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ВСТУП 

 

Актуальність теми. У сучасних умовах розвитку сфери гостинності  

ефективність діяльності підприємств готельно-ресторанного бізнесу значною 

мірою залежить від якості управління персоналом. Саме персонал формує 

рівень сервісу, забезпечує конкурентоспроможність підприємства, впливає на 

задоволеність клієнтів та фінансові результати діяльності. У готельно-

ресторанному бізнесі працівники є не лише виконавцями виробничих функцій, 

а й безпосередніми носіями стандартів обслуговування, корпоративної 

культури та іміджу закладу.  

Особливої актуальності проблема організації та вдосконалення системи 

управління персоналом набуває в умовах високої конкуренції, змін у потребах 

споживачів, цифровізації бізнес-процесів, нестачі кваліфікованих кадрів, 

плинності персоналу та необхідності постійного підвищення якості послуг. 

Для підприємств готельно-ресторанного бізнесу м.Львова, який є одним з 

провідних туристичних центрів України, ефективне управління має 

стратегічне значення, оскільки сприяє підвищенню якості обслуговування, 

зміцненню ринкових позицій і забезпеченню сталого розвитку. 

Об’єктом дослідження є процес управління персоналом у 

підприємствах готельно-ресторанного бізнесу. 

Предметом дослідження є теоретичні, методичні та практичні аспекти 

організації та вдосконалення системи управління персоналом у готельно-

ресторанному бізнесі на прикладі BANKHOTEL м. Львова. 

Метою  роботи є дослідження особливостей організації системи 

управління персоналом у готельно-ресторанному бізнесі та розроблення 

практичних рекомендацій щодо її вдосконалення на прикладі підприємства м. 

Львова. 

Для досягнення поставленої мети необхідно вирішити такі завдання: 

1) дослідити сутність, значення та функції системи управління 

персоналом у підприємствах готельно-ресторанного бізнесу;  
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2) охарактеризувати основні підходи, методи та принципи 

управління персоналом у сфері гостинності;  

3) визначити особливості організації праці персоналу в готельно-

ресторанному бізнесі;  

4) проаналізувати сучасні тенденції розвитку систем управління 

персоналом у закладах гостинності;  

5) здійснити аналіз сучасного стану розвитку готельно-ресторанного 

бізнесу м. Львова;  

6) надати організаційно-економічну характеристику досліджуваного 

підприємства;  

7) оцінити кадровий склад та особливості організації роботи 

персоналу;  

8) проаналізувати діючу систему підбору, адаптації, мотивації, 

оцінювання та розвитку працівників;  

9) виявити основні проблеми та недоліки системи управління 

персоналом на підприємстві;  

10) розробити заходи щодо вдосконалення системи управління 

персоналом;  

11) обґрунтувати ефективність запропонованих рекомендацій та 

перспективи їх впровадження.  

Теоретичною основою дослідження стали праці вітчизняних та 

іноземних науковців у сфері менеджменту персоналу, готельно-ресторанного 

бізнесу, економіки підприємства та управління людськими ресурсами. У 

роботі використано законодавчі та нормативно-правові акти України, 

статистичні матеріали, внутрішню документацію підприємства, наукові статті, 

монографії, аналітичні звіти та інтернет-джерела. 

Методи дослідження. У процесі дослідження застосовано такі методи: 

аналіз і синтез, узагальнення, системний підхід, статистичний аналіз, метод 

порівняння, графічний метод, метод економічного аналізу, анкетування та 

метод експертних оцінок. Використання зазначених методів дозволило 
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комплексно дослідити особливості системи управління персоналом у сфері 

гостинності та сформувати обґрунтовані практичні рекомендації. 

Практичне значення одержаних результатів полягає у можливості 

використання запропонованих рекомендацій для вдосконалення системи 

управління персоналом у підприємствах готельно-ресторанного бізнесу, 

підвищення ефективності роботи персоналу, покращення якості 

обслуговування клієнтів та зміцнення конкурентних позицій підприємства на 

ринку. 

Інформаційною базою дослідження стали статистичні дані, матеріали 

фінансової та кадрової звітності підприємства, результати аналізу діяльності 

BANKHOTEL, офіційні джерела, наукові публікації та ресурси мережі 

Інтернет. 

Структура роботи складається зі вступу, трьох розділів, висновків, 

списку використаних джерел та додатків. У першому розділі досліджено 

теоретичні основи системи управління персоналом у готельно-ресторанному 

бізнесі. Другий розділ присвячений аналізу організації системи управління 

персоналом на прикладі BANKHOTEL м. Львова. У третьому розділі 

запропоновано напрями вдосконалення системи управління персоналом та 

здійснено оцінку ефективності запропонованих заходів. 
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1. ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ПЕРСОНАЛОМ 

У ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОМУ БІЗНЕСІ 

 

1.1. Сутність, значення та функції системи управління персоналом у 

підприємствах готельно-ресторанного бізнесу 

 

У сучасних умовах розвитку економіки галузь готельно-ресторанного 

бізнесу посідає важливе місце у сфері послуг, забезпечуючи задоволення 

потреб населення у відпочинку, проживанні, харчуванні та організації 

дозвілля. Особливістю підприємств готельно-ресторанного господарства є 

високий рівень залежності результатів діяльності від якості роботи персоналу. 

Саме працівники формують враження гостей про заклад, забезпечують рівень 

обслуговування та впливають на конкурентоспроможність підприємства. У 

зв’язку з цим, система управління персоналом набуває стратегічного значення 

та стає одним із основних чинників ефективного функціонування підприємств 

сфери гостинності [24]. 

Управління персоналом є складною та багатогранною системою, що 

охоплює процеси формування, використання, розвитку та мотивації трудових 

ресурсів підприємства. У науковій літературі поняття управління персоналом 

розглядається як сукупність організаційних, економічних, соціально-

психологічних та адміністративних методів впливу на працівників з метою 

забезпечення ефективного використання їхнього трудового потенціалу та 

досягнення стратегічних цілей підприємства. У сфері готельно-ресторанного 

бізнесу управління персоналом має особливе значення, адже саме людський 

фактор визначає якість надання послуг та рівень задоволеності клієнтів [38]. 

Система управління персоналом (HRM-система) у підприємствах 

готельно-ресторанного бізнесу має вигляд цілісної сукупності 

взаємопов’язаних елементів, принципів, методів та механізмів, що спрямовані 

на забезпечення ефективної організації праці працівників, підвищення 

продуктивності праці, формування сприятливого соціально-психологічного 
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середовища та створення умов для професійного розвитку персоналу  [30]. 

Вона охоплює всі етапи роботи з персоналом – від підбору та наймання 

працівників до оцінювання результатів їхньої діяльності, професійного 

навчання, мотивації та кар’єрного розвитку. 

Особливість системи управління персоналом у сфері гостинності 

полягає у тісній взаємодії персоналу з клієнтами. На відміну від виробничих 

підприємств, де основна увага приділяється технологічним процесам, у 

готельно-ресторанному бізнесі головним об’єктом управління є якість 

обслуговування гостей. Працівники закладів гостинності постійно 

контактують із клієнтами. Це вимагає від них не лише професійних знань і 

навичок, а й високого рівня комунікабельності, стресостійкості, 

відповідальності та взаємодіяти з емоціями інших людей. Саме тому 

ефективна система управління персоналом повинна враховувати як професійні, 

так і психологічні аспекти діяльності працівників. 

Значення системи управління персоналом у сучасних умовах  суттєво 

зростає. Підприємства готельно-ресторанного господарства функціонують в 

умовах високої конкуренції, постійних змін ринкового середовища та 

зростання вимог споживачів до якості обслуговування. Клієнти очікують не 

тільки отримання базових послуг проживання або харчування, а й високого 

рівня комфорту, індивідуального підходу та позитивних вражень від 

перебування у закладі. У таких умовах саме персонал стає головним ресурсом 

підприємства та важливим фактором формування його конкурентних переваг. 

Важливість системи управління персоналом у готельно-ресторанному 

бізнесі також пояснюється високою плинністю кадрів, яка є характерною для 

сфери гостинності [33]. Причинами цього можуть бути значне емоційне та 

фізичне навантаження, нерівномірний графік роботи, сезонний характер 

діяльності, недостатній рівень мотивації працівників та обмежені можливості 

кар’єрного зростання. У зв’язку з цим ефективне управління персоналом має 

бути спрямоване не лише на забезпечення підприємства трудовими ресурсами, 

а й на створення сприятливих умов праці, підтримання позитивного морально-



 

 

11 
 

 

психологічного середовища та підвищення рівня задоволеності працівників 

своєю роботою. 

Система управління персоналом виконує важливу роль у забезпеченні 

стабільності діяльності підприємства та досягненні його стратегічних цілей, 

сприяє формуванню професійного колективу, здатного ефективно виконувати 

поставлені завдання та забезпечувати високий рівень обслуговування клієнтів. 

Ефективне управління персоналом позитивно впливає на фінансові результати 

діяльності підприємства, оскільки якість обслуговування безпосередньо 

визначає рівень прихильності клієнтів, обсяги продажів та репутацію закладу. 

Управління персоналом у готельно-ресторанному бізнесі виконує низку 

важливих функцій, які забезпечують ефективне функціонування підприємства. 

Однією з основних є кадрове планування, що передбачає визначення потреби 

підприємства у працівниках відповідно до обсягів діяльності, сезонності 

попиту та особливостей функціонування підприємства. Раціональне кадрове 

планування дозволяє уникнути дефіциту або надлишку персоналу, 

забезпечити оптимальний розподіл трудових ресурсів та підвищити 

ефективність роботи закладу . 

Важливе значення має функція підбору та наймання персоналу. Для 

підприємств готельно-ресторанного господарства особливо актуальним є 

залучення працівників, які не лише володіють професійними знаннями, а й 

здатні забезпечити високий рівень обслуговування та ефективну комунікацію 

з клієнтами. Процес підбору персоналу включає пошук кандидатів, 

проведення співбесід, оцінювання професійних і особистісних якостей 

претендентів та прийняття рішення щодо їх працевлаштування. 

Не менш важливою є функція адаптації працівників. Вона спрямована 

на швидке пристосування нових працівників до умов праці, корпоративної 

культури та стандартів обслуговування. Ефективна адаптація персоналу у 

сфері гостинності  дозволяє зменшити плинність кадрів, скоротити період 

професійного розвитку працівників та підвищити якість їхньої роботи. 
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Значну роль у системі управління персоналом відіграє функція мотивації 

працівників. Вона передбачає використання матеріальних і нематеріальних 

стимулів для підвищення зацікавленості персоналу у досягненні високих 

результатів праці. У готельно-ресторанному бізнесі мотивація працівників є 

надзвичайно важливою через високе емоційне навантаження та необхідність 

постійної взаємодії з клієнтами. Ефективна система мотивації сприяє 

підвищенню продуктивності праці, покращенню сервісу та формуванню 

лояльності працівників до підприємства [23]. 

Важливою функцією системи управління персоналом є професійне 

навчання та розвиток працівників. В  умовах сучасності сфера гостинності 

швидко змінюється під впливом нових технологій, міжнародних стандартів 

сервісу та змін у бажаннях споживачів. Це вимагає постійного підвищення 

кваліфікації персоналу, розвитку професійних якостей та вдосконалення 

навичок комунікації. Навчання персоналу сприяє підвищенню якості послуг, 

адаптації працівників до змін та забезпеченню конкурентоспроможності 

підприємства. 

Функція оцінювання персоналу полягає у визначенні результативності 

праці працівників, рівня виконання ними посадових обов’язків та 

відповідності професійним вимогам. Оцінювання дозволяє виявити сильні та 

слабкі сторони персоналу, визначити потребу у додатковому навчанні, 

приймати рішення щодо кар’єрного просування та формувати ефективну 

систему мотивації. 

Окрему роль у системі управління персоналом відіграє функція 

соціального управління. Дана функція спрямована на формування 

сприятливого психологічного середовища в колективі, розвиток 

корпоративної культури та забезпечення соціального захисту працівників. У 

сфері гостинності атмосфера у колективі безпосередньо впливає на якість 

сервісу, тому підтримання позитивних відносин між колегами та ефективної 

командної роботи є важливим завданням керівництва підприємства. 
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В умовах розвитку цифрових технологій система управління 

персоналом у готельно-ресторанному бізнесі  суттєво змінюється. 

Підприємства активніше впроваджують автоматизовані HR-системи, 

електронний документообіг, онлайн-платформи для навчання персоналу, 

цифрові системи оцінювання успішності працівників та сучасні інструменти 

внутрішньої комунікації [3], що дозволяє підвищити ефективність кадрових 

процесів, оптимізувати витрати часу та забезпечити оперативне управління 

персоналом. 

 

1.2. Основні підходи, методи та принципи управління персоналом у 

сфері гостинності 

 

Розвиток готельно-ресторанного бізнесу відзначається високим рівнем 

конкуренції, швидкими змінами ринкового середовища, зростанням вимог 

клієнтів до якості сервісу та активним впровадженням інноваційних 

технологій. За цих умов особливого значення набуває ефективне управління 

персоналом, адже саме працівники забезпечують формування позитивного 

іміджу закладу, рівень сервісу та конкурентоспроможність підприємства. У 

сфері гостинності управління персоналом є складним процесом, який поєднує 

організаційні, економічні, соціально-психологічні та адміністративні 

механізми впливу на працівників з метою забезпечення ефективної діяльності 

підприємства. 

Управління персоналом у готельно-ресторанному бізнесі базується на 

різних наукових підходах, які формувалися під впливом розвитку 

менеджменту, економіки, психології та соціології. Одним із найпоширеніших 

є системний підхід, відповідно до якого персонал розглядається як цілісна 

система взаємопов’язаних елементів, що функціонує в межах підприємства 

[5]. Відповідно до цього підходу, ефективність діяльності підприємства 

залежить від узгодженості роботи всіх працівників, рівня комунікації між 

підрозділами та здатності персоналу адаптуватися до змін зовнішнього 
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середовища. У сфері гостинності системний підхід є особливо важливим, 

оскільки якість обслуговування клієнтів залежить від злагодженої роботи всіх 

структурних підрозділів підприємства. 

Важливе місце займає ситуаційний підхід, сутність якого полягає у 

виборі методів управління залежно від конкретної ситуації, умов діяльності 

підприємства та особливостей персоналу. У готельно-ресторанному 

господарстві цей підхід враховує унікальність кожної ситуації або події, 

наприклад, особливі вимоги клієнтів або нестандартні ситуації, такі як спалах 

хвороби або форс-мажорні обставини. Управління має бути гнучким та 

адаптивним, щоб швидко реагувати на мінливі обставини та потреби. 

Наприклад, у періоди високого туристичного сезону керівництво може 

використовувати більш жорсткі методи контролю та організації праці, тоді як 

у періоди зниження навантаження більша увага приділяється навчанню 

персоналу та вдосконаленню внутрішніх процесів. 

Одним із найважливіших сучасних підходів є гуманістичний підхід до 

управління персоналом, відповідно до якого працівник розглядається не лише 

як трудовий ресурс, а як особистість зі своїми потребами, інтересами та 

мотивацією [39]. У межах цього підходу велика увага приділяється створенню 

сприятливого психологічного середовища, розвитку корпоративної культури, 

підтримці професійного розвитку персоналу та забезпеченню їхньої 

соціальної захищеності. Для сфери гостинності гуманістичний підхід є 

особливо актуальним, адже ментальний стан працівників безпосередньо 

впливає на якість комунікації з клієнтами та загальний рівень обслуговування. 

Значного поширення набуває компетентнісний (або функціональний) 

підхід, що передбачає орієнтацію системи управління персоналом на 

формування та розвиток професійних знань працівників. У сфері гостинності 

особливого значення набувають комунікативні навички, здатність працювати 

в команді, стресостійкість, клієнтоорієнтованість, володіння іноземними 

мовами та навички використання сучасних цифрових технологій. 

Компетентнісний підхід дозволяє підприємствам підвищувати якість 
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обслуговування клієнтів та забезпечувати відповідність працівників 

міжнародним стандартам сфери гостинності [9]. 

Сучасне управління персоналом у готельно-ресторанному бізнесі також 

базується на процесному підході, який передбачає процес управління 

персоналом як безперервний, що включає підбір, адаптацію, навчання, 

мотивацію, оцінювання та розвиток працівників. Ефективність такого підходу 

полягає у забезпеченні послідовності кадрових процесів та формуванні єдиної 

системи роботи з персоналом. 

У практиці управління персоналом підприємств сфери гостинності 

використовуються різноманітні методи управління, які забезпечують вплив на 

поведінку працівників та сприяють досягненню цілей підприємства. 

Найпоширенішими є адміністративні методи управління, які базуються на 

використанні організаційно-розпорядчих механізмів. До них належать накази, 

інструкції, правила внутрішнього трудового розпорядку, стандарти 

обслуговування, посадові інструкції та система контролю за виконанням 

обов’язків [27]. У готельно-ресторанному бізнесі адміністративні методи 

мають важливе значення, оскільки діяльність підприємств потребує чіткої 

координації дій працівників та дотримання високих стандартів сервісу. 

Поряд з адміністративними методами широко використовуються 

економічні методи управління персоналом, які полягають у матеріальному 

стимулюванні працівників. До них належать: 

-  система заробітної плати; 

-  преміювання; 

- бонуси; 

-  надбавки; 

 - соціальні виплати та інші форми матеріального заохочення [6].  

У сфері гостинності економічні методи є важливим інструментом 

підвищення мотивації працівників, продуктивності праці та якості 

обслуговування клієнтів. Ефективна система матеріального стимулювання 
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сприяє зниженню плинності кадрів та формуванню прихильності персоналу до 

підприємства. 

Особливе значення у сфері гостинності мають соціально-психологічні 

методи управління персоналом, які спрямовані на формування позитивного 

морально-психологічного середовища в колективі, розвиток командної 

роботи, підтримання ефективного внутрішнього спілкування та підвищення 

рівня задоволеності персоналу від роботи [11]. Дані методи включають: 

- моральне заохочення;  

- визнання професійних досягнень працівників; 

-  проведення корпоративних заходів;  

-  розвиток корпоративної культури; 

 - підтримання неформальних відносин у колективі.  

Управління персоналом у сфері гостинності базується на певних 

принципах. Такі принципи визначають загальні правила та підходи до 

організації роботи з персоналом. Одним із основних принципів є принцип 

системності, який передбачає взаємозв’язок усіх елементів системи 

управління персоналом та їхню спрямованість на досягнення стратегічних 

цілей підприємства. Важливим є також принцип науковості, що полягає у 

використанні сучасних методів управління, результатів наукових досліджень 

та інноваційних HR-технологій. 

Принцип гуманізації управління передбачає повагу до особистості 

працівника, врахування його потреб, інтересів та професійних можливостей. 

Для підприємств готельно-ресторанного бізнесу цей принцип має особливе 

значення, оскільки задоволеність працівників умовами праці безпосередньо 

впливає на якість обслуговування гостей. Важливим також є принцип 

мотивації, відповідно до якого система управління персоналом повинна 

забезпечувати зацікавленість працівників у досягненні високих результатів 

праці та професійному розвитку. 

У сучасних умовах дедалі більшого значення набуває принцип 

адаптивності, який передбачає здатність системи управління персоналом 
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швидко реагувати на зміни зовнішнього середовища, потреб клієнтів та умов 

функціонування підприємства. Для індустрії гостинності адаптивність є 

надзвичайно важливою через високу динамічність ринку та необхідність 

оперативного реагування на зміни туристичного попиту. 

Особливості основних підходів до управління персоналом у сфері 

гостинності доцільно узагальнити у таблиці 1.1. 

Таблиця 1.1 

Характеристика основних підходів до управління персоналом у сфері 

гостинності 

Підхід Сутність підходу Особливості застосування у сфері 

гостинності 

Системний Розгляд персоналу як єдиної 

взаємопов’язаної системи 

Забезпечення узгодженої роботи всіх 

підрозділів підприємства 

Ситуаційний Вибір методів управління 

залежно від конкретної ситуації 

Гнучке реагування на сезонність та 

зміни попиту 

Гуманістичний Орієнтація на потреби та 

розвиток працівника 

Формування позитивного 

психологічного клімату та 

корпоративної культури 

Компетентнісни

й 

Орієнтація на розвиток 

професійних компетенцій 

персоналу 

Підвищення якості сервісу та 

професійного рівня працівників 

Процесний Управління персоналом як 

безперервний процес 

Забезпечення послідовності HR-

процесів на підприємстві 

Джерело: сформовано автором на основі [11; 27]. 

 

У готельно-ресторанній сфері саме якість роботи персоналу 

безпосередньо впливає на рівень задоволеності клієнтів, тому інвестиції в 

розвиток працівників є не витратами, а стратегічним вкладом у довгострокову 

ефективність підприємства. У результаті комплексний підхід до управління 

персоналом дозволяє забезпечити стабільність бізнесу, підвищити його 

конкурентоспроможність та адаптивність до змін ринкового середовища.  
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1.3. Особливості організації праці персоналу в готельно-

ресторанному бізнесі 

 

Організація праці персоналу є одним із основних елементів ефективного 

функціонування підприємств готельно-ресторанного господарства, адже саме 

від рівня її раціональності залежить якість сервісу, продуктивність праці 

працівників, конкурентоспроможність закладу та загальна ефективність 

господарської діяльності [22]. У сфері гостинності робота персоналу  

зумовлена особливостями надання послуг, високим рівнем взаємодії з 

клієнтами, необхідністю своєчасного реагування на потреби гостей та 

забезпечення високих стандартів обслуговування. Саме тому організація праці 

у готельно-ресторанному бізнесі потребує комплексного підходу, який 

враховує економічні та соціально-психологічні аспекти діяльності персоналу. 

Важливою особливістю організації праці у сфері гостинності є її 

безперервний характер, адже більшість підприємств готельно-ресторанного 

бізнесу функціонує у цілодобовому режимі. Це потребує чіткого планування 

робочого часу, грамотного складання графіків змін, оптимального розподілу 

навантаження на працівників та забезпечення їх взаємозамінності [2].  Значну 

роль також відіграє координація роботи між різними підрозділами, такими як 

рецепція, служба обслуговування номерного фонду, служба харчування, 

інженерна служба та адміністрація. Ефективна взаємодія між ними забезпечує 

безперебійність обслуговування клієнтів та підвищує загальний рівень якості 

сервісу. 

Не менш важливим аспектом є врахування людського фактора в 

організації праці, оскільки працівники готельно-ресторанного бізнесу 

постійно перебувають у безпосередній взаємодії з клієнтами. Це вимагає 

високого рівня емоційної стійкості, навичок спілкування та здатності швидко 

пристосовуватися до змін. У зв’язку з цим, організація праці повинна бути 

спрямована не лише на досягнення економічної ефективності, але й на 

створення сприятливих умов праці, запобігання професійному вигорянню та 
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підтримання мотивації персоналу. Саме оптимальне співвідношення 

організаційних, технологічних та соціальних підходів забезпечить стабільне 

функціонування підприємств готельно-ресторанного бізнесу та високий 

рівень задоволеності клієнтів. 

Важливою особливістю організації праці в готельно-ресторанному 

господарстві є розподіл трудових функцій. На підприємствах сфери 

гостинності працюють фахівці різних професій та спеціалізацій, кожен з яких 

виконує специфічні функції. У готелях це адміністратори, покоївки, 

працівники рецепції, служби бронювання, менеджери, технічний персонал, 

служби безпеки та інші. У ресторанному бізнесі до персоналу належать кухарі, 

офіціанти, бармени, адміністратори залу, мийники посуду та інші працівники. 

Ефективність роботи підприємства значною мірою залежить від узгодженості 

дій усіх служб і підрозділів. 

В індустрії гостинності велике значення має розподіл обов’язків та 

співпраця. Розподіл обов’язків дозволяє працівникам зосередитися на 

виконанні певних функцій, що сприяє підвищенню продуктивності праці та 

якості обслуговування. Водночас співпраця забезпечує узгодженість дій 

персоналу та ефективну взаємодію між структурними підрозділами 

підприємства.  

У готельно-ресторанному бізнесі значна роль приділяється стандартам 

обслуговування. Для забезпечення високої якості сервісу підприємства 

розробляють стандарти поведінки персоналу, правила спілкування з клієнтами, 

вимоги до зовнішнього вигляду працівників (так званий дрес-код) та 

алгоритми виконання професійних обов’язків [37]. Стандартизація праці 

дозволяє забезпечити стабільний рівень якості послуг незалежно від зміни 

персоналу чи рівня завантаженості підприємства. 

Важливим аспектом організації праці персоналу є нормування праці. 

Даний аспект передбачає встановлення оптимальних норм часу, навантаження 

та обсягів роботи для працівників. У сфері гостинності нормування праці має 

свої особливості через нерівномірність потоку клієнтів, сезонність та 
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залежність від зовнішніх факторів. У періоди високого туристичного сезону 

або проведення масових заходів навантаження на персонал значно зростає, що 

потребує додаткового залучення працівників та оптимізації організації праці. 

Організація робочого часу працівників у сфері гостинності набуває 

особливого значення. Через специфіку діяльності закладів готельно-

ресторанного господарства широко застосовуються змінні графіки роботи, 

ненормований робочий день, робота у святкові та вихідні дні, що створює 

додаткове фізичне та емоційне навантаження на працівників і потребує 

ефективної системи відпочинку, мотивації та соціального захисту персоналу. 

Раціональна організація робочого часу сприяє підвищенню продуктивності 

праці, зменшенню професійного вигоряння та покращенню психологічного 

середовища у колективі. 

У готельно-ресторанному бізнесі працівники часто працюють в умовах 

підвищеного фізичного навантаження, тривалого перебування на ногах, 

високої інтенсивності праці та емоційного напруження, тому особливу увагу 

приділяють створенню безпечних та комфортних умов праці персоналу. Це 

вимагає дотримання норм охорони праці, забезпечення належного санітарно-

гігієнічного стану робочих місць, використання сучасного обладнання та 

впровадження заходів щодо збереження здоров’я працівників. 

Особливістю організації праці персоналу у сфері гостинності є 

необхідність постійного професійного навчання та розвитку працівників [32]. 

Високий рівень конкуренції та зростання вимог клієнтів до якості 

обслуговування вимагають від персоналу постійного вдосконалення 

професійних знань, навичок комунікації, знання іноземних мов та вміння 

працювати з сучасними цифровими технологіями. Навчання персоналу 

дозволяє підвищити рівень обслуговування клієнтів, адаптувати працівників 

до змін у сфері гостинності та забезпечити конкурентоспроможність 

підприємства. 

У процесі організації праці персоналу  важливу роль відіграє мотивація 

працівників. У готельно-ресторанному бізнесі рівень мотивації безпосередньо 
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впливає на якість сервісу, продуктивність праці та ефективність діяльності 

підприємства. Система мотивації має поєднувати матеріальні та нематеріальні 

заохочення, сприяти професійному розвитку працівників, формуванню 

позитивного психологічного середовища та підвищенню лояльності 

персоналу до підприємства. 

В умовах цифровізації економіки організація праці персоналу у 

готельно-ресторанному бізнесі дедалі більше пов’язана з використанням 

сучасних інформаційних технологій. Автоматизовані системи бронювання, 

електронний документообіг, цифрові HR-системи, онлайн-платформи для 

навчання персоналу та системи контролю якості обслуговування дозволяють 

підвищити ефективність роботи персоналу та оптимізувати внутрішні бізнес-

процеси підприємства [8]. 

Отже, організація праці персоналу у готельно-ресторанному бізнесі має 

складний і багатогранний характер, що обумовлено специфікою сфери 

гостинності, високими вимогами до якості обслуговування та необхідністю 

забезпечення ефективної взаємодії персоналу з клієнтами. Раціональна 

організація праці сприяє підвищенню продуктивності праці, покращенню 

якості сервісу, формуванню позитивного іміджу підприємства та 

забезпеченню його конкурентоспроможності на ринку послуг. 

 

1.4. Сучасні тенденції та напрями вдосконалення системи 

управління персоналом у закладах гостинності 

 

 Система управління персоналом у закладах готельно-ресторанного 

господарства зазнає значних змін під впливом глобалізації, цифровізації, 

зростання конкуренції та потреб споживачів [31]. Підприємства індустрії 

гостинності працюють у швидкоплинному середовищі, де якість сервісу є 

основним рушієм конкурентоспроможності. Тому провідні готелі відходять 

від старого сприйняття працівників як простої статті витрат. Персонал тепер 

розглядається як головний цінний актив підприємства та основа для 
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формування його конкурентних переваг. Якщо лінійний персонал 

незадоволений умовами праці або атмосферою в колективі, це миттєво 

позначається на гостях, адже саме офіціанти, портьє та покоївки створюють 

перше враження про рівень сервісу. 

Ефективність сучасного підприємства готельного-ресторанного 

господарства залежить від взаємодії двох підходів до вдосконалення системи 

управління персоналом: технологічним та людиноцентричним. 

 Перехід на використання новітніх цифрових технологій для 

ефективного управління людськими ресурсами є однією з головних тенденцій, 

серед яких можна виділити декілька основних, а саме: автоматизація HR-

процесів, використання цифрових інструментів для адаптації нових 

працівників, перехід на навчання в особистому кабінеті мобільного додатку на 

смартфоні,  оцінювання та преміювання лінійного персоналу за відгуками 

клієнтів тощо.  

Сучасне управління також важко уявити без використання HR-аналітики 

та систем оцінювання ефективності працівників. Аналіз показників 

результативності праці, ефективності роботи персоналу та оцінювання рівня 

задоволеності працівників та клієнтів дозволяють керівництву приймати 

виважені і точні управлінські рішення, визначати проблемні сторони 

організації праці та підвищувати ефективність роботи персоналу. 

Поряд з технологічними змінами значну роль відіграє другий підхід до 

вдосконалення системи управління персоналом - людиноцентричний, 

основними елементами якого є розвиток корпоративної культури, навчання 

персоналу, гнучкі умови праці та мотивація.  

У сучасних закладах гостинності корпоративна культура розглядається 

як важливий інструмент формування прихильності персоналу, підтримання 

позитивного психологічного клімату та забезпечення високої якості 

обслуговування клієнтів [11]. Формування системи спільних цінностей та 

забезпечення сприятливого, позитивного психологічного середовища 
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безпосередньо впливають на підвищення залученості та відданості 

співробітників, а також значно покращують співпрацю в колективі.  

Враховуючи швидкість змін в індустрії гостинності, надзвичайно 

важливим є професійне навчання кадрів. Регулярне підвищення кваліфікації 

та безперервний професійний розвиток працівників, проведення тренінгів, 

семінарів, стажувань та програм внутрішнього навчання сприяють зростанню 

якості обслуговування клієнтів і зміцненню конкурентоспроможності закладу 

на ринку. Особливу увагу підприємства приділяють покращенню цифрових 

знань та вмінь працівників, вивченню іноземних мов та вдосконаленню 

навичок спілкування з клієнтами. 

Реагуючи на сучасні виклики ринку праці, заклади сфери гостинності 

все частіше впроваджують гнучкі форми організації праці. Практика 

застосування змінних графіків, дистанційні елементи управління, 

автоматизація окремих процесів обслуговування та використання цифрових 

платформ для внутрішньої взаємодії забезпечує підприємству високі гнучкість 

та адаптивність до змін зовнішнього середовища. 

Найвагомішим елементом людино орієнтованого підходу до 

вдосконалення системи управління персоналом можна вважати посилення 

заходів нематеріальної мотивації, серед яких професійне визнання, 

можливість кар’єрного зростання, участь працівників у прийнятті 

управлінських рішень, створення комфортних умов праці та підтримання 

балансу між професійним і особистим життям. Поєднання таких стимулів 

дозволяє знизити рівень плинності кадрів та суттєво піднести внутрішню 

мотивацію кожного працівника.  

Сучасні тенденції та напрями вдосконалення системи управління 

персоналом у закладах гостинності доцільно узагальнити у таблиці 1.2. 
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Таблиця 1.2 

Сучасні тенденції розвитку системи управління персоналом у закладах 

гостинності 

Сучасна тенденція Характеристика Вплив на діяльність підприємства 

Цифровізація HR-

процесів 

Використання автоматизованих 

HR-систем та електронного 

документообігу 

Підвищення ефективності   

управління персоналом та 

оптимізація процесів 

Розвиток 

корпоративної 

культури 

Створення спільних цінностей 

та позитивного психологічного 

середовища 

Підвищення прихильності персоналу 

та покращення командної роботи 

Професійне 

навчання персоналу 

Постійне підвищення 

кваліфікації та професійний 

розвиток  працівників 

Підвищення якості обслуговування 

та конкурентоспроможності 

підприємства 

Використання HR-

аналітики 

Аналіз ефективності роботи 

персоналу та кадрових процесів 

Прийняття обґрунтованих 

управлінських рішень 

Гнучкі форми 

організації праці 

Використання змінних графіків 

та сучасних форматів 

зайнятості 

Підвищення гнучкості підприємства 

в умовах змін ринку 

Посилення 

нематеріальної 

мотивації 

Використання морального 

стимулювання та кар’єрного 

розвитку 

Зменшення плинності кадрів та 

підвищення мотивації працівників 

Джерело: сформовано автором на основі [3; 31] 

 

Отже, сучасна система управління персоналом у закладах гостинності 

розвивається під впливом економічних, соціальних та технологічних змін у 

світі. Основними напрямами її вдосконалення є цифровізація процесів, 

розвиток корпоративної культури, впровадження сучасних методів мотивації 

та оцінювання персоналу, підвищення професійного рівня працівників і 

створення сприятливого робочого середовища. Ефективне управління 

персоналом є важливою складовою забезпечення конкурентоспроможності 

підприємств готельно-ресторанного господарства та підвищення якості 

обслуговування клієнтів. 

 

Висновки до розділу 1 

 

У першому розділі досліджено теоретичні основи системи управління 

персоналом у готельно-ресторанному господарстві, визначено її сутність, 
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значення, основні функції, підходи, методи та сучасні напрями розвитку. 

Дослідження доводить, що система управління персоналом є однією з 

головних умов ефективної діяльності підприємства індустрії гостинності, 

адже саме персонал формує рівень сервісу, конкурентоспроможність закладу 

та задоволеність клієнтів. 

У процесі дослідження основних підходів до управління персоналом 

встановлено, що  велике значення мають системний, ситуаційний, 

гуманістичний, компетентнісний та процесний підходи, які дозволяють 

підприємствам готельно-ресторанного господарства забезпечувати 

комплексний підхід до організації праці персоналу, враховувати індивідуальні 

особливості працівників, своєчасно реагувати на зміни зовнішнього 

середовища та формувати високий рівень стандартів обслуговування. Серед 

адміністративних, економічних та соціально-психологічних методів особливе 

значення мають саме соціально-психологічні, адже ефективність роботи 

персоналу у закладах гостинності значною мірою залежить від морально-

психологічного  клімату в колективі, рівня взаємодії та мотивації працівників. 

Дослідження показало, що організація праці персоналу у готельно-

ресторанному господарстві має низку особливостей, до яких належать 

позмінний режим роботи, висока інтенсивність праці в пікові періоди, 

нерівномірність навантаження, необхідність дотримання стандартів 

обслуговування, значне емоційне навантаження на працівників та потреба у 

постійному професійному розвитку персоналу. Саме тому ефективна 

організація праці повинна поєднувати раціональний розподіл обов’язків, 

гнучке планування графіків та впровадження програм захисту персоналу від 

професійного вигоряння. 

Особливу увагу у розділі приділено сучасним напрямкам вдосконалення 

системи управління персоналом у закладах готельно-ресторанного 

господарства. Встановлено, що в умовах цифровізації підприємства сфери 

гостинності все активніше впроваджують автоматизовані системи управління 

та аналітики, електронний документообіг, цифрові платформи для навчання та 
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адаптації працівників. Значного поширення набувають і нові підходи до 

мотивації працівників, розвиток корпоративної культури, належні умови праці 

та створення позитивного образу роботодавця. 

Отримані теоретичні результати створюють основу для проведення 

практичного аналізу організації системи управління персоналом на 

підприємствах готельно-ресторанного бізнесу м.Львова, що буде здійснено у 

другому розділі на прикладі BANKHOTEL. 
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2. АНАЛІЗ ОРГАНІЗАЦІЇ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ПЕРСОНАЛОМ 

НА ПІДПРИЄМСТВАХ ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОГО БІЗНЕСУ 

М.ЛЬВОВА (НА ПРИКЛАДІ BANKHOTEL) 

 

2.1. Характеристика сучасного стану розвитку готельно-

ресторанного бізнесу м. Львова 

Сучасний готельно-ресторанний бізнес є однією з найбільш динамічних 

складових сфери послуг України. В умовах економічних змін, глобалізації та 

розвитку внутрішнього туризму, підприємства сфери гостинності відіграють 

важливу роль у забезпеченні економічного розвитку регіонів, створенні 

робочих місць, формуванні туристичної привабливості міст та розвитку 

малого й середнього бізнесу. Особливе місце серед туристичних центрів 

України займає місто Львів, яке традиційно є ключовим цетром культурного, 

гастрономічного та ділового туризму. Завдяки своїй історико-культурній 

спадщині та активному розвитку інфраструктури місто формує стійкий попит 

на послуги готельно-ресторанної сфери, що стимулює розвиток нових закладів 

та посилює конкуренцію на ринку. Сучасний стан індустрії гостинності міста 

поєднує високу гнучкість бізнесу, зміну структури попиту та кадровий 

дефіцит.  

Сучасний готельно-ресторанний бізнес Львова працює у  складних 

соціально-економічних умовах, пов’язаних із воєнним станом, змінами 

туристичних потоків та структури попиту. Якщо до повномасштабного 

вторгнення сусідньої держави місто розвивалося як орієнтований на 

внутрішніх туристів вихідного дня та іноземних туристів туристичний центр, 

то за останні 4 роки ринок зазнав вимушених відчутних та болісних змін. 

Відтак, скоротилася кількість організованих іноземних туристів і основними 

споживачами стали внутрішні туристи, представники гуманітарних та 

дипломатичних місій, журналісти, волонтери та релоковані підприємці. Львів 

перетворився на один з головних логістичних, гуманітарних та дипломатичних 

вузлів України. Це вимагає від закладів створення певної інфраструктури, яка 
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включає безпечні та облаштовані укриття, безперебійний зв’язок та інтернет, 

системи автономного енерго- та водопостачання, та швидкої перебудови 

стандартів обслуговування.  Водночас Львів зберігає статус одного з основних 

туристичних центрів України, що забезпечує стабільний попит на послуги 

закладів гостинності. Експерти відзначають активне відновлення бізнес-

готелів та преміального сегмента у 2025 році, а також зростання попиту на 

апарт-готелі та довгострокове проживання[15]. 

Найбільше за роки війни постраждав ринок праці в країні в цілому, й 

зокрема у Львові. Це призвело до кадрового голоду в багатьох сферах, в тому 

числі і в індустрії гостинності. Причинами цього є міграція досвідчених 

працівників закордон, мобілізаційні процеси, психологічне вигоряння від 

постійного стресу, пов’язаного з повітряними тривогами, відключеннями 

світла тощо. Плинність кадрів у закладах міста сягає високих 40%.  

Та попри складні умови функціонування, нестабільність економічного 

середовища, зниження платоспроможності окремих категорій споживачів, 

високий рівень конкуренції, зростання витрат на ведення бізнесу та дефіцит 

кваліфікованих кадрів, підприємства сфери гостинності міста демонструють 

високий рівень пристосування та здатність до швидкого реагування на зміни 

зовнішнього середовища. Заклади сфери гостинності швидко адаптуються до 

кадрової кризи шляхом навчання жінок “чоловічим” професіям, наймаючи 

студентів без досвіду роботи, хоч це і вимагає витрат на навчання. 

Сфера ресторанного господарства Львова також змушена 

пристосовуватися до актуальної ситуації. Закладам харчування довелося 

переглянути меню через логістичні проблеми та зростання цін. Відбувся 

перехід до локальних виробників і постачальників, а також деяке спрощення 

кулінарних концепцій. Крім того, комендантська година скоротила час роботи 

барів та ресторанів, що призвело до скорочення змін працівників, а це, в свою 

чергу, вимагає оптимізації графіків роботи персоналу.   

Втім, місто  продовжує розвиватися у сфері гостинності та, як і раніше,  

характеризується різноманіттям закладів. У місті функціонує велика кількість 
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ресторанів, кав’ярень, тематичних та концептуальних закладів, 

гастрономічних просторів, фуд-кортів, які орієнтовані як на місцевих 

мешканців, так і туристів. Великою популярністю серед туристів 

користуються широковідомі заклади ресторанного господарства Львова, а 

саме: “Ресторація Бачевських”, “Криївка”, “Перша грильова ресторація “М’яса 

і справедливості” та “Найдорожча ресторація Галичини”, які формують 

гастрономічний образ міста та активно залучають туристів. Значного розвитку 

також набувають сучасні концептуальні заклади, серед яких MAMENORI 

LVIV/ МАМЕНОРІ ЛЬВІВ та 36 Пo. Наявність великої кількості закладів 

різних форматів свідчить про високий рівень конкуренції у ресторанному 

бізнесі Львова та необхідність постійного вдосконалення якості 

обслуговування клієнтів. Висока конкуренція спонукає підприємства до 

постійного вдосконалення системи управління, розширення спектра послуг, 

розвитку закладу та формування його позитивного образу. Для цього 

приділяється значна увага  до підвищення якості обслуговування, 

індивідуального підходу до клієнтів, розвитку корпоративної культури та 

професійного рівня персоналу. Сучасні дослідження підтверджують, що 

основними аспектами конкурентоспроможності підприємств готельно-

ресторанного господарства є інноваційність, адаптивність до змін ринку, 

використання цифрових технологій та ефективне управління персоналом. 

Саме ефективне управління людськими ресурсами, розвиток професійного 

потенціалу працівників та підвищення якості обслуговування стають 

важливими чинниками забезпечення конкурентоспроможності підприємств 

готельно-ресторанного господарства м. Львова.  Перевагу отримують ті 

заклади, які інвестують у навчання персоналу, впроваджують сучасні 

технології та створюють сприятливу атмосферу для професійного розвитку 

персоналу. Це дозволяє не лише підвищити рівень задоволеності клієнтів, але 

й зміцнити репутацію підприємства на ринку та забезпечити його 

довгострокову стабільність і розвиток. 
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2.2. Організаційно-економічна характеристика досліджуваного 

підприємства 

 

Об’єктом дослідження у даній роботі є BANKHOTEL – сучасний 

п’ятизірковий готельно-ресторанний комплекс преміального сегмента, 

розташований в історичному центрі Львова (вул.Листопадового Чину, 8), у 

безпосередній близькості до Львівського Національного Університету 

ім.І.Франка та затишного парку ім.І.Франка.  Підприємство здійснює 

діяльність у сфері надання готельних, ресторанних, конференц-сервісних та 

супутніх послуг та є одним із сучасних представників преміального сегмента, 

який поєднує функції готелю, ресторану, конференц-центру та винного бару. 

Готель орієнтується на високий рівень обслуговування клієнтів, використовує 

інноваційні підходи до організації роботи персоналу, та, завдяки цьому,  

формує позитивний імідж сучасного міського готелю, який відповідає 

міжнародним вимогам індустрії гостинності та здатний конкурувати на ринку 

як з національними, так і з іноземними готельними мережами. 

BANKHOTEL функціонує в ніші п’ятизіркових готелів. Станом на 

сьогодні у Львові діє обмежена кількість готелів найвищої категорії, які 

формують преміум-сегмент ринку. Судячи з аналізу конкурентів (Таблиця 2.1), 

BANKHOTEL займає унікальну позицію - він поєднує великий номерний фонд 

із найсучаснішою конгрес-інфраструктурою (8 незалежних конференц-залів), 

що робить його лідером у цьому сегменті. 
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Таблиця 2.1 

Конкурентне середовище на ринку преміум-сегменту м.Львова 

Назва готелю Кількість номерів Основне позиціонування та 

інфраструктура 

BANKHOTEL 101 Бізнес- та конгрес-туризм, історична 

будівля банку, потужні конференц-

можливості 

Grand Hotel Lviv 121 Історичний центр міста, люкс-

сегмент, велика СПА-зона, казино 

Citadel Inn 26 Готель-фортеця, камерна атмосфера, 

уособлення затишку та приватності, 

високий середній чек 

Leopolis Hotel 43 Бутік-готель біля площі Ринок, 

орієнтація на іноземні дипломатичні 

делегації 

Nobilis Hotel 49 Класичний вишуканий стиль, СПА-

центр, орієнтація на індивідуальний 

преміум-туризм 

Джерело: сформовано автором на основі власних досліджень та 

мережі Інтернет 

 

BANKHOTEL розташований у центральній частині міста Львова, що 

забезпечує йому вигідне територіальне розміщення та високий рівень 

транспортної доступності для гостей міста. Готель відкрився у 2018 році після 

масштабної та делікатної реставрації будівлі колишнього Австро-Угорського 

банку, побудованого на початку ХХ століття). Головна ідея - збереження 

історичної спадщини банку в синергії з ультрасучасним дизайном і 

технологіями. Поєднання історичної атмосфери, сучасного дизайну та 

високого рівня сервісу формує позитивний імідж підприємства та забезпечує 

його конкурентні переваги на ринку готельно-ресторанних послуг Львова. 
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Рис. 1 Будівля BANKHOTEL  (фото інтернет-ресурс) 

Основною метою діяльності підприємства є задоволення потреб клієнтів 

у якісних послугах проживання, харчування та організації ділових і 

культурних заходів із забезпеченням високого рівня сервісу та комфортних 

умов перебування. Діяльність підприємства спрямована також на отримання 

прибутку, розширення клієнтської бази, зміцнення конкурентних позицій на 

ринку та формування позитивної репутації бренду. 

Готельний комплекс функціонує у форматі багатофункціонального 

закладу гостинності та надає широкий спектр послуг. Інфраструктура готелю 

включає номерний фонд (101 номер різних категорій від “Стандарту” до 

“Президентського люксу”); ресторан високої кухні “SAFE”, що пропонує 

авторські та страви міжнародної кухні; арт-бар “RESERVE” з винною картою 

та терасою; конгрес-хол - унікальний простір,  що трансформується у 8 

конференц-залів загальною місткістю до 270 осіб; виставковий простір для 

арт-проєктів та нічний клуб “SATIRIKON”. 

Організаційна структура підприємства побудована за лінійно-

функціональним принципом, що дозволяє забезпечити ефективний розподіл 

управлінських функцій та координацію діяльності структурних підрозділів. 
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Управління діяльністю підприємства здійснюється керівництвом готелю, яке 

координує роботу основних служб і контролює якість надання послуг. До 

основних структурних підрозділів належать служба прийому та розміщення 

гостей,  служба обслуговування номерного фонду, ресторанний підрозділ, 

маркетинговий підрозділ, технічний персонал (Рис.2). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.2 Організаційна структура BANKHOTEL (сформовано автором на 

основі власних досліджень) 

Важливою особливістю діяльності BANKHOTEL є орієнтація на високі 

стандарти обслуговування та індивідуальний підхід до клієнтів. Підприємство 

функціонує у преміальному сегменті ринку, тому значна увага приділяється 

формуванню позитивного клієнтського досвіду, підтриманню високої 

культури сервісу та професійному рівню персоналу. Висока якість 

обслуговування забезпечується завдяки використанню сучасних стандартів 

роботи, впровадженню систем внутрішнього контролю якості та постійному 

підвищенню кваліфікації працівників. 

Економічна діяльність підприємства формується за рахунок надходжень 

від надання готельних і ресторанних послуг, організації конференц-сервісу та 

супутніх сервісних послуг. Основними джерелами доходу є реалізація 

номерного фонду, ресторанне обслуговування, проведення корпоративних 

Генеральний директор 
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заходів та додаткові послуги для гостей. Структура доходів підприємства 

свідчить про диверсифікований характер діяльності, що дозволяє 

забезпечувати більш стабільне функціонування навіть в умовах нестабільного 

ринкового середовища. 

Основними показниками ефективності готелю є: 

1. Завантаженість готелю, %: відсоток проданих номерів від загального 

фонду. 

2. Середня ціна проданого номера за добу. 

3. Дохід на один доступний номер. 

 

Таблиця 2.2 

Аналіз економічних показників BANKHOTEL 

Показник 2024 рік 2025 рік 2026 рік 

(прогноз) 

Динаміка 

(+/-) 

Загальний номерний фонд 101 101 101 0 

Середньорічна 

завантаженість, % 

52 55 58 +6 

Середня вартість номера, грн 4200 4800 5400 +1200 

Дохід на доступний номер, грн 2184 2640 3132 +948 

Середньооблікова чисельність 

персоналу, осіб 

95 102 108 +13 

Фонд оплати праці за рік, млн 

грн 

18,2 22,4 26,8 +8,6 

Джерело: сформовано автором за даними внутрішньої документації 

BANKHOTEL 

Показники свідчать про поступове зростання завантаженості готелю, що 

зумовлено високим попитом на конференц-сервіс та безпечні умови 

проживання (наявність укриття преміум-класу). Зростання середньої вартості 

номера відображає загальні інфляційні процеси в країні та підвищення 

собівартості послуг. Збільшення чисельності персоналу пов’язане з 

розширенням пакету послуг та необхідністю забезпечення безперебійної 
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роботи готелю у кілька змін. Водночас стрімке зростання Фонду оплати праці 

свідчить про те, що підприємство змушене підвищувати матеріальну 

мотивацію, аби утримувати кваліфіковані кадри в умовах жорсткої 

конкуренції на ринку праці Львова. 

Особливу увагу підприємство приділяє формуванню ефективної 

системи управління персоналом. Оскільки якість обслуговування у сфері 

гостинності безпосередньо залежить від професіоналізму працівників, 

підприємство здійснює підбір персоналу відповідно до сучасних вимог ринку 

праці, організовує професійне навчання працівників та впроваджує систему 

мотивації персоналу. Значна увага приділяється розвитку корпоративної 

культури, формуванню командної взаємодії та підтриманню позитивного 

морально-психологічного клімату в колективі. 

Важливою складовою діяльності підприємства є використання сучасних 

інформаційних технологій та автоматизованих систем управління. У роботі 

готелю застосовуються цифрові системи бронювання номерів, автоматизовані 

програми обліку клієнтів, електронний документообіг та сучасні інструменти 

управління персоналом. Використання цифрових технологій дозволяє 

оптимізувати бізнес-процеси, підвищити ефективність управління ресурсами 

та забезпечити оперативність обслуговування гостей. 

Суттєвий вплив на ефективність діяльності підприємства має кадровий 

потенціал. Працівники підприємства виконують різноманітні функції, 

пов’язані з обслуговуванням клієнтів, організацією внутрішніх процесів та 

забезпеченням стабільного функціонування готельно-ресторанного комплексу. 

У сфері гостинності персонал є одним із головних ресурсів підприємства, тому 

ефективна організація праці та система управління людськими ресурсами 

мають стратегічне значення для забезпечення конкурентоспроможності 

закладу. 

Водночас у діяльності підприємства існують певні проблеми та виклики, 

характерні для сучасного готельно-ресторанного бізнесу. Серед них можна 

виділити високий рівень емоційного навантаження на персонал, необхідність 
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постійного підтримання високих стандартів сервісу, дефіцит кваліфікованих 

кадрів та ризик плинності персоналу. У зв’язку з цим важливим завданням 

керівництва є вдосконалення системи управління персоналом, підвищення 

мотивації працівників та створення сприятливих умов праці. 

Отже, BANKHOTEL є сучасним підприємством готельно-ресторанного 

бізнесу, яке функціонує у преміальному сегменті ринку гостинності та 

характеризується високим рівнем сервісу, використанням сучасних технологій 

управління та орієнтацією на потреби клієнтів. Організаційно-економічні 

особливості діяльності підприємства створюють основу для подальшого 

аналізу системи управління персоналом та визначення напрямів її 

вдосконалення. 

 

2.3. Оцінка кадрового складу та особливостей організації роботи 

персоналу на підприємствах 

 

Кадровий склад є одним із найважливіших ресурсів підприємства 

готельно-ресторанного бізнесу, оскільки саме персонал забезпечує ефективне 

функціонування закладу, організацію обслуговування гостей та формування 

позитивного іміджу підприємства. У сфері гостинності якість послуг значною 

мірою залежить від професійних навичок працівників, їхньої 

комунікабельності, відповідальності та здатності оперативно реагувати на 

потреби клієнтів. Саме тому людський капітал у сучасних умовах 

розглядається як стратегічний фактор розвитку підприємства, що 

безпосередньо впливає на його конкурентоспроможність, рівень 

прибутковості та репутацію на ринку послуг. 

У структурі готельно-ресторанного підприємства персонал виконує 

різноманітні функції, пов’язані з обслуговуванням гостей, організацією 

харчування, адмініструванням та координацією внутрішніх процесів. 

Ефективна система управління кадрами передбачає належний підбір 

працівників, організацію їх професійного навчання, мотивацію та створення 
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сприятливих умов праці. Водночас підприємства сфери гостинності часто 

стикаються з проблемами плинності кадрів, дефіциту кваліфікованих 

працівників та емоційного вигорання персоналу, що зумовлює необхідність 

постійного вдосконалення кадрової політики та впровадження сучасних 

методів управління персоналом. 

На прикладі BANKHOTEL кадровий склад характеризується 

багатофункціональністю, що зумовлено специфікою діяльності готельно-

ресторанного комплексу преміального рівня. Персонал підприємства 

представлений різними категоріями працівників, які виконують 

адміністративні, сервісні, виробничі та допоміжні функції. Станом на 2026 рік 

загальна середньооблікова кількість персоналу становить 108 осіб. Оскільки 

готель надає широкий спектр послуг, персонал розподілений по ключових 

операційних і адміністративних підрозділах (таблиця 2.3). 

Таблиця 2.3 

Розподіл штату BANKHOTEL 

Назва структурного 

підрозділу (департаменту) 

Чисельність, осіб Частка у загальній 

структурі, % 

Адміністративно-

управлінський апарат 

11 10,2 

Служба прийому та 

розміщення 

16 14,8 

Служба номерного фонду 24 22,2 

Ресторанно-бенкетна 

служба 

38 35,2 

Відділ маркетингу та 

продажів 

8 7,4 

Інженерно-технічна служба 

та ІТ 

11 10,2 

Всього: 108 100 

Джерело: сформовано автором за даними внутрішньої документації 

BANKHOTEL 
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Особливістю кадрового складу підприємства є переважання працівників, 

безпосередньо задіяних у процесі обслуговування клієнтів. Це зумовлено 

специфікою готельно-ресторанного бізнесу, де основна частина взаємодії з 

гостями відбувається через контактний персонал. Саме ця категорія 

працівників формує перше враження про заклад, забезпечує якість сервісу та 

впливає на рівень лояльності клієнтів. Найбільшим підрозділом готелю є 

служба харчування, що зумовлено високим навантаженням на ресторан та 

постійним обслуговуванням бізнес-конференцій, кава-брейків та бенкетів. 

Другою за чисельністю є служба обслуговування номерів, оскільки 

прибирання 101 номера за стандартами 5* вимагає значної кількості лінійного 

персоналу. 

Для індустрії гостинності традиційно притаманний “молодий” склад 

колективу. Проте, сучасні реалії внесли свої корективи в гендерний баланс 

ринку праці Львова (таблиця 2.4). 

Таблиця 2.4 

Гендерний профіль персоналу  BANKHOTEL 

Вікові групи Чоловіки, осіб Жінки, осіб Всього, осіб Частка 

групи, % 

від 18 до 25 

років 

8 22 30 27,8 

від 26 до 35 

років 

12 28 40 37,0 

від 36 до 45 

років 

10 14 24 22,2 

старше 45 років 4 10 14 13,0 

Разом  34 (31,5%) 74 (68,5) 108 100 

Джерело: сформовано автором за даними внутрішньої документації 

BANKHOTEL 

Колектив готелю є переважно молодим - 64,8% працівників мають вік до 

35 років. Молодь зосереджена на лінійних посадах: рецепція, офіціанти, 

бармени, де потрібна висока динамічність, знання мов та презентабельний 
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вигляд. Старше покоління (понад  45 років) здебільшого задіяне в технічній 

службі та службі номерного фонду (покоївки). Спостерігається чіткий 

гендерний дисбаланс у бік жінок (68,5%). Це відображає загальну тенденцію 

на ринку праці України, де через мобілізаційні процеси готелі змушені 

проводити фемінізацію багатьох професій.  

Оскільки працівники готелю та ресторану постійно взаємодіють із 

іноземними та VIP-гостями, рівень кваліфікації та освіти персоналу є 

критично важливим (таблиця 2.5). 

 

Таблиця 2.5 

Розподіл персоналу за рівнем освіти 

Рівень освіти Кількість працівників, осіб Частка,% 

Повна вища (магістр, 

спеціаліст) 

42 38,9 

Базова вища 

(бакалавр)/незакінчена вища 

36 33,3 

Середня спеціальна  26 24,1 

Загальна середня 4 3,7 

Всього: 108 100 

Джерело: сформовано автором за даними внутрішньої документації 

BANKHOTEL 

Загалом понад 72% персоналу мають повну або базову вищу освіту, 

включаючи студентів старших курсів профільних ВНЗ. Вища освіта є 

обов’язковою для топ-менеджменту, відділу продажів та працівників рецепції, 

де також вимагається володіння щонайменше двома іноземними мовами. 

Середню спеціальну освіту мають кухарі, кондитери та технічний персонал. 

Аналіз за стажем роботи демонструє рівень лояльності працівників до 

BANKHOTEL, який працює на ринку з 2018 року (таблиця 2.6). 
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Таблиця 2.6 

Стабільність кадрового ядра BANKHOTEL 

Стаж роботи у даному 

готелі 

Кількість працівників, осіб Частка, % 

Менше 1 року 38 35,2 

Від 1 до 3 років 42 38,9 

Понад 3 роки 28 25,9 

всього 108 100 

Джерело: сформовано автором за даними внутрішньої документації 

BANKHOTEL 

 Показник стажу демонструє серйозну проблему, характерну для всієї 

індустрії гостинності - високу динамічність кадрів. Більше третини штату 

працюють у готелі менше одного року, що свідчить про інтенсивний рух 

лінійного персоналу. Проте, наявність 25,9% працівників зв стажем понад 3 

роки формує так зване “кадрове ядро” (переважно топ-менеджери, керівники 

департаментів та шеф-кухарі), яке тримає стандарти бренду та забезпечує 

стабільність бізнес-процесів. 

Отже, кадровий склад та організація роботи персоналу на BANKHOTEL 

характеризуються складною структурою, високим рівнем професійних вимог 

до працівників та орієнтацією на забезпечення високої якості сервісу. 

Ефективна організація праці персоналу є основною умовою успішного 

функціонування підприємства та важливою складовою його 

конкурентоспроможності на ринку готельно-ресторанних послуг. 

 

2.4. Аналіз діючої системи управління персоналом: підбір, адаптація, 

мотивація, оцінювання та розвиток працівників 

 

Система управління персоналом є одним із основних елементів 

ефективної діяльності підприємства готельно-ресторанного господарства, 

адже саме від її якості залежить рівень обслуговування, стабільність роботи 

колективу та конкурентоспроможність закладу. На прикладі BANKHOTEL 
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можна відзначити, що у готелі функціонує повноцінна служба управління 

персоналом, діяльність якої спрямована на забезпечення готелю 

кваліфікованими кадрами та створення умов для їхньої ефективної роботи. 

Система управління персоналом у готелі складається з п’яти взаємопов’язаних 

блоків. 

1. Система підбору та відбору персоналу.  

Процес рекрутингу в BANKHOTEL має дворівневу структуру: для 

лінійного персоналу та для працівників середньої або вищої ланки. Залучення 

працівників відбувається через внутрішні та зовнішні канали. До внутрішніх 

відносяться рекомендації колег, просування керівництвом, реферальні 

програми тощо. До зовнішніх каналів залучення відносяться пошукові 

платформи в мережі Інтернет, професійна мережа LinkedIn (переважно для 

управлінського персоналу), спеціалізовані канали у месенджерах з вакансіями 

у сфері гостинності. Активно практикується співпраця з профільними 

навчальними закладами Львова для залучення студентів на практику з 

подальшим працевлаштуванням.  

Відбір кандидатів відбувається в декілька етапів. Для лінійного персоналу 

відбір включає телефонне інтерв’ю, первинну співбесіду з менеджером з 

персоналу та фінальну співбесіду з керівником департаменту. Обов’язковим 

елементом відбору є тестування на рівень володіння іноземними мовами для 

контактної групи, оцінка емпатії, комунікабельності та стресостійкості. 

2. Система адаптації. 

Враховуючи високу динамічність лінійного персоналу, готель приділяє 

значну увагу першим тижням роботи новачка. Для цього в готелі запроваджені 

такі механізми адаптації, як “книга працівника”, система наставництва, 

випробовувальний термін. Кожен новий співробітник в перший день отримує 

інтерактивний посібник (“книгу працівника”), що містить історію будівлі 

банку, місію готелю, корпоративні цінності, правила внутрішнього 

розпорядку, стандарти зовнішнього вигляду та основи безпеки. З першого дня 

за кожним новим офіціантом, покоївкою чи портьє закріплюється досвідчений 
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працівник, який допомагає адаптуватися на робочому місці протягом перших 

двох тижнів. Випробувальний термін у готелі триває до 3 місяців. Наприкінці 

кожного місяця менеджер з персоналу проводить зустріч з працівником та 

його керівником для оцінки успішності. 

3. Система мотивації та стимулювання персоналу. 

Мотиваційна модель у BANKHOTEL є комплексною та поділяється на 

матеріальну та нематеріальну складові. Матеріальна грошова складається з 

стабільної базової ставки, щомісячної премії, доплати за нічні зміни, роботу у 

святкові дні, бонусів та “чайових”. Матеріальна негрошова мотивація включає 

безкоштовне харчування, забезпечення брендованою уніформою та її 

безкоштовне чищення, а також знижки для персоналу на послуги ресторану. 

До нематеріальної мотивації відносяться конкурс “Працівник місяця”, що 

передбачає публічне визнання, комфортні умови для відпочинку, 

корпоративні заходи, тімбілдінги та програми турботи про ментальне здоров’я. 

4. Оцінювання персоналу. 

Оцінка результативності праці персоналу у  BANKHOTEL проводиться 

за різними критеріями для різних відділів. Для комерційних відділів - це обсяг 

продажів, для служби номерного фонду - норма прибирання номерів за зміну, 

для рецепції - швидкість заселення та відсутність помилок у системі. Серед 

інших методів оцінювання застосовуються якісна оцінка через зворотній 

зв’язок, моніторинг відгуків, метод “таємний гість” та щорічна індивідуальна 

атестація персоналу. 

5. Навчання та розвиток. 

Оскільки BANKHOTEL тримає високу планку преміум-сервісу, 

навчання персоналу є безперервним процесом. Керівниками служб готелю 

регулярно проводяться внутрішні тренінги, запрошуються сертифіковані 

бізнес-тренери з гостинності, сомельє, шеф-кухарі міжнародного класу. Також 

готель намагається закривати вакансії середньої ланки за рахунок 

внутрішнього просування за результатами атестації. 
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Основні характеристики системи управління персоналом BANKHOTEL 

демонструють, що вона має достатньо розвинену структуру та охоплює всі 

основні процеси управління персоналом. Це включає підбір і наймання 

персоналу, його адаптацію, навчання та розвиток, оцінювання результатів 

праці, а також формування мотиваційної системи та організацію внутрішніх 

комунікацій. Це забезпечує загальну стабільність діяльності персоналу та 

дозволяє підтримувати належний рівень якості обслуговування клієнтів. 

Для узагальнення результатів аналізу основних елементів системи управління 

персоналом на підприємстві наведено таблицю 2.7. 

 

Таблиця 2.7 

Характеристика основних елементів системи управління персоналом на 

підприємстві 

Елемент 

системи 

Характеристика стану Особливості реалізації 

Підбір 

персоналу 

Орієнтація на професійні та 

особистісні якості кандидатів 

Використання співбесід та оцінювання 

відповідності корпоративним 

стандартам 

Адаптація 

персоналу 

Системний процес введення 

працівників у посаду 

Наставництво та ознайомлення зі 

стандартами обслуговування 

Мотивація 

персоналу 

Поєднання матеріальних і 

нематеріальних стимулів 

Преміювання, визнання, розвиток 

кар’єри 

Оцінювання 

персоналу 

Контроль результатів роботи 

працівників 

Аналіз якості сервісу та задоволеності 

клієнтів 

Розвиток 

персоналу 

Безперервне професійне 

навчання 

Тренінги, підвищення кваліфікації, 

внутрішнє навчання 

Джерело: сформовано автором на основі власних досліджень 

 

Разом з цим, у процесі аналізу було виявлено деякі особливості, зокрема 

висока залежність якості послуг від людського чинника, значне емоційне 

навантаження на працівників та необхідність постійного вдосконалення 

системи мотивації й розвитку персоналу. В таких умовах дуже важливо 

забезпечити рівновагу між вимогами до продуктивності праці та створенням 

сприятливих умов для роботи персоналу, адже саме рівень задоволеності 

працівників впливає на якість обслуговування. Також слід враховувати 
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динамічність ринку праці та конкуренцію за кваліфіковані кадри, що вимагає 

від підприємства постійного оновлення інструментів і підходів до управління 

персоналом. 

 

2.5. Виявлення проблем і недоліків у системі управління персоналом 

досліджуваних підприємств 

 

Проведений аналіз системи управління персоналом BANKHOTEL 

показав, що в цілому вона має достатньо організований характер і охоплює 

основні процеси управління, проте у її функціонуванні виявлено низку 

проблем і недоліків, серед яких плинність кадрів, слабка мотивація 

працівників, недосконала система оцінювання результатів праці, обмежена 

цифровізація, недостатній розвиток навчання та емоційне перевантаження 

персоналу.  

Плинність кадрів є однією з найбільш актуальних проблем, яка 

притаманна більшості підприємств сфери гостинності. Як було встановлено, 

понад 35% персоналу працюють у готелі менше одного року. Це пов’язано з 

тим, що високе емоційне навантаження, дотримання жорстких стандартів 

сервісу, ненормований робочий графік, висока інтенсивність праці та постійна 

взаємодія з вибагливими клієнтами негативно впливають на рівень 

задоволеності працівників умовами праці. Проблеми виникають також і у 

процесі адаптації нових співробітників, і хоча у готелі діє система 

наставництва та розроблена “Книга працівника”, у періоди високої 

завантаженості у сезонні піки, під час конференцій, бенкетів  наставники не 

мають часу та можливості приділяти увагу новим працівникам, адже 

зосереджені на обслуговуванні гостей. Нові співробітники  опиняються без 

належної підтримки, переживають стрес, припускаються помилок, отримують 

негативний досвід та вирішують звільнитися ще під час випробувального 

терміну. Все це призводить до того, що готель несе постійні додаткові витрати 

на пошук, навчання та адаптацію нових працівників. 
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Ще одним важливим аспектом є необхідність покращення системи 

мотивації та професійного розвитку персоналу. У процесі аналізу було 

виявлено, що для лінійного персоналу служби номерного фонду та технічної 

служби не передбачено гнучкої системи преміювання, яка б залежала від їхніх 

індивідуальних зусиль. Це може знижувати рівень мотивації, ініціативності та 

загальної зацікавленості у досягненні високих результатів та негативно 

впливати на рівень обслуговування клієнтів і загальну ефективність роботи 

підприємства. 

Також у BANKHOTEL існує проблема недостатньої автоматизації 

окремих процесів управління. Хоча підприємство використовує сучасні 

цифрові технології в операційній діяльності, відсутність повної автоматизації 

процесів для аналізу ефективності праці, відстеження задоволеності персоналу 

та загального управління людськими ресурсами ускладнює швидке отримання 

аналітичної інформації, підвищує навантаження на управлінський персонал та 

знижує швидкість прийняття рішень у сфері управління персоналом. Також 

недостатній рівень цифровізації процесів управління обмежує можливості 

підприємства впроваджувати такі аналітичні інструменти як прогнозування 

плинності кадрів, оцінювання ефективності працівників у режимі реального 

часу та формування індивідуальних програм розвитку працівників. Це 

призводить до того, що частина  рішень у сфері управління ґрунтується на 

неповній або невпорядкованій інформації, що впливає на їхню точність і 

ефективність.  

У сфері навчання та розвитку персоналу також існує потреба у 

розширенні програм професійного розвитку.  Працівники повинні володіти не 

лише базовими професійними знаннями і вміннями, але й сучасними 

цифровими інструментами, навичками спілкування та знанням іноземних мов, 

що є важливим фактором у роботі з іноземними клієнтами, що особливо 

актуально в умовах зростаючої конкуренції та підвищення вимог гостей до 

якості обслуговування. 



 

 

46 
 

 

Узагальнення виявлених проблем системи управління персоналом 

дозволяє систематизувати їх основні прояви та вплив на діяльність 

підприємства (табл. 2.8). 

Таблиця 2.8 

Основні проблеми системи управління персоналом на підприємстві та їх 

наслідки 

Проблема Сутність прояву Наслідки для підприємства 

Висока плинність 

персоналу 

Часта зміна працівників, 

особливо лінійного персоналу 

Зниження стабільності сервісу та 

додаткові витрати на навчання 

Недостатня 

мотивація 

Недостатній зв’язок між 

результатами праці та 

винагородою 

Зниження продуктивності праці та 

залученості персоналу 

Недосконала система 

оцінювання 

Частково суб’єктивні критерії 

оцінки роботи 

Ускладнення управлінських рішень 

та нерівномірна оцінка працівників 

Обмежена 

цифровізація HR 

Недостатня автоматизація 

окремих кадрових процесів 

Менша ефективність управління 

персоналом 

Недостатній 

розвиток навчання 

Нерегулярність програм 

підвищення кваліфікації 

Повільна адаптація до нових 

стандартів сервісу 

Емоційне 

навантаження 

персоналу 

Високий рівень стресу у 

працівників контактних служб 

Ризик професійного вигорання та 

зниження якості обслуговування 

Джерело: сформовано автором на основі власних досліджень 

В цілому, проведений аналіз показує, що система управління 

персоналом BANKHOTEL функціонує загалом ефективно, проте потребує 

вдосконалення. Подальший розвиток системи управління персоналом має 

бути спрямований на впровадження сучасних інструментів управління, 

вдосконалення  механізмів мотивації та підвищення ефективності оцінювання 

результатів праці працівників. Особливу увагу слід приділити розвитку 

цифрових технологій у кадрових процесах, що дозволить покращити 

управління персоналом, підвищити прозорість прийняття рішень та 

забезпечити більш гнучке реагування на зміни зовнішнього середовища. Усі 

ці заходи посприяють зміцненню корпоративної культури, зниженню 

плинності кадрів та підвищенню загального рівня конкурентоспроможності 

підприємства. 
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Висновки до розділу 2 

 

У другому розділі здійснено комплексний аналіз організації системи 

управління персоналом у готельно-ресторанному бізнесі м. Львова на 

прикладі BANKHOTEL. Дослідження дозволило оцінити сучасний стан 

розвитку сфери гостинності міста, особливості функціонування підприємства, 

кадровий склад, специфіку організації праці персоналу, а також діючу систему 

управління персоналом. 

Встановлено, що готельно-ресторанний бізнес Львова є динамічною та 

конкурентною сферою економіки, яка характеризується високим рівнем 

розвитку туристичної інфраструктури, різноманітністю закладів гостинності 

та значною залежністю від змін зовнішнього середовища. У сучасних умовах 

підприємства сфери гостинності змушені адаптуватися до нових викликів, 

пов’язаних зі змінами структури туристичних потоків, економічною 

нестабільністю та зростанням вимог клієнтів до якості обслуговування. 

Аналіз діяльності BANKHOTEL показав, що підприємство функціонує 

у преміальному сегменті ринку та поєднує в собі готельні, ресторанні та 

конференц-сервісні послуги. Організаційно-економічна характеристика 

підприємства свідчить про його орієнтацію на високі стандарти 

обслуговування, використання сучасних управлінських підходів та 

впровадження цифрових технологій у бізнес-процеси. Важливу роль у 

діяльності підприємства відіграє кадровий потенціал, оскільки саме персонал 

забезпечує реалізацію основних функцій закладу та формує рівень 

задоволеності клієнтів. 

У ході дослідження встановлено, що система управління персоналом на 

підприємстві охоплює основні HR-процеси, зокрема підбір, адаптацію, 

мотивацію, оцінювання та розвиток працівників. Загалом вона має достатньо 

структурований характер і спрямована на забезпечення ефективної роботи 

персоналу та високої якості обслуговування клієнтів. Водночас у процесі 

аналізу виявлено низку проблем, серед яких найбільш суттєвими є плинність 
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кадрів, необхідність удосконалення системи мотивації, обмежена 

автоматизація HR-процесів, недостатня системність програм навчання 

персоналу та високий рівень емоційного навантаження працівників. 

Особливості організації праці персоналу підприємства зумовлені 

специфікою готельно-ресторанного бізнесу, зокрема змінним графіком роботи, 

високою інтенсивністю праці та значною залежністю якості сервісу від 

людського фактору. Це потребує постійного вдосконалення системи 

управління персоналом, підвищення рівня професійної підготовки 

працівників та впровадження сучасних методів мотивації й оцінювання їх 

діяльності. 

Отже, результати аналізу свідчать, що система управління персоналом 

на підприємстві функціонує на достатньому рівні, однак потребує подальшого 

удосконалення з урахуванням сучасних тенденцій розвитку готельно-

ресторанного бізнесу. Виявлені проблеми та недоліки є підґрунтям для 

розроблення практичних рекомендацій щодо вдосконалення системи 

управління персоналом, які будуть представлені у третьому розділі дипломної 

роботи. 
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3. НАПРЯМИ ВДОСКОНАЛЕННЯ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ 

ПЕРСОНАЛОМ У ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОМУ БІЗНЕСІ 

М.ЛЬВОВА 

 

3.1. Розроблення заходів щодо вдосконалення підбору, адаптації та 

розвитку персоналу 

 

Тенденції в галузі управління персоналом свідчать, що ефективність 

сучасного підприємства готельного-ресторанного господарства залежить 

значною мірою від застосування одного з двох підходів до вдосконалення 

системи управління персоналом: технологічного, що передбачає 

автоматизацію процесів управління та використання цифрових інструментів, 

або людиноцентричного, основними елементами якого є розвиток 

корпоративної культури, навчання персоналу, гнучкі умови праці та мотивація. 

У межах цієї концепції підбір, адаптація та розвиток персоналу розглядаються 

як безперервний цикл працівника всередині підприємства. Сьогоднішні 

кандидати серед молодого покоління висувають високі вимоги до рівня 

заробітної плати, корпоративної культури, можливості самореалізації і 

розвитку тощо. Це вимагає від підприємств сфери гостинності впроваджувати 

інноваційні та технологічні рішення. 

Аналіз системи управління персоналом BANKHOTEL виявив проблеми 

високої плинності кадрів, трудомісткої системи підбору та відбору кандидатів, 

складної та напруженої адаптації. Розроблення програми вдосконалення цих 

процесів є надзвичайно важливим для закладу.  

Для усунення проблеми тривалого закриття вакансій та 

розвантаження менеджерів з підбору персоналу пропонується запровадити 

спеціалізовану цифрову платформу, яка дозволить автоматизувати процеси 

публікації вакансій, збирати резюме у єдину базу даних, автоматично 

сортувати  відгуки на вакансії за потрібними критеріями. Це дозволить 

скоротити час на обробку та закриття вакансій майже вдвічі (на 40%). 
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Для зниження стресових ситуацій та психоемоційного перевантаження 

працівників та їхніх наставників   в період адаптації у перші тижні роботи 

пропонується розробити та запровадити чат-бот для адаптації нових 

працівників у зручному для всіх співробітників месенджері. Цей чат-бот буде 

супроводжувати нового працівника на всіх етапах протягом перших двох 

тижнів роботи. Він може містити такі допоміжні матеріали як інтерактивна 

мапа готелю, організаційна структура підприємства, стандарти зовнішнього 

вигляду (так званий дрес-код), швидкі відповіді на найпоширеніші запитання 

(FAQ). Це полегшить процес адаптації у перші тижні, адже дозволить новому 

працівнику самостійно освоїтися на новому місці праці, не турбуючи зайнятих 

працівників-наставників.  

Щодо розвитку персоналу, то буде доцільно впровадити  системи 

безперервного навчання, яка включає як внутрішні, так і зовнішні форми 

підвищення кваліфікації. Особлива увага слід приділити покращенню 

цифрових знань та вмінь працівників, вивченню іноземних мов та 

вдосконаленню навичок спілкування з клієнтами. Пропонується проведення 

тренінгів, семінарів, стажувань, майстер-класів віз запрошених тренерів та 

експертів галузі.  Для програм внутрішнього навчання та “живого” обміну 

думками між працівниками та керівництвом пропонується  запровадити 

щомісячні зустрічі для обговорення складних ситуацій, пропозицій, 

презентацій нововведень тощо. Для професійного зростання та  більш 

ефективного використання людського потенціалу пропонується створення та 

реалізація індивідуальних планів розвитку працівників, які передбачають 

визначення професійних цілей, необхідних знань та вмінь та шляхів їх 

досягнення. Такий підхід дозволяє узгодити інтереси працівника та 

підприємства та сприяє підвищенню мотивації. 

Впровадження вищезазначених заходів для удосконалення процесів 

підбору, адаптації та розвитку персоналу на сприятиме підвищенню якості 

людського ресурсу, зниженню плинності кадрів, підвищенню рівня 
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обслуговування та загальної конкурентоспроможності BANKHOTEL на ринку 

готельно-ресторанних послуг міста Львова. 

 

3.2. Удосконалення системи мотивації та стимулювання 

працівників у закладах готельно-ресторанного бізнесу 

 

Ефективна система мотивації та стимулювання персоналу є одним із 

головних чинників забезпечення високої якості обслуговування клієнтів, 

стабільності кадрового складу та підвищення конкурентоспроможності 

підприємства. Сучасна система мотивації повинна бути не лише інструментом 

короткострокового стимулювання працівників, а й частиною стратегічного 

управління персоналом, яка забезпечує стабільність кадрового ядра та 

викликає позитивне ставлення працівників до підприємства.  

Виявлена у другому розділі невідповідність у системі мотивації 

BANKHOTEL, де комерційні відділи мають високі бонуси, а служба 

номерного фонду та технічна служба працюють переважно за посадовий оклад, 

змушує переглянути діючу систему винагород. 

Для підвищення зацікавленості лінійного персоналу в результатах своєї 

роботи пропонується переформатовати заробітну плату за принципом: 

фіксований оклад (70%)+гнучка бонусна частина за КРІ (30%). 

        Для служби номерного фонду пропонується встановити прогресивну 

доплату за кожен наступний прибраний номер понад норму (згідно зі 

стандартами 5* - це 12 номерів категорій “Стандарт” або “Суперіор” за 8-

годинну зміну).  Наприклад, +10% до вартості прибирання за 13-й і 14-й 

номери та +20% за 15-й номер і більше номерів. Це стимулює швидкість 

роботи без залучення стороннього аутсорсингу в пікові дні завантаження 

готелю. 

Для інженерно-технічної служби пропонується прив’язати щомісячну 

премію до двох показників: швидкість закриття внутрішніх заявок від служби 

номерного фонду через внутрішню систему автоматизації та коефіцієнт 
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безаварійності роботи критичної інфраструктури готелю та відсутність 

простою номерів через технічні несправності. 

Як було встановлено в попередніх розділах,  сфера гостинності 

характеризується високою інтенсивністю праці та емоційним навантаженням. 

Тому важливим є забезпечення належних умов праці, впровадження гнучкого 

графіка роботи, а також дотримання рівноваги між робочим і особистим 

життям. Це сприяє зменшенню рівня професійного вигорання та підвищенню 

загальної задоволеності працівників. Вдосконалення системи мотивації також 

передбачає підвищення рівня соціальної захищеності працівників. З огляду на 

це, пропонується запровадити програму турботи про ментальне здоров’я 

працівників, залучити професійного психолога для проведення практичних 

семінарів на теми керування стресом, профілактики вигоряння, вирішення 

конфліктів, організовувати індивідуальні анонімні консультації для 

співробітників за рахунок готелю. Разом з цим пропонується впровадження 

програми добровільного медичного страхування для співробітників, які 

успішно працюють у готелі понад 1 рік. Це значно підвищить лояльність 

персоналу середньої та старшої вікових груп. 

  До нематеріальних  методів мотивації, які дозволяють підвищити 

внутрішню залученість персоналу до робочого процесу, належать визнання 

професійних досягнень працівників, формування сприятливого 

психологічного середовища в колективі, створення можливостей для 

кар’єрного зростання та професійного розвитку. Особливо важливим є 

формування у працівників відчуття цінності їх внеску у загальний результат 

діяльності підприємства. Визнання досягнень працівників, публічне 

відзначення кращих співробітників, система внутрішніх нагород та заохочень 

позитивно впливають на мотивацію персоналу та сприяють формуванню 

здорової конкуренції в колективі. Такий підхід дозволяє підвищити рівень 

зацікавленості працівників у результатах своєї діяльності. Зважаючи на це, 

пропонується вдосконалення конкурсу “Кращий працівник місяця” шляхом 

надання вікенд-відпочинку в Карпатах або безкоштовний візит до СПА для 
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ментального та фізичного розвантаження. Це демонструє персоналу, що 

керівництво помічає та цінує їхній внесок у підтримку статусу п’ятизіркового 

закладу.  

Отже, удосконалення системи мотивації та стимулювання персоналу на 

підприємстві спрямоване на формування комплексного підходу, який поєднує 

матеріальні та нематеріальні стимули, враховує індивідуальні потреби 

працівників та орієнтується на довгостроковий розвиток кадрового потенціалу. 

Реалізація запропонованих заходів дозволить підвищити ефективність роботи 

персоналу, зменшити плинність кадрів та покращити якість обслуговування 

клієнтів у BANKHOTEL.   

 

3.3. Запровадження сучасних інструментів оцінювання 

ефективності роботи персоналу 

 

У сучасних умовах розвитку готельно-ресторанного бізнесу оцінювання 

ефективності роботи персоналу є одним із основних елементів системи 

управління людськими ресурсами, оскільки дозволяє забезпечити контроль 

якості обслуговування, підвищити продуктивність праці та сформувати 

об’єктивну основу для прийняття управлінських рішень. На прикладі 

BANKHOTEL встановлено, що існуюча система оцінювання персоналу 

загалом виконує базові функції, проте потребує покращення. Вдосконалення 

цієї системи сприятиме підвищенню мотивації працівників, своєчасному 

виявленню потреб у навчанні та розвитку, а також підвищенні загальної якості 

обслуговування клієнтів і конкурентоспроможності підприємства. 

Для кожного департаменту пропонується оновлена матриця оцінювання. 

Для служба прийому та розміщення пропонується проводити 

оцінювання за такими показниками як швидкість реєстрації заїзду (чек-ін до 3 

хвилин), відсутність помилок у готельній програмі обліку, обсяг успішних 

додаткових продажів. 
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Для служба номерного фонду цими показниками стануть результати 

експрес-перевірок керівниками та відсутність скарг гостей на якість 

прибирання. 

Для служби харчування пропонується запровадити оцінювання за 

наступними критеріями: середній чек на одного гостя в ресторані, швидкість 

видачі страв згідно з технологічними картами та виконання плану виторгу під 

час обслуговування бізнес-конференцій. 

Для керівників, адміністраторів, працівників рецепції та шеф-кухарів 

пропонується впровадити регулярне щорічне оцінювання методом  “360 

градусів”. Даний метод полягає в анонімному цифровому анкетуванні, яке 

передбачає оцінювання працівника з боку керівництва, колег, підлеглих та 

самооцінку. Такий підхід дозволяє отримати більш повне та неупереджене 

бачення ефективності роботи управлінського персоналу, оцінити їхні реальні 

лідерські якості, враховуючи різні точки зору, визначити готовність 

працівника до підвищення.  

Важливим елементом сучасної системи оцінювання є постійне 

відстеження рівня задоволеності клієнтів, адже саме думка гостей є одним із 

найважливіших показників якості роботи персоналу. Використання онлайн-

опитувань, електронних відгуків та систем оцінювання сервісу дозволяє 

підприємству отримувати актуальну інформацію про рівень обслуговування, 

своєчасно реагувати на усунення виявлених недоліків, або, за відсутності 

таких,  додатково преміювати працівників. З огляду на це, пропонується 

розширити практику “Таємний гість”, зробивши її одним з базових елементів 

системи оцінювання. Для цього необхідно запровадити щоквартальні 

перевірки за міжнародними стандартами у вигляді чек-листів з понад 300 

критеріїв для готелів преміум-сегменту. За результатами таких перевірок 

проводити загальні збори колективу для обговорення виявлених недоліків та 

помилок, пошуку шляхів їх усунення та коригування програм внутрішнього 

навчання. 
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Вдосконалена система запровадження сучасних інструментів 

оцінювання ефективності роботи персоналу сприятиме підвищенню 

об’єктивності управлінських рішень, покращенню якості обслуговування 

клієнтів та підвищенню мотивації працівників. Реалізація запропонованих 

заходів дозволить підвищити ефективність системи управління персоналом та 

зміцнити конкурентні позиції BANKHOTEL на ринку готельно-ресторанних 

послуг.  

 

3.4. Використання цифрових технологій у системі управління 

персоналом підприємств готельно-ресторанного бізнесу 

 

У сучасному готельно-ресторанному бізнесі цифрові рішення стають не 

лише інструментом автоматизації, а й стратегічним ресурсом розвитку, який 

дозволяє оптимізувати кадрові процеси, зменшити адміністративне 

навантаження та підвищити швидкість прийняття управлінських рішень. Це 

особливо важливо в умовах високої конкуренції, коли оперативність і якість 

сервісу безпосередньо впливають на рівень задоволеності клієнтів. 

Сучасний етап розвитку індустрії гостинності вимагає від керівництва 

BANKHOTEL швидко прийняти рішення та максимально вдосконалити 

внутрішні процеси. Виявлені у другому розділі недоліки в автоматизації 

доводять необхідність переходу до єдиної системи управління персоналом. 

Для цього пропонується впровадження спеціалізованої хмарної системи 

автоматизації процесів управління, яка пристосована до особливостей 

індустрії гостинності та легко суміщається з діючою операційною системою 

готелю. 

Для подолання проблеми кадрового голоду та пришвидшення підбору 

персоналу пропонується впровадити програмне забезпечення для 

автоматизації процесів наймання та управління персоналом (ATS). Система 

автоматично збиратиме відгуки на вакансії готелю з усіх підключених джерел 
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в єдине вікно, в якому кадровий працівник буде бачити усі резюме в одному 

вікні. Всі кандидати сортуються за такими етапами:  

Отримано резюме → Телефонне інтерв’ю → Тестування мови → 

→Співбесіда → Пропозиція. За такої системи швидкість закриття вакансій 

лінійного персоналу збільшується в середньому на 40%, оскільки зменшується 

час на ручне копіювання даних та спілкування. Водночас кандидати 

отримують повідомлення щодо статусу розгляду їхнього резюме, а це 

покращує репутацію готелю як технологічного роботодавця. 

Для покращення внутрішнього спілкування пропонується надати 

кожному працівнику BANKHOTEL доступ до власного кабінету у  мобільного 

додатку готелю. Це дозволить оцифрувати і спростити управління графіками 

та змінами, коли працівники будуть бачити свої зміни в режимі реального часу, 

надсилати запити на обмін змінами, заздалегідь бронювати вихідні дні, а 

також автоматизувати  заяви на відпустку, відгул тощо. 

Також важливим елементом цифровізації є впровадження електронних 

систем навчання персоналу. Онлайн-платформи для навчання дозволяють 

працівникам проходити тренінги, курси та інструктажі у зручний час, що 

особливо важливо для готельно-ресторанного бізнесу з його змінним графіком 

роботи. Використання таких технологій сприяє безперервному професійному 

розвитку персоналу та підвищенню рівня сервісу. Для цього пропонується 

запровадити програмне забезпечення для автоматизації навчання персоналу, 

розповсюдження та аналізу навчальних програм  (LMS). Завдяки такій 

програмі всі стандарти готелю, інструкції з безпеки, відеоуроки 

завантажуються у вигляді коротких 10-15-хвилинних курсів. Новий працівник 

зможе проходити навчання у зручний час зі свого смартфона. Система 

автоматично проводить тестування, які може бачити менеджер з персоналу і 

зробити аналіз просування працівників у навчанні. 

Використання цифрових технологій створює додаткові можливості для 

впровадження сучасних аналітичних інструментів управління персоналом, 

аналізу ефективності роботи працівників  та розвитку індивідуальних підходів 
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до мотивації і навчання персоналу. Цифровізація управління дозволяє точно 

планувати трудовий ресурс, допомагає працівникам краще розуміти критерії 

оцінки їхньої роботи та створити гнучку систему реагування на зміни 

зовнішнього середовища. В результаті підприємство отримує можливість не 

лише підвищити внутрішню ефективність, але й забезпечити довгострокову 

конкурентоспроможність на ринку готельно-ресторанних послуг. 

Отже, впровадження цифрових технологій у систему управління 

персоналом є важливим напрямом розвитку готельно-ресторанного бізнесу, 

що забезпечує підвищення ефективності процесів управління, покращення 

якості обслуговування клієнтів та зміцнення конкурентних позицій 

підприємства. Для BANKHOTEL подальша цифровізація системи управління 

персоналом є одним із основних факторів підвищення ефективності діяльності 

та адаптації до сучасних умов ринку.  

 

3.5. Оцінка ефективності запропонованих заходів та перспективи їх 

впровадження 

 

Будь-які інновації в системі управління 5-зіркового готелю вимагають 

витрат фінансових, часових та людських ресурсів. Для обґрунтування 

доцільності впровадження розробленого комплексу заходів у BANKHOTEL 

проведено оцінку їхньої ефективності за трьома ключовими напрямками: 

соціальним, якісним та економічним. 

1. Соціальна ефективність проєкту. 

Соціальний ефект відображає покращення умов праці, зниження 

психологічної напруги та підвищення лояльності працівників.  Завдяки 

автоматизації адаптації, відкритій системі професійного просування та 

впровадженню програм страхування здоров’я, психологічної підтримки 

прогнозується зниження плинності лінійного персоналу з поточних 35% до 

нормативного для преміум-сегменту показника в 15-17%. 
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 Запровадження особистих кабінетів, де кожен бачить свій графік і 

бонуси підвищить рівень задоволеності корпоративною культурою та 

призведе до зростання індексу лояльності персоналу. 

Тренінги та внутрішнє навчання загалом дозволять оптимізувати роботу 

в умовах сучасного дефіциту кадрів на ринку праці Львова, знижуючи 

навантаження на наявних працівників в пікові години. 

2. Якісна ефективність проєкту. 

Цей ефект визначає вплив впровадження вдосконалень на сприйняття 

готелю гостями. 

Стабільність кадрового ядра та регулярні тренінги та навчання 

дозволять підвищити середню  оцінку готелю на міжнародних платформах 

Booking.com та Google Maps у категорії “Персонал та сервіс” з поточних 9.1 

до 9.6. 

3. Економічна ефективність проєкту. 

⚫ Розрахунок витрат на впровадження проєкту  (Звпр)   

Загальні витрати на впровадження проєкту визначаються як сума всіх 

одноразових витрат, необхідних для реалізації запропонованих заходів: 

Звпр = З𝐻𝑅𝑀 + Змд + Зтр + Змарк 

де: 

З𝐻𝑅𝑀– витрати на придбання ліцензії HRM-системи; 

Змд– витрати на розробку мобільного додатку; 

Зтр– витрати на залучення зовнішніх тренерів та психолога; 

Змарк– маркетингові витрати. 

Для досліджуваного підприємства: 

• ліцензія на HRM-систему – 45 000 грн;  

• розробка мобільного додатку – 20 000 грн;  

• залучення зовнішніх тренерів та психолога – 40 000 грн;  

• маркетингові витрати – 15 000 грн.  

Тоді: 
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Звпр = 45000 + 20000 + 40000 + 15000 = 120000 грн. 

⚫ Розрахунок економії від зниження плинності кадрів (Епл) 

Станом на сьогодні рівень плинності кадрів у готелі становить 35,2%. За 

чисельності персоналу 108 осіб це означає, що протягом року підприємство 

втрачає та змушене заміщувати близько 38 працівників. 

За оцінками HR-фахівців, витрати на звільнення, пошук, відбір, 

оформлення та первинне навчання одного працівника в готелі категорії 5* 

становлять приблизно одну середню місячну заробітну плату, яку для 

розрахунків приймемо на рівні 18 000 грн. 

Поточні річні витрати, пов'язані з плинністю кадрів, визначаються за 

формулою: 

Впл = Чзв × В1 

де: 

Впл– витрати, пов'язані з плинністю кадрів, грн; 

Чзв– кількість працівників, які вибувають протягом року, осіб; 

В1– витрати на заміну одного працівника, грн. 

Тоді поточні витрати становлять: 

Впл1 = 38 × 18000 = 684000  грн. 

 

У результаті впровадження запропонованих заходів прогнозується 

зниження рівня плинності кадрів до 17%, що відповідає вибуттю близько 19 

працівників на рік. 

Прогнозовані витрати після реалізації проєкту становитимуть: 

Впл2 = 19 × 18000 = 342000  грн. 

 

Економія від зниження плинності кадрів визначається як різниця між 

поточними та прогнозованими витратами: 

Епл = Впл1 − Впл2 
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Епл = 684000 − 342000 = 342000  грн. 

 

Отже, завдяки впровадженню цифрової HRM-системи, мобільного 

додатку та нових програм мотивації річна економія від скорочення плинності 

кадрів становитиме 342 тис. грн, а витрати на заміну персоналу зменшаться 

майже вдвічі. 

⚫ Розрахунок чистого економічного ефекту (Ечист) та терміну окупності 

(Ток) 

Чистий економічний ефект від впровадження запропонованих заходів 

визначається як різниця між річною економією від зниження плинності кадрів 

та витратами на реалізацію проєкту 

Чистий економічний ефект за перший рік складе: 

Ечист = Епл - Звпр 

Ечист= 342000 – 120000 = 222000 грн 

Отже, чистий економічний ефект від реалізації запропонованих заходів 

у перший рік становитиме 222 тис. грн. 

Термін окупності проєкту визначається як відношення обсягу інвестицій 

до річного економічного ефекту: 

Ток= (120000/342000) х 12 = 4,2 місяці 

Таким чином, запропоновані заходи щодо вдосконалення системи 

управління персоналом у BANKHOTEL є економічно доцільними та 

високоефективними. Інвестиції у розмірі 120 тис. грн повністю окупляться 

приблизно за 4 місяці, а чистий економічний ефект протягом першого року 

функціонування системи становитиме 222 тис. грн. 

У середньостроковій перспективі (2026-2028рр.) успішне впровадження 

цифрових інструментів та оновленої системи мотивації створить для 

BANKHOTEL базу для масштабування бізнесу. 
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Висновки до розділу 3 

 

У третьому розділі роботи розглянуто основні напрями вдосконалення 

системи управління персоналом у готельно-ресторанному бізнесі на прикладі 

BANKHOTEL. Розроблені пропозиції охоплюють основні елементи системи 

управління персоналом, зокрема підбір, адаптацію та розвиток персоналу, 

мотивацію і стимулювання працівників, оцінювання ефективності їхньої 

роботи, а також впровадження сучасних цифрових технологій у процес 

управління людськими ресурсами. 

У ході дослідження обґрунтовано необхідність удосконалення системи 

підбору персоналу шляхом застосування більш структурованих методів 

відбору кандидатів, формування чітких професійних профілів посад та 

використання цифрових інструментів відбору та наймання. Це дозволяє 

підвищити якість кадрового складу та зменшити ризики помилкового найму. 

Запропоновані заходи щодо вдосконалення адаптації персоналу 

спрямовані на скорочення періоду входження нових працівників у робочий 

процес, підвищення їхньої залученості та зниження рівня плинності кадрів. 

Важливу роль у цьому відіграє розвиток системи наставництва та 

автоматизація програм адаптації. 

У сфері мотивації та стимулювання персоналу визначено доцільність 

поєднання матеріальних і нематеріальних методів, розвитку кар’єрних 

можливостей працівників, удосконалення корпоративної культури та 

підвищення рівня соціально-психологічної підтримки персоналу. Це 

сприятиме зростанню продуктивності праці та підвищенню прихильності 

працівників до підприємства. 

Окрему увагу приділено впровадженню сучасних інструментів 

оцінювання ефективності роботи персоналу, зокрема системи KPI, цифрових 

платформ оцінювання та зворотного зв’язку. Їх використання забезпечує 
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більш об’єктивне оцінювання результатів праці та підвищує ефективність 

управлінських рішень. 

Запропоновані заходи щодо цифровізації системи управління 

персоналом передбачають впровадження автоматизованих систем управління, 

електронного навчання, цифрових інструментів комунікації та аналітики. Це 

дозволяє оптимізувати кадрові процеси, підвищити оперативність управління 

та забезпечити відповідність сучасним вимогам готельно-ресторанного 

бізнесу. 

Оцінка ефективності запропонованих заходів свідчить про їх економічну 

та організаційну доцільність, оскільки вони спрямовані на підвищення якості 

обслуговування клієнтів, зменшення плинності персоналу, покращення 

мотивації працівників та зміцнення конкурентних позицій підприємства на 

ринку. 

Загалом, реалізація запропонованих у третьому розділі заходів 

дозволить сформувати більш ефективну, сучасну та гнучку систему 

управління персоналом, яка відповідатиме потребам розвитку готельно-

ресторанного бізнесу та сприятиме підвищенню результативності діяльності 

BANKHOTEL. 
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ВИСНОВКИ 

 

У процесі виконання даної роботи відповідно до поставленої мети, на 

прикладі BANKHOTEL, було виконано наступні завдання: 

- узагальнено сутність, значення та функції системи управління 

персоналом у підприємствах готельно-ресторанного бізнесу. Встановлено, що 

в сучасних умовах людський капітал на ринку праці є визначальним фактором 

для забезпечення конкурентоспроможності підприємств преміум-сегменту; 

- надано характеристику основних підходів, методів та принципів 

управління персоналом у сфері гостинності. Встановлено, що поєднання  

класичних управлінських підходів із сучасними цифровими технологіями 

дозволяє оптимізувати кадрові процеси, підвищити швидкість прийняття 

рішень та забезпечити більш точний контроль за ефективністю роботи 

персоналу; 

- визначено особливості організації праці персоналу в готельно-

ресторанному бізнесі. До них можна віднести високу питому вагу живої праці, 

ненормований графік роботи, нерівномірне завантаження протягом сезону, 

тиск на емоційний стан працівників контактної групи тощо; 

- проаналізовано сучасні тенденції розвитку систем управління 

персоналом у закладах готельно-ресторанного господарства.. Виявлено 

тенденцію до цифровізації, автоматизації процесів управління персоналом, 

впровадження гнучких систем мотивації та збереження ментального здоров’я 

працівників для запобігання професійному вигорянню; 

-  охарактеризовано сучасний стан розвитку готельно-ресторанного 

бізнесу м. Львова. Встановлено, що ринок праці міста знаходиться в процесі 

перетворення та дефіциту кваліфікованих кадрів, зумовлених міграційними та 

мобілізаційними процесами;  
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- надано організаційно-економічну характеристику досліджуваного 

підприємства. Аналіз BANKHOTEL показав його фінансову стійкість, високу 

позицію у сфері ділового та дипломатичного туризму;  

- проведено оцінку кадрового складу та особливості організації роботи 

персоналу. Встановлено, що загальна чисельність штату становить 108 осіб, 

серед яких більшість складає молодь та працівники з вищою освітою; 

- проаналізовано діючу систему підбору, адаптації, мотивації, 

оцінювання та розвитку працівників. З’ясовано, що основні процеси 

управління персоналом у BANKHOTEL налагоджені, проте адаптація нових 

працівників потребує вдосконалення, а система преміювання лінійного  та 

персоналу обслуговування номерного фонду не враховує особистий внесок 

кожного з них; 

- виявлено основні проблеми та недоліки системи управління 

персоналом на підприємстві. Серед них можна виділити високу плинність 

кадрів, відсутність допомоги наставників новим працівникам у пікові години 

завантаженості, відсутність платформи для внутрішнього спілкування та 

недосконала система оцінювання працівників; 

- розроблено заходи щодо вдосконалення системи управління 

персоналом. Запропоновано ряд рішень, серед яких впровадження 

спеціалізованої хмарної системи автоматизації HR-процесів, ATS-модуля для 

пришвидшення підбору персоналу та LMS-модуля для навчання;  

- обґрунтовано ефективність запропонованих рекомендацій та 

перспективи їх впровадження. Розрахунки соціально-економічного ефекту 

доводять, що реалізація проєкту знизить плинність кадрів майже удвічі, річна 

економія на пошуку та навчанні складе 342000 грн., при одноразових 

інвестиціях в 120000 грн.  Очікуваний річний економічний ефект від 

впровадження запропонованих заходів становитиме 220 тис. грн, що 

підтверджує доцільність їх практичної реалізації. 
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Таким чином, мету кваліфікаційної (бакалаврської) роботи досягнуто, а 

поставлені завдання повністю виконано. Проведене дослідження підтвердило, 

що вдосконалення системи управління персоналом на основі сучасних 

цифрових HR-технологій, розвитку адаптаційних програм та удосконалення 

системи мотивації є важливим чинником підвищення ефективності діяльності 

підприємств готельно-ресторанного бізнесу. Запропоновані рекомендації 

можуть бути використані у практичній діяльності BANKHOTEL та інших 

підприємств сфери гостинності м. Львова. 
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ДОДАТКИ 

Додаток А 

 

 

Рис. А.1 – Модель мотивації працівників 
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Додаток Б 

 

Дані про діяльність ТОВ “МАРІЯ” за даними порталу YouControl 

Юридична особа ТОВ "МАРІЯ", код ЄДРПОУ 31925346, було зареєстровано 14.03.2002. 

Розмір статутного капіталу юридичної особи складає 307 832 035,68. На момент останнього 

оновлення даних 01.06.2026 статус юридичної особи - Зареєстровано. 

Уповноваженою особою юридичної особи ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ 

ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ "МАРІЯ" є КУЗИК ТАРАС РОМАНОВИЧ. 

Повне найменування юридичної особи 

(cтаном на 01.06.2026) 

ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ МАРІЯ 

Скорочена назва 

ТОВ "МАРІЯ" 

Статус юридичної особи  

(cтаном на 01.06.2026) 

 Зареєстровано 

Статус з ЄДР  

 Зареєстровано 

Код ЄДРПОУ 

31925346 

Дата реєстрації 

14.03.2002 (24 роки 2 місяці) 

Уповноважені особи 

Детальніше 

• КУЗИК ТАРАС РОМАНОВИЧ керівник 

Розмір статутного капіталу 

307 832 035,68 грн. 

Організаційно-правова форма 

ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ 

Види діяльності 

Основний: 

55.10 Діяльність готелів і подібних засобів тимчасового розміщування 

Всього за цим КВЕД:8 136 

 

Інші: 

• 77.39 Надання в оренду інших машин, устатковання та товарів, н.в.і.у. 

• 82.30 Організування конгресів і торговельних виставок 

https://youcontrol.com.ua/our_possibility/individuals/
https://youcontrol.market/catalog/turyzm/55.10
https://youcontrol.market/catalog/turyzm/55.10


 

 

74 
 

 

• 82.99 Надання інших допоміжних комерційних послуг, н.в.і.у. 

Всі Види Діяльності 

Контактна інформація 

Місцезнаходження 

юридичної особи: 

Україна, **0, Львівська обл., місто Львів, ВУЛИЦЯ 

ЛИСТОПАДОВОГО ЧИНУ, будинок ** 

Телефон: +380322975007 

+380974987878 

 

Учасники та бенефіціари  

Дата оновлення 01.06.2026 

Частка держави в підприємстві згідно з реєстром Фонду держмайна України 

0 

Перелік засновників/учасників юридичної особи 

ТОВАРИСТВО З ОБМЕЖЕНОЮ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ "НРБ-КЛУБ" 

Код ЄДРПОУ засновника: 32921536 

Адреса засновника: Україна, **2, місто Київ, вул.Глибочицька, будинок **-** 

Розмір внеску до статутного фонду: 275 200 000,00 грн 

Частка (%): 89,3994% 

МАТВІЄНКО ЮЛІЯ ЛЕОНІДІВНА 

Адреса засновника: Україна, 04075, місто Київ, ВУЛИЦЯ МИКОЛИ ЮНКЕРОВА, будинок  

Розмір внеску до статутного фонду: 632 035,68 грн 

Частка (%): 0,2053% 

АКЦІОНЕРНЕ ТОВАРИСТВО "ЗАКРИТИЙ НЕДИВЕРСИФІКОВАНИЙ ВЕНЧУРНИЙ 

КОРПОРАТИВНИЙ ІНВЕСТИЦІЙНИЙ ФОНД "ТРИЛЬЙОН" 

Код ЄДРПОУ засновника: 43588686 

Адреса засновника: Україна, **5, місто Київ, ВУЛИЦЯ МИКОЛИ ЮНКЕРОВА, будинок ** 

Розмір внеску до статутного фонду: 32 000 000,00 грн 

Частка (%): 10,3952% 

  

ЮТКІН ВЯЧЕСЛАВ МИХАЙЛОВИЧ 

Україна, 01024, місто Київ, вул.Пушкінська, будинок , квартира  

Тип бенефіціарного володіння: Не прямий вирішальний вплив 

Відсоток частки статутного капіталу або відсоток права голосу (непрямий вплив): 99.79 

 

https://youcontrol.com.ua/catalog/company_details/31925346/#all-activities
https://youcontrol.com.ua/catalog/company_details/31925346/tel:+380322975007
https://youcontrol.com.ua/catalog/company_details/31925346/tel:+380974987878
https://youcontrol.com.ua/catalog/company_details/32921536/
https://youcontrol.com.ua/catalog/company_details/43588686/
https://youcontrol.com.ua/catalog/company_details/43588686/

