готелю «Соната» (пошук 

клієнтів і створення клієнтської бази, психологія спілкування з клієнтами, 

попередні переговори за телефоном і управління особистою 

організованістю з впливом продавця на прийняття клієнтом рішень щодо 

покупки зі встановленням довгострокових відносин із клієнтами; ведення 

переговорів: підготовка до зустрічі, відкриття переговорів, перше враження, 

надання послуг, аргументація, розгляд заперечень, переговори про ціну, 

завершення переговорів); 
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- тренінг-програми, які розглядають управлінський облік, управлінські 

фінансові звіти, класифікацію витрат, аналіз беззбитковості, збутову 

політику готелю, формування бюджету готелю «Соната». 

Слід також зазначити, що комплексна система навчання, яка поєднує в собі 

сукупність організаційних, режимних, технічних, інформаційних та інших 

заходів, спрямованих на досягнення високого рівня надання готельних послуг 

готелем «Соната», розробляється і впроваджується з урахуванням конкретних 

умов для кожного готелю. 

Важливим чинником ефективної роботи готелю є створення безпечних і 

комфортних умов праці. Покращення організації робочих місць, дотримання 

вимог охорони праці та забезпечення належного рівня технічного оснащення 

позитивно впливають на продуктивність праці та задоволеність персоналу. 

Для підвищення якості управління персоналом у готелі «Соната» необхідно 

також удосконалити систему оцінювання працівників. Регулярна оцінка 

результатів роботи дозволяє визначити сильні та слабкі сторони персоналу, 

виявити потребу у додатковому навчанні та підвищити відповідальність 

працівників за результати своєї діяльності. 

Важливим напрямом є формування корпоративної культури, яка базується 

на взаємоповазі, командній роботі та орієнтації на клієнта. Позитивний морально-

психологічний клімат у колективі сприяє підвищенню мотивації працівників та 

ефективності їх роботи. 

Таким чином, підвищення ефективності управління персоналом готелю 

«Соната» повинно здійснюватися шляхом комплексного вдосконалення системи 

мотивації, професійного розвитку працівників, організації праці та використання 

сучасних методів управління. Реалізація запропонованих заходів сприятиме 

підвищенню якості обслуговування гостей, зміцненню конкурентних позицій 

готелю та покращенню результатів його діяльності. 
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 3.3. Оцінка ефективності запропонованих заходів 

 

Процес формування трудових ресурсів готелю «Соната» притаманний, 

безумовно, будь-якій організації. Його надзвичайно важливе значення давно 

визнано в теорії управління персоналом, однак а практичній діяльності це не 

завжди знаходить відповідне відображення. 

Готель «Соната» інвестують значну кількість ресурсів, задля отримання 

якісних показників надання готельних послуг, наполегливо працюють над 

оптимізацією виробничих і управлінських процесів. Не залишається без уваги і 

сфера формування трудових ресурсів готелю «Соната». Один із найбільш 

важливих секторів - підбір персоналу. Даний процес в готелі «Соната» потребує 

ефективного управління. 

 

Таблиця 3.3 

Оцінка ефективності запропонованих заходів 

 

Захід Економічний ефект Соціальний ефект 

Навчання персоналу Підвищення продуктивності праці 
Професійний розвиток 

працівників 

Система преміювання Зростання якості обслуговування Підвищення мотивації 

Програма адаптації 
Скорочення витрат на підбір 

персоналу 
Зменшення плинності кадрів 

Оцінювання результатів 

роботи 

Підвищення ефективності 

управління 

Справедливий розподіл 

винагород 

Корпоративні заходи 
Покращення результативності 

праці 
Зміцнення командної взаємодії 
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Найбільшого успіху готелю «Соната» досягне тоді, коли вдосконалить набір 

і відбір керівних кадрів підприємства, та удосконалить механізм оптимізації 

формування трудового потенціалу.  

На нашу думку, одним із напрямків удосконалення механізму оптимізації 

формування трудового потенціалу готелю «Соната» є концепція безперервного 

навчання за допомогою створення навчально-тренінгового центру.  

 Ефективність діяльності підприємств готельного господарства 

значною мірою залежить від рівня організації управління персоналом, 

професійної підготовки працівників та якості обслуговування клієнтів. 

Запропоновані заходи щодо вдосконалення кадрової політики готелю «Соната» 

спрямовані на підвищення продуктивності праці, покращення рівня сервісу, 

зниження плинності кадрів та підвищення конкурентоспроможності 

підприємства. 

 Для оцінки ефективності запропонованих заходів необхідно 

проаналізувати їх економічний та організаційний вплив на результати діяльності 

готелю. 

 Одним із основних результатів удосконалення системи управління 

персоналом є підвищення якості обслуговування гостей. Проведення 

професійного навчання, тренінгів та програм підвищення кваліфікації сприятиме 

покращенню комунікаційних навичок працівників, швидкості обслуговування та 

рівня задоволеності клієнтів. Це, у свою чергу, позитивно вплине на імідж готелю 

та збільшення кількості постійних клієнтів. 

 Запровадження ефективної системи мотивації персоналу дозволить 

підвищити зацікавленість працівників у результатах своєї діяльності. Матеріальне 

та нематеріальне стимулювання сприятиме зростанню продуктивності праці, 

зменшенню кількості порушень трудової дисципліни та покращенню 

психологічного клімату в колективі. 

 Важливим результатом реалізації запропонованих заходів є зниження 

рівня плинності кадрів. Зменшення кількості звільнень дозволить скоротити 

витрати підприємства на пошук, підбір та адаптацію нових працівників. Крім 
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того, стабільність кадрового складу позитивно впливає на якість роботи та рівень 

обслуговування гостей. 

 

 

Таблиця 3.4 

Прогнозні результати впровадження заходів 

 

Показник До впровадження Після впровадження Відхилення 

Продуктивність праці, % 100 110 +10 

Якість обслуговування, % 85 95 +10 

Плинність кадрів, % 15 10 -5 

Рівень задоволеності персоналу, % 75 90 +15 

 

 Економічна ефективність запропонованих заходів може бути оцінена 

шляхом порівняння витрат на їх впровадження та очікуваних результатів. До 

основних витрат належать: 

- організація професійного навчання персоналу; 

- проведення тренінгів та семінарів; 

- удосконалення системи мотивації; 

- впровадження сучасних методів оцінювання персоналу; 

- автоматизація окремих процесів управління кадрами. 

Разом із цим очікується отримання позитивних результатів, серед яких: 

- зростання продуктивності праці; 

- підвищення рівня завантаженості готелю; 

- збільшення доходів від надання готельних послуг; 

- покращення репутації підприємства; 

- підвищення конкурентоспроможності готелю на ринку. 
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 У результаті впровадження запропонованих заходів прогнозується 

підвищення ефективності роботи персоналу та покращення фінансово-

економічних показників діяльності готелю «Соната». Завдяки удосконаленню 

системи управління персоналом підприємство матиме можливість більш 

раціонально використовувати трудові ресурси та забезпечувати високий рівень 

сервісу. 

 Оцінюючи соціальну ефективність запропонованих заходів, слід 

зазначити, що вони сприятимуть підвищенню рівня задоволеності працівників 

умовами праці, розвитку їх професійних навичок та формуванню позитивного 

морально-психологічного клімату в колективі. Це позитивно впливатиме на 

стабільність трудового колективу та загальні результати діяльності підприємства. 

 Таким чином, реалізація запропонованих заходів щодо вдосконалення 

кадрової політики готелю «Соната» є економічно та організаційно доцільною. 

Запропоновані напрями дозволять підвищити ефективність управління 

персоналом, покращити якість обслуговування клієнтів, зміцнити конкурентні 

позиції готелю та забезпечити стабільний розвиток підприємства в сучасних 

умовах господарювання 
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ВИСНОВКИ 

У процесі виконання дипломної роботи на тему «Формування кадрової 

політики підприємства готельного господарства (на прикладі готелю «Соната»)» 

було досліджено теоретичні засади кадрової політики, проаналізовано 

особливості кадрового забезпечення готельного підприємства та розроблено 

рекомендації щодо вдосконалення системи управління персоналом. 

У першому розділі роботи розглянуто сутність та значення кадрового 

забезпечення підприємств, визначено місце кадрової політики в системі 

управління організацією та досліджено особливості її формування в готельному 

господарстві. Встановлено, що персонал є одним із ключових ресурсів сучасного 

підприємства, а ефективна кадрова політика забезпечує раціональне використання 

трудового потенціалу, підвищення продуктивності праці та 

конкурентоспроможності підприємства. Для готельної сфери значення кадрової 

політики особливо зростає, оскільки якість послуг безпосередньо залежить від 

професійної підготовки, мотивації та компетентності працівників. 

У другому розділі проведено аналіз діяльності готелю «Соната», 

охарактеризовано його організаційну структуру, систему управління персоналом 

та виробничу діяльність. Дослідження показало, що підприємство має 

сформовану систему кадрового забезпечення та стабільно функціонує на ринку 

готельних послуг. Водночас було виявлено необхідність удосконалення окремих 

елементів кадрової політики, зокрема системи мотивації працівників, 

професійного навчання персоналу та оцінювання результатів праці. 

У третьому розділі запропоновано напрями вдосконалення кадрової 

політики готелю «Соната». Основна увага була приділена розвитку системи 

професійного навчання працівників, удосконаленню процесів підбору та адаптації 

персоналу, впровадженню сучасних мотиваційних механізмів, підвищенню 

ефективності оцінювання праці та розвитку корпоративної культури. 

Запропоновані заходи спрямовані на підвищення рівня професійної 
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компетентності працівників, покращення якості обслуговування гостей та 

зміцнення конкурентних позицій підприємства. 

Оцінка ефективності запропонованих заходів підтвердила їх практичну 

доцільність. Реалізація запропонованих рекомендацій сприятиме підвищенню 

продуктивності праці персоналу, зниженню рівня плинності кадрів, покращенню 

соціально-психологічного клімату в колективі та підвищенню рівня задоволеності 

клієнтів якістю обслуговування. У результаті це позитивно вплине на фінансово-

економічні показники діяльності готелю та забезпечить його стабільний розвиток 

у довгостроковій перспективі. 

Таким чином, поставлена мета дипломної роботи досягнута, а визначені 

завдання виконані в повному обсязі. Проведене дослідження підтвердило, що 

ефективна кадрова політика є необхідною умовою успішного функціонування 

підприємств готельного господарства та важливим чинником забезпечення 

високої якості послуг, конкурентоспроможності й сталого розвитку готелю 

«Соната». 
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