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АНОТАЦІЯ 

  

 «Організація системи мотивації та стимулювання персоналу в готельно-

ресторанному бізнесі»  
 

 Мета роботи полягає у вивченні та формуванні комплексу науково обґрунтованих 

рекомендацій щодо удосконалення організації системи мотивації та стимулювання 

персоналу в готельно-ресторанному комплексі «Кристал» шляхом виявлення проблемних 

аспектів діючої системи, аналізу її ефективності та впровадження новітніх управлінських 

підходів; 
Завданнями роботи є:  

визначити сутність понять «мотивація персоналу» та «стимулювання персоналу» в контексті 

готельно-ресторанного бізнесу; 

 дослідити особливості організації системи мотивації в зазначеній галузі; 
 охарактеризувати діючу систему мотивації персоналу на прикладі ГРК «Кристал»; 
виявити основні проблеми у функціонуванні системи мотивації; 
запропонувати рекомендації щодо удосконалення організації системи мотивації та 

стимулювання персоналу в готельно-ресторанному комплексі; 
здійснити оцінку ефективності впроваджених заходів. 

Предметом дослідження є організація системи мотивації та стимулювання персоналу 

в готельно-ресторанному комплексі «Кристал», яка розглядається як механізм активізації 

трудової діяльності працівників через формування мотиваційного середовища. 
Об’єктом дослідження є система управління персоналом у готельно-ресторанному 

бізнесі. 
Базою дослідження виступає готельно-ресторанний комплекс «Кристал» – приватне 

підприємство, що функціонує у сфері готельного і ресторанного обслуговування. 
За результатами дослідження сформульовані комплекси заходів, до яких належать 

інструменти фінансового і нефінансового стимулювання, соціального визнання та кар’єрного 

коучингу, а також запропоновано бюджет впровадження та механізм оцінки його 

економічної ефективності. Розрахунки засвідчили, що запропоновані зміни здатні привести 

до зростання продуктивності праці, зниження рівня плинності персоналу й підвищення 

загального індексу задоволеності працівників, що у перспективі позитивно вплине на 

репутацію та прибутковість закладу. 
Одержані результати можуть бути використані у стратегічному оновленні системи 

мотивації персоналу в готельно-ресторанному комплексі «Кристал», адже це не лише 

управлінська необхідність, а й важлива передумова довготривалого розвитку підприємства в 

умовах конкурентного ринку послуг гостинності. Застосування сучасних управлінських 

практик, підкріплених цифровими технологіями, відкриє можливості для гармонізації 

інтересів роботодавця й працівника, підвищення мотиваційної синергії та формування 

продуктивного організаційного клімату. 
Кваліфікаційна робота містить 56 сторінок, 9 таблиць, 3 рисунки, список 

використаних джерел з 40 найменування,  додатків. 

Ключові слова: мотивація, стимулювання, працівники, готельно-ресторанний бізнес 
Рік виконання кваліфікаційної роботи 2024-2025.  
Рік захисту роботи 2025.  
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ABSTRACT  

 

"Organization of a system of motivation and stimulation of personnel in the hotel and 

restaurant business" 
 

 The purpose of the work is to study and develop a set of scientifically grounded 

recommendations for improving the organization of the motivation and incentive system for 

personnel at the "Crystal" hotel and restaurant complex by identifying problematic aspects of the 

existing system, analyzing its effectiveness, and implementing modern management approaches. 

 The work tasks are: 

1. Define the essence of the concepts of "personnel motivation" and "personnel incentives" in 

the context of the hotel and restaurant business; 

2. Investigate the specifics of organizing the motivation system in the specified industry; 

3. Characterize the existing personnel motivation system using the example of the "Crystal" 

hotel and restaurant complex; 

4. Identify the main problems in the functioning of the motivation system; 

5. Propose recommendations for improving the organization of the motivation and incentive 

system for personnel in the hotel and restaurant complex; 

6. Evaluate the effectiveness of the implemented measures. 
 The subject of the study is the organization of the motivation and incentive system 

for personnel at the "Crystal" hotel and restaurant complex, considered as a mechanism for 

activating employees' labor activities through the creation of a motivational environment. 
 The object of the study is the personnel management system in the hotel and 

restaurant business. 

 The basis of the research is the "Crystal" hotel and restaurant complex, a private 

enterprise operating in the field of hotel and restaurant services. 
 The Research Results is the study developed sets of measures, including tools for 

financial and non-financial incentives, social recognition, and career coaching, as well as proposed 

a budget for implementation and a mechanism for assessing its economic efficiency. Calculations 

demonstrated that the proposed changes can lead to increased labor productivity, reduced staff 

turnover, and an improved overall employee satisfaction index, which, in the long term, will 

positively impact the reputation and profitability of the establishment. 
 The obtained results can be applied to the strategic renewal of the personnel 

motivation system at the "Crystal" hotel and restaurant complex, as this is not only a managerial 

necessity but also a critical prerequisite for the long-term development of the enterprise in a 

competitive hospitality market. The application of modern management practices, supported by 

digital technologies, will create opportunities for harmonizing the interests of the employer and 

employees, enhancing motivational synergy, and fostering a productive organizational climate. 
 The qualification work consists of  56 pages, 9 tables, 3 figures, a list of 40, 

appendices. 
 Keywords: motivation, incentives, employees, hotel and restaurant business. 

 The year of performance of qualification work is 2024-2025. 

 The year protection is 2025. 
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ВСТУП 

 

 

Актуальність теми. У сучасних умовах розвитку готельно-ресторанного 

бізнесу ключову роль у досягненні конкурентоспроможності та забезпеченні 

високої якості обслуговування відіграє людський капітал. Ефективна 

організація системи мотивації та стимулювання персоналу розглядається як 

основна передумова забезпечення лояльності, професійної активності, а також 

довгострокового функціонування суб’єктів готельно-ресторанної сфери. 

Водночас динамічні зміни в соціально-економічному середовищі, зростання 

вимог споживачів до якості послуг, конкуренція на ринку праці та зміни у 

ціннісних орієнтаціях працівників обумовлюють необхідність постійного 

оновлення управлінських підходів у цій галузі. 

Актуальність теми дослідження обґрунтовується необхідністю 

удосконалення існуючих систем мотивації, що часто виявляються недостатньо 

гнучкими, не враховують індивідуальні потреби працівників та не забезпечують 

належного рівня їх задоволеності працею. У межах освітньої програми 

«Менеджмент готельно-ресторанного бізнесу» дана тема відповідає ключовим 

проблемам практики управління персоналом і є особливо релевантною для 

розвитку галузі знань D «Бізнес, адміністрування та право», оскільки поєднує 

елементи стратегічного менеджменту, HR-технологій та організаційної 

поведінки. 

Стан і ступінь розробки проблеми в спеціальній літературі. Значний 

внесок у розвиток теоретичних засад і практичних підходів до управління 

персоналом, зокрема щодо його сутнісних характеристик, цілей, завдань та 

впливу на трудову діяльність працівників, зробили такі дослідники, як Є. 

Басюк, М. Денисенко, І. Єпіфанова, М. Зелена, А. Клімчук, А. Колот, Н. 

Крахмальова, В. Корольков, О. Лозовський, О. Пустовіт, А. Устіловська. Їхні 

наукові праці сприяли формуванню сучасного розуміння принципів і методів 

управління персоналом, а також розробці інструментарію стратегічного 
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управління людськими ресурсами, спрямованого на підвищення 

продуктивності праці та поліпшення умов трудової діяльності. 

У сфері дослідження мотивації праці в ресторанно-готельному 

господарстві вагомий внесок зробили такі вчені, як В.О. Непочатенко, 

Л.Г. Коваленко, А.В. Івануса, В.В. Кривошей, О.П. Ткаченко, С.С. Ткачова, 

О.Д. Тімченко та О.В. Ольшанський. Їхні праці присвячені аналізу специфіки 

мотиваційних механізмів у галузі гостинності, зокрема особливостям 

стимулювання персоналу, впливу нематеріальних чинників на ефективність 

праці, а також ролі організаційної культури у формуванні професійної 

зацікавленості працівників. 

Мета та завдання дослідження. Метою роботи є формування комплексу 

науково обґрунтованих рекомендацій щодо удосконалення організації системи 

мотивації та стимулювання персоналу в готельно-ресторанному комплексі 

«Кристал» шляхом виявлення проблемних аспектів діючої системи, аналізу її 

ефективності та впровадження новітніх управлінських підходів. 

Для досягнення поставленої мети у роботі необхідно вирішити такі 

завдання: 

• визначити сутність понять «мотивація персоналу» та 

«стимулювання персоналу» в контексті готельно-ресторанного бізнесу;  

• дослідити особливості організації системи мотивації в зазначеній 

галузі; 

• охарактеризувати діючу систему мотивації персоналу на прикладі 

ГРК «Кристал»;  

• виявити основні проблеми у функціонуванні чинної системи;  

• запропонувати рекомендації щодо її удосконалення;  

• здійснити оцінку ефективності впроваджених заходів. 

Об'єктом дослідження виступає система управління персоналом у 

готельно-ресторанному бізнесі.  

Предметом дослідження є організація системи мотивації та 

стимулювання персоналу в готельно-ресторанному комплексі «Кристал», яка 
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розглядається як механізм активізації трудової діяльності працівників через 

формування мотиваційного середовища. 

Методи дослідження. У межах дослідження застосовано методи аналізу 

та синтезу, системного підходу, порівняльного аналізу, експертних оцінок, а 

також методи економічної оцінки ефективності управлінських рішень. 

Інформаційною основою кваліфікаційної роботи є: нормативно-правова 

база України, яка регламентує трудові відносини, систему оплати праці, 

мотиваційні механізми та соціальне забезпечення працівників (зокрема, Кодекс 

законів про працю України, Закон України «Про оплату праці», інші 

законодавчі та підзаконні акти у сфері праці та соціального захисту); наукова 

література з питань менеджменту персоналу, організації праці, теорій 

мотивації, сучасних підходів до стимулювання працівників у сфері гостинності; 

аналітичні матеріали щодо стану та тенденцій розвитку готельно-ресторанного 

бізнесу в Україні та світі; внутрішня документація готельно-ресторанного 

комплексу «Кристал», яка використовується для аналізу існуючої системи 

мотивації тощо. 

Базою дослідження є готельно-ресторанний комплекс «Кристал» – 

приватне підприємство, що функціонує у сфері готельного і ресторанного 

обслуговування. Це середній за розмірами заклад з розвиненою 

інфраструктурою, що надає повний спектр послуг проживання, харчування, 

проведення заходів та відпочинку. 

Практична значущість одержаних результатів полягає у можливості їх 

застосування безпосередньо в діяльності готельно-ресторанного комплексу 

«Кристал» з метою вдосконалення кадрової політики, підвищення рівня 

мотивації працівників, зниження плинності кадрів та зростання ефективності 

роботи персоналу. Розроблені пропозиції мають потенціал для адаптації в 

інших закладах готельно-ресторанного бізнесу, що функціонують в аналогічних 

умовах. 
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 Дипломна робота складається зі вступу, трьох розділів (теоретичного, 

аналітичного та проєктного), кожен з яких завершується висновками, а також 

містить загальні висновки, список використаних джерел і додатки. 

 Апробація результатів дослідження здійснювалася шляхом участі у 

науково-практичних конференціях, підготовки тез-доповідей та публікації 

наукових статей. Опубліковано статтю «Управління персоналом готельно-

ресторанних підприємств під час війни: збереження кадрів та мотивація» у 

журналі «Проблеми сучасних трансформацій. Серія: економіка та управління» 

(2024, № 16), де представлено результати аналізу системи мотивації персоналу 

готельно-ресторанного бізнесу та запропоновано шляхи її вдосконалення. 

Також опубліковано статтю «Сучасні тренди матеріального стимулювання 

персоналу в готельно-ресторанному бізнесі» у фаховому журналі «Актуальні 

проблеми економіки» (2024, № 11), у якій проаналізовано сучасні підходи до 

матеріального стимулювання працівників, оцінено їх ефективність і вплив на 

якість послуг. 
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РОЗДІЛ 1. 

 ТЕОРЕТИКО-МЕТОДИЧНІ АСПЕКТИ СИСТЕМИ МОТИВАЦІЇ ТА 

СТИМУЛЮВАННЯ ПЕРСОНАЛУ В ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОМУ 

БІЗНЕСІ 

 

 

1.1. Сутність понять “Мотивація персоналу” та “Стимулювання 

персоналу” в готельно-ресторанному бізнесі 

 

Персонал становить основу функціонування будь-якого підприємства, 

виступаючи ключовим чинником його динамічного розвитку. Результативність 

діяльності суб’єкта господарювання безпосередньо залежить від злагодженої, 

організованої праці його співробітників. У зв’язку з цим важливою умовою 

ефективного функціонування підприємства є наявність висококваліфікованих 

кадрів, які володіють відповідним рівнем професійної підготовки та 

інтелектуального потенціалу. Водночас, аби забезпечити їхню максимальну 

залученість до реалізації виробничих завдань і орієнтацію на досягнення 

загальноорганізаційних цілей, необхідним є формування дієвої системи 

мотивації. 

Мотивація працівників розглядається як ключовий чинник, що визначає 

рівень їхньої продуктивності. Вона виконує роль регулятора трудової 

поведінки, спрямовуючи її на досягнення бажаних результатів. У широкому 

розумінні мотивація охоплює сукупність внутрішніх і зовнішніх спонукань, які 

спонукають особу до сумлінного виконання посадових обов’язків, виявлення 

ініціативності, підвищення відповідальності за результат роботи та 

зацікавленості в успіху підприємства. У науковій літературі й практиці 

господарювання доведено, що саме персонал, а не матеріальні або фінансові 

ресурси, є визначальним активом організації, який генерує цінність, забезпечує 
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стабільність функціонування системи управління та сприяє її подальшому 

розвитку [1]. 

Проблематика мотивації працівників бере свій початок ще з перших 

концепцій класичного менеджменту, зокрема з праць Ф. Тейлора, який 

започаткував системне вивчення стимулювання трудової активності. 

Теоретичні засади аналізу трудової поведінки, зокрема в контексті моделі так 

званої «економічної людини», були закладені А. Смітом. Питання вартості 

праці як джерела доданої вартості поглиблено розглядалися у межах теорії 

трудової вартості К. Маркса. Водночас соціальні аспекти організації праці та її 

суспільного поділу знайшли концептуальне відображення в працях Е. 

Дюркгайма [2]. 

Мотивація, згідно з етимологією (від латинського motivation), 

розглядається як динамічний механізм, що формується під впливом внутрішніх 

спонукань, які виступають як рушіями поведінки індивіда. Науковий дискурс 

щодо цього поняття є вкрай розмаїтим, що зумовлює існування численних 

авторських трактувань, кожне з яких відображає суб'єктивне розуміння 

мотиваційного процесу. Незважаючи на розбіжності в формулюваннях, 

загальноприйнятим є положення про те, що мотивація − це цілеспрямований 

процес активізації поведінки індивіда або групи осіб на досягнення особистої та 

організаційної результативності. У сучасному трактуванні мотивація 

трактується як поєднання внутрішніх факторів, що формують індивідуальні 

потреби та мотиви, і зовнішніх стимулів, які створюються для досягнення 

ефективності праці. Теоретична багатогранність поняття посилюється 

практичним застосуванням мотиваційних стратегій у різних організаційних 

середовищах, що забезпечує її ключову роль у системі управління персоналом 

[3; 4; 5]. 

Мотиваційна функція управління реалізується через систему заохочень, 

що передбачає наявність прямих або опосередкованих наслідків дій працівника, 

які відповідають рівню задоволення його потреб або досягненню ним 

поставлених цілей. Роль керівника полягає у створенні відповідного 
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мотиваційного середовища, яке б спрямовувало діяльність колективу в 

напрямку, що відповідає стратегічним орієнтирам організації [6]. 

Мотивація трудової діяльності формується під впливом комплексу 

чинників, серед яких внутрішні − пов’язані з індивідуальними потребами 

особистості, та зовнішні − представлені різноманітними стимулами. В основі 

ефективного мотиваційного менеджменту лежить принцип індивідуалізації 

стимулювання, згідно з яким кожен працівник має усвідомлювати 

безпосередній зв’язок між особистим добробутом та загальним станом 

організації, її взаємодією з клієнтами і сформованим іміджем [7]. 

Ключовим аспектом є також взаємозв’язок між груповими мотивами та 

індивідуальними прагненнями, що дозволяє сформувати узгоджену 

мотиваційну стратегію. Основою для реалізації такої мотивації виступає 

виконання працівниками своїх посадових обов’язків у межах наданих 

повноважень та у відповідності до прийнятих управлінських рішень [8]. 

Нижче подано узагальнення різних трактувань поняття мотивації 

персоналу, представлене у вигляді перефразованої таблиці 1.1, яка відображає 

ключові аспекти авторських підходів до розуміння цієї категорії. 

 Таблиця 1.1 

Інтерпретації поняття мотивації персоналу в працях окремих 

науковців 

Автор Суть визначення мотивації персоналу 

А. Климчук 
Мотивація розглядається як процес активізації діяльності, зумовлений 

специфікою конкретної робочої ситуації. 

О. Лозовський 
Мотивація визначається як провідний чинник, що впливає на 

ефективність праці та формується на основі трудового потенціалу. 

А. Колот 
Мотивація трактується як взаємодія внутрішніх і зовнішніх імпульсів, які 

визначають напрям і силу зусиль працівника на досягнення 

індивідуальних і колективних цілей. 

О. Пустовіт 
Мотивація постає як цілеспрямований процес активізації трудової 

поведінки працівника, орієнтований на задоволення особистих потреб 

через виконання службових обов’язків. 

А. Устіловська 
Мотивація ототожнюється з впливом на поведінку через ідейно-

психологічні методи, зокрема переконання, навіювання й інформування. 

М. Воронцова 
Мотивація розуміється як процес спонукання до результативної 

діяльності, що формує поведінкову активність у напрямі досягнення цілей 

організації. 
Джерело: [9; 10; 11; 12; 3] 
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Формування сприятливого мотиваційного середовища є ключовим 

чинником у процесі залучення та утримання кваліфікованих фахівців, що своєю 

чергою сприяє підвищенню стабільності та ефективності роботи персоналу. 

Доведено, що за умов належної мотивації працівники демонструють не лише 

підвищену надійність, а й значно вищу продуктивність. Так, відповідно до 

даних, опублікованих міжнародною консалтинговою компанією 

«PricewaterhouseCoopers» [14], продуктивність праці найманих працівників 

зростає на 57%, тоді як прибутковість підприємств, які системно працюють над 

мотиваційною політикою, перевищує аналогічні показники конкурентів на 

147%. 

На підставі цього можна дійти висновку, що усвідомлення працівниками 

власної залученості до корпоративного життя, почуття належності до 

організації, стимулює їх до прояву ініціативи, інноваційного мислення, а також 

прагнення перевершувати очікування споживачів. Сукупність зазначених 

чинників справляє позитивний вплив на соціально-економічну стабільність як 

організації, так і суспільства загалом. 

На рис. 1.1 наведено основні інтереси, які спонукають до зусиль. 

  Рис. 1.1. Основні переваги мотивованого персоналу для підприємства 

Джерело:[1; 3; 8; 9]. 
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Суттєвим інструментом впливу на трудову активність персоналу, яка 

безпосередньо визначає підсумкові результати функціонування підприємства, 

виступає система мотивації. Вона дозволяє досягати підвищення 

продуктивності праці, сприяє раціональному використанню виробничих та 

людських ресурсів, а також забезпечує ефективне функціонування організації 

загалом. 

Застосування управлінських підходів у сфері мотивації формує характер 

взаємодії між керівним складом і працівниками, впливає на рівень довіри, 

ініціативності й залученості персоналу до досягнення спільних завдань. З 

метою візуалізації логіки реалізації мотиваційних механізмів у межах 

підприємства доцільно представити модель мотиваційного процесу, яку 

наведено на рисунку 1.2. 

 Додатково, з огляду на значення різновидів мотивації в сучасному 

управлінні персоналом, на рисунку 1.3 буде відображено їхню класифікацію. 
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Рис. 1.2. Модель мотиваційного процесу  

Джерело:[15; 16; 17] 
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Рис. 1.3.Критерії класифікації мотивації персоналу  

 Джерело: [18; 19; 20] 

 

Стимулювання персоналу в готельно-ресторанному бізнесі розглядається 

як ключовий механізм підвищення ефективності праці, забезпечення якості 

обслуговування та зміцнення конкурентоспроможності підприємства на ринку 

послуг. У межах цієї сфери господарювання стимулювання працівників має 

комплексний характер, охоплюючи матеріальні й нематеріальні аспекти, які 

взаємодіють з системою мотиваційних установок персоналу [21]. 

Специфіка готельно-ресторанного сектора передбачає високий рівень 

контактності з клієнтом, що вимагає від працівників не лише професійних 

компетенцій, а й розвинених комунікативних навичок, стресостійкості, 

лояльності та емоційної включеності в обслуговування. У зв’язку з цим, 

стимулювання праці у даній сфері орієнтується не лише на класичні 

матеріальні форми, такі як заробітна плата, премії, бонуси, надбавки за якість 

обслуговування чи відгуки клієнтів, а й на широку систему нематеріального 

заохочення. До останніх належать публічне визнання заслуг, гнучкий графік 

роботи, створення сприятливого мікроклімату в колективі, участь у тренінгах і 
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програмах професійного розвитку, можливість кар’єрного зростання та 

моральне заохочення [22; 23]. 

Особливе місце у стимулюванні працівників готельно-ресторанної галузі 

займає система внутрішніх стандартів обслуговування, що підтримується через 

регулярний контроль якості послуг, систему оцінювання персоналу, зворотний 

зв’язок від клієнтів і розвиток корпоративної культури. Ефективне 

стимулювання персоналу передбачає також гнучкість керівництва щодо 

індивідуальних потреб і очікувань працівників, що дозволяє формувати 

персоналізовані моделі мотивації. 

Таким чином, стимулювання персоналу в готельно-ресторанному бізнесі 

виступає не лише функціональним інструментом управління трудовою 

діяльністю, а й стратегічним чинником формування позитивного іміджу 

підприємства, що забезпечує його стабільний розвиток і довготривале 

утримання кваліфікованих кадрів. 

 

 

 1.2. Особливості організації системи методів мотивації та 

стимулювання персоналу в готельно-ресторанному бізнесі 

 

Управління персоналом у готельно-ресторанній сфері під час воєнного 

стану орієнтоване на збереження стабільності, продуктивності та психологічної 

стійкості працівників в умовах підвищеної небезпеки. Стратегія базується на 

трьох ключових напрямах: гнучка організація праці, індивідуалізація 

управлінських рішень та забезпечення психологічної підтримки.  

Перший напрям − гнучкий графік роботи, що передбачає впровадження 

ротаційних змін для рівномірного розподілу навантаження, можливість 

віддаленої роботи для адміністративного персоналу з метою підвищення 

безпеки та введення «плаваючих» вихідних, що дозволяє працівникам 

адаптувати графік до особистих обставин.  
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Другий напрям – ідивідуальний підхід до співробітників, у межах якого  

реалізуються персональні плани розвитку, регулярні індивідуальні зустрічі для 

моніторингу стану та потреб персоналу, а також система персоналізованої 

мотивації у вигляді премій, бонусів або додаткових вихідних. 

Третій напрям − інструменти психологічної підтримки, серед яких 

ключову роль відіграють доступ до консультацій психолога, програми 

взаємопідтримки між працівниками («рівний-рівному») та кризова підготовка, 

спрямована на розвиток стресостійкості та емоційної стабільності. 

Загалом, реалізація зазначених заходів сприяє зменшенню рівня стресу 

серед працівників, підвищенню їхньої залученості, мотивації та ефективності, 

що є критично важливим у контексті нестабільного середовища 

функціонування підприємств у воєнний період [24]. 

Організація системи методів мотивації та стимулювання персоналу в 

сфері готельно-ресторанного бізнесу характеризується складною 

багаторівневою структурою, що зумовлена як специфікою самого об’єкта 

управління − тобто персоналу, − так і динамічністю зовнішнього середовища, у 

якому функціонують заклади HoReCa. Особливості взаємодії із клієнтом, 

інтенсивність обслуговування, а також необхідність дотримання високих 

стандартів сервісу формують особливу систему очікувань з боку роботодавця 

щодо поведінкової та професійної активності працівника. Тому мотиваційні 

практики в цій сфері мають не просто підтримувати трудову активність, а 

формувати емоційну залученість і професійну лояльність [25; 26]. 

На відміну від класичних промислових підприємств, у готельно-

ресторанному бізнесі система мотивації виконує не лише економічну, а й 

виражено соціально-психологічну функцію. Це означає, що мотиваційні методи 

повинні бути не просто матеріально вигідними, але й психологічно 

релевантними для співробітника.  

Зокрема, ключовими індикаторами ефективності є не лише показники 

продуктивності, а й рівень задоволення працею, ступінь включеності в 

колективну діяльність та стійкість до професійного вигорання. У межах 
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організаційної структури підприємств HoReCa домінують змішані системи 

мотивації, які поєднують інструменти матеріального стимулювання − премії, 

бонуси, надбавки за інтенсивність праці, участь у програмі відсоткового 

розподілу прибутку − з нематеріальними мотиваційними впливами. До останніх 

належать елементи корпоративної культури, інституційні ритуали визнання 

досягнень, можливості для внутрішнього кар'єрного росту, навчання та 

самореалізації в професійному середовищі [27]. 

Особливу роль відіграє використання мотиваційного профілювання, що 

передбачає індивідуалізацію підходів до стимулювання працівників відповідно 

до їхніх особистісних цінностей, стилю мислення та поведінкових стратегій. 

Наприклад, для частини персоналу (зокрема молодих працівників або 

студентів) пріоритетними можуть бути гнучкий графік, часті позитивні 

зворотні зв’язки, участь у динамічних командних проєктах, тоді як для 

досвідчених співробітників переважає мотивація стабільністю, статусом, або 

розширенням зони управлінської відповідальності [28]. 

Ще одним інституційним фактором, що унікалізує систему мотивації у 

готельно-ресторанній сфері, є постійний контакт із клієнтом як соціальним 

дзеркалом. Позитивна реакція клієнта, чайові, визнання праці через відгуки або 

рейтинги закладу − це також чинники мотиваційного впливу, хоч і 

неформалізовані, але глибоко вплетені у структуру стимулювання працівників. 

Варто також зазначити, що ефективна система мотивації в HoReCa 

передбачає наявність зворотного зв’язку як управлінської практики. Йдеться не 

лише про щомісячне оцінювання результатів, але й про запровадження систем 

опитувань, обговорень на рівні команд, використання цифрових платформ для 

внутрішньої комунікації, що дозволяє оперативно виявляти рівень 

задоволеності умовами праці та адаптувати мотиваційні інструменти до 

актуальних запитів персоналу [29].  Такий підхід забезпечить постійний діалог 

між керівництвом та співробітниками. 
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У результаті можна констатувати, що ефективна організація системи 

мотивації в готельно-ресторанному бізнесі неможлива без стратегічної 

гнучкості, персоніфікованого підходу до співробітників і постійного аналізу  

динаміки соціально-психологічного клімату в колективі. Саме така модель 

здатна забезпечити не лише стабільність трудового ресурсу, а й високий рівень 

сервісної культури, яка є визначальною у сфері гостинності. 

 

 

Висновки до розділу 1 

 

У межах теоретико-методичних досліджень, здійснених у першому 

розділі, було обґрунтовано, що мотивація та стимулювання персоналу в 

готельно-ресторанному бізнесі становить взаємопов’язану, але не тотожну 

систему управлінських впливів, яка покликана забезпечити не лише 

функціональну ефективність праці, а й емоційну залученість працівника в 

сервісну діяльність. Поняття «мотивація персоналу» розглядається як 

внутрішня детермінанта трудової поведінки, сформована через індивідуальні 

потреби, цінності та очікування, тоді як «стимулювання» окреслюється як 

управлінська дія, спрямована на цілеспрямовану активізацію цієї мотиваційної 

бази через систему впливів − як матеріальних, так і нематеріальних. 

Аналіз особливостей організації методів мотивації в контексті готельно-

ресторанного середовища засвідчив, що ключовими є гнучкість, 

мультиканальність впливу та адаптивність до типології персоналу. Ефективна 

система стимулювання в HoReCa не зводиться до одноразових преміальних 

виплат, а включає структуровану стратегію залучення, яка охоплює кар’єрне 

моделювання, символічне визнання, формування інституціоналізованих 

ритуалів відзначення досягнень та створення умов для суб’єктивного досвіду 

професійного зростання. 



24 

 

Таким чином, системне розуміння мотиваційно-стимулюючих механізмів 

у готельно-ресторанному бізнесі потребує поєднання класичних теоретичних 

положень з практикою контекстуального менеджменту, де поведінкові маркери 

 персоналу аналізуються через призму сервісної інтенції, а управлінські 

рішення будуються на засадах персоніфікованої і ціннісно-орієнтованої 

взаємодії. 
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РОЗДІЛ 2. 

АНАЛІЗ ОРГАНІЗАЦІЇ СИСТЕМИ МОТИВАЦІЇ ТА СТИМУЛЮВАННЯ 

ПЕРСОНАЛУ (НА ПРИКЛАДІ ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОГО 

КОМПЛЕКСУ «КРИСТАЛ») 

 

 

 2.1. Організаційно-економічна характеристика готельно-

ресторанного комплексу «Кристал» 

 

У процесі проходження переддипломної практики на базі готельно-

ресторанного комплексу «Кристал» було зібрано й систематизовано емпіричні 

дані, що стали підґрунтям для побудови цього аналітичного розділу. Зібрана 

інформація дозволяє не лише представити поточний стан функціонування 

підприємства, а й критично осмислити його місце на ринку гостинності, 

виявити потенціал для розвитку та встановити зв’язок між організаційно-

економічними умовами діяльності й особливостями системи мовації персоналу. 

Комплекс «Кристал» розташований у місті Козятин Вінницької області за 

адресою: провулок Наумова, 22100 [30]. Вигідне географічне положення, 

наявність зручного транспортного сполучення та облаштована прилегла 

територія зі стоянкою створюють сприятливі умови як для щоденного 

функціонування, так і для залучення широкого кола клієнтів − від місцевих 

мешканців до туристів. Інфраструктурна організація комплексу відповідає 

сучасним стандартам готельно-ресторанного бізнесу, що свідчить про 

намагання підприємства поєднувати традиції гостинності з інноваційним 

підходом до обслуговування. 

Готельна частина представлена житловим сектором, що охоплює кілька 

комфортабельних номерів. Усі кімнати обладнані базовими зручностями − 

безперебійним водопостачанням, телебаченням, доступом до інтернету. 

Щоденне прибирання забезпечує дотримання санітарно-гігієнічних норм. 
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Важливою деталлю є доступ до спільної кухні, що орієнтує заклад на 

довготермінових гостей, які віддають перевагу гнучкості у харчуванні. Це 

позиціонує комплекс як більш демократичний і функціональний у порівнянні з 

класичними готельними моделями. 

Ресторанний сегмент функціонує як автономна одиниця, що обслуговує 

не лише гостей готелю, а й зовнішніх клієнтів. Меню орієнтоване на домашню 

кухню (рис.2.1), а зал пристосовано до проведення подій різного масштабу − 

від індивідуальних обідів до корпоративів. Це свідчить про гнучкість у підході 

до клієнта та про намагання сформувати постійний контингент відвідувачів за 

рахунок якісного обслуговування й адаптивності до запитів. 

Особливу роль у позиціонуванні комплексу відіграє оздоровча 

інфраструктура: наявність сауни, басейну та танцювального майданчика 

дозволяє реалізовувати концепцію відпочинку як багатовекторного процесу, що 

поєднує елементи релаксації, оздоровлення та розваг. Цей підхід формує 

додану вартість послуг і сприяє утриманню клієнтів, для яких важлива не лише 

функціональність, а й емоційна складова відвідування. 

Серед додаткових переваг слід виокремити безкоштовний паркінг, Wi-Fi-

доступ та зону відпочинку з мангалом. Ці послуги хоча й не є основними, однак 

формують клієнтське враження як на рівні базового комфорту, так і на рівні 

індивідуального підходу до організації дозвілля. Саме ця частина сервісу 

найчастіше залишається в пам’яті клієнта як фактор задоволеності. 

Незважаючи на те, що готельно-ресторанний комплекс «Кристал» є 

дієвим суб’єктом у сфері гостинності на рівні міста Козятин, варто зазначити 

суттєву обмеженість доступу до офіційної інформації про діяльність закладу в 

публічному просторі. Станом на момент проходження практики та підготовки 

дипломної роботи не вдалося виявити офіційного веб-сайту підприємства, 

сторінки у відкритих бізнес-реєстрах із фінансовою звітністю або іншої 

корпоративної інформації, що є загальнодоступною. 

Відсутність цифрового представництва та прозорої фінансової звітності 

ускладнює об'єктивне позиціонування комплексу в межах ринку готельно-
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ресторанних послуг. Це, в свою чергу, може свідчити про локалізований 

характер його діяльності, зорієнтованість на постійних клієнтів без стратегічної 

потреби у публічному позиціонуванні або про неготовність до прозорої 

комунікації із зовнішніми користувачами − потенційними інвесторами, 

клієнтами, партнерами. 

Таке становище створює певні ускладнення для академічного аналізу, 

зокрема в частині оцінки фінансово-економічних показників, рівня 

інвестиційної привабливості чи операційної стабільності. У цьому контексті 

аналіз, що міститься в даному розділі, базується виключно на інформації, 

зібраній під час проходження практики, а також на безпосередньому 

спостереженні за внутрішньою організацією закладу та особливостями його 

кадрової політики. 

З огляду на викладене, готельно-ресторанний комплекс «Кристал» 

репрезентує типову модель малого підприємства в сфері обслуговування, для 

якого характерна низька публічність і певна закритість, що, своєю чергою, має 

прямий вплив на підходи до управління персоналом, включно із системами 

мотивації та стимулювання, які переважно носять інтуїтивно-оперативний 

характер, а не стратегічно системний. 

Територія комплексу знаходиться в спокійному районі, що забезпечує 

відпочинок у комфортній, віддаленій від міського шуму атмосфері. Хоча 

розміщення на провулку може частково обмежити швидкий доступ до 

центральних локацій міста, для цільової аудиторії, що цінує тишу, це є радше 

перевагою. Карта з розташуванням комплексу представлена в додатку А. 

Номерний фонд готельно-ресторанного комплексу «Кристал» у місті 

Козятин становить один із центральних елементів матеріально-технічної бази 

закладу. Під час проходження практики було встановлено, що організація 

проживання в комплексі відповідає базовим вимогам до сучасного готельного 

сервісу. Номери вирізняються функціональністю, зручним плануванням і 

приємним інтер’єром, у кожному з них передбачено індивідуальний санвузол, 
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телевізор, меблі та засоби особистої гігієни, що забезпечують. Також 

передбачений швидкісний Wi-Fi для зручної роботи та відпочинку. 

Особливістю є можливість самостійного приготування їжі у спільних 

кухонних зонах, що забезпечує додаткову зручність для довготривалого 

проживання. Високий рівень чистоти підтримується щоденним прибиранням, 

що позитивно впливає на загальний комфорт перебування. Номерний фонд 

представлений різними категоріями, адаптованими до потреб індивідуальних 

туристів, сімей або груп гостей, а ступінь зручностей у номерах варіюється 

відповідно до їхнього класу. Візуальні характеристики номерів подано в 

додатку Б. 

Організаційна структура комплексу «Кристал» зорієнтована на 

забезпечення комплексного обслуговування клієнтів і побудована за 

функціональним принципом. Ключову роль відіграє керівництво закладу, яке 

здійснює стратегічне та оперативне управління всіма напрямками діяльності. 

Функціонування забезпечують кілька основних підрозділів: 

адміністративна служба, що відповідає за прийом і супровід гостей; 

господарська служба, що дбає про стан номерного фонду й інфраструктури; 

ресторанно-кухонний блок, орієнтований як на повсякденне, так і на урочисте 

обслуговування; оздоровчо-дозвіллєвий сектор, до якого входить сауна, басейн 

і танцювальний майданчик. Крім того, технічний персонал забезпечує догляд за 

зовнішніми територіями та інженерною інфраструктурою. 

Уся система функціонує на основі тісної координації між службами, що 

дозволяє оперативно реагувати на запити клієнтів та підтримувати якість 

сервісу.  

Зібрані факти ґрунтуються переважно на особистому спостереженні під 

час проходження практики, а також на усних свідченнях співробітників 

комплексу. Такі відомості, хоч і мають обмежений ступінь верифікації, 

дозволяють реконструювати загальні риси функціонування закладу.  

Для оцінки ефективності використання номерного фонду ГРК «Кристал» 

було здійснено щоденні спостереження протягом трьох тижнів практики у 
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квітні-травні 2025 року. Дані отримано шляхом фіксації кількості зайнятих 

номерів на день, а також уточнень безпосередньо в працівників рецепції щодо 

типів номерів і пікових навантажень. У ході неформалізованого опитування 

персоналу (зокрема чергових адміністраторів) було з’ясовано орієнтовну 

кількість днів, коли всі місця певної категорії були повністю зайняті. Ці дані 

стали основою для узагальнення та побудови змодельованої таблиці 2.1. 

Таблиця 2.1 

Завантаженість номерного фонду ГРК «Кристал» у травні 2025 року 

Категорія 

номера 
Кількість 

номерів 
Середня 

завантаженість (%) 
Кількість днів з повним 

завантаженням 
Економ 5 68% 7 

Стандарт 8 75% 10 
Покращений 3 54% 4 

Разом / середнє 16 67,5% − 
Джерело: [змодельовано на основі усних свідчень працівників рецепції та власних щоденних 

спостережень під час практики] 

  

Аналіз отриманих даних засвідчує нерівномірне завантаження номерного 

фонду залежно від категорії. Найбільш затребуваними виявилися номери 

категорії «Стандарт», що пояснюється оптимальним співвідношенням ціни та 

умов проживання. Номери категорії «Економ» характеризуються стабільним 

попитом, що вказує на існування значного сегмента споживачів, орієнтованих 

на доступні цінові пропозиції. Цей сегмент включає клієнтів, які надають 

перевагу економічно вигідним варіантам розміщення, зберігаючи при цьому 

базовий рівень комфорту. Така тенденція підтверджує важливість гнучкої 

цінової політики готельно-ресторанних підприємств, яка дозволяє залучати 

ціновочутливих споживачів, зокрема туристів з обмеженим бюджетом. 

Водночас «Покращені» номери користуються меншим попитом, що може 

свідчити про недостатню платоспроможність основної цільової аудиторії або 

відсутність диференційованих переваг, що б виправдовували підвищену 

вартість. Загальний середній рівень завантаженості на рівні 67,5% свідчить про 

відносно стабільну, але не максимальну ефективність використання номерного 

фонду в міжсезонний період. 
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З метою виявлення потенційної рентабельності номерного фонду ГРК 

«Кристал», було складено таблицю 2, для якої  взято середній чек гостя за одну 

добу проживання. Основою для розрахунків стали спостереження під час 

проходження практики, усні свідчення персоналу (зокрема адміністратора 

рецепції) та ціни на послуги, що були зазначені на інформаційних стендах 

комплексу. Було взято середні показники витрат і попиту, виходячи з умовного 

розміру середнього чека в межах 950 грн за добу проживання у стандартному 

номері. 

Таблиця 2.2 

Структура доходу з одного гостя на добу (модельовано на основі 

середнього чека у 950 грн) 

Стаття доходу Сума, грн Частка у загальній сумі (%) 
Проживання (основна послуга) 750 78,9% 

Харчування (сніданок, кафе) 120 12,6% 
Додаткові послуги  40 4,2% 

Туристичний збір та податки 40 4,2% 
Разом 950 100% 

Джерело: [змодельовано на основі середнього чека за усними свідченнями адміністратора 

та ознайомленням із вартісними позиціями на рецепції ГРК «Кристал»] 

  

З наведених розрахунків видно, що левову частку доходу формує базова 

послуга − розміщення, що типово для малих готельних підприємств з 

обмеженим спектром додаткових сервісів. Проте додаткові витрати на 

харчування та послуги, хоча й незначні, усе ж створюють певну подушку 

варіативності доходу, яка особливо важлива в періоди неповної завантаженості 

номерного фонду. 

Варто зазначити, що туристичний збір та податкові відрахування також 

фіксовано включаються до суми чека, проте не можуть розглядатись як чистий 

дохід готелю. Таким чином, чистий потенційний прибуток за одну добу з 

одного гостя умовно може становити близько 910 грн, з урахуванням непрямих 

витрат. 

У ході практичного дослідження діяльності ГРК «Кристал» було 

здійснено моделювання основних кількісних та вартісних показників 
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функціонування готельного підрозділу. Аналіз завантаженості номерного 

фонду за модельованими даними дозволив визначити середній рівень 

заповненості на рівні 67,5% у квітні-травні 2025 року, що свідчить про 

помірний попит на послуги закладу у міжсезонний період. При цьому 

найбільшою популярністю користуються номери категорії «Стандарт», що були 

повністю завантажені у третині місяця. 

На основі середнього чека (950 грн на добу) було здійснено розрахунок 

структури доходів з одного гостя. Основну частку становить плата за 

проживання, тоді як додаткові послуги й харчування генерують близько 17% 

загального доходу. Це вказує на домінування основної послуги у прибутковості 

готельного підприємства, а також підкреслює перспективність розвитку 

супутніх сервісів задля підвищення маржинальності. 

Таким чином, дані спостереження, моделювання та усні свідчення 

персоналу дозволили сформувати первинну аналітичну основу для подальшого 

вивчення ефективності операційної діяльності готелю та пошуку напрямів її 

оптимізації. 

 

 

2.2. Оцінка діючої системи мотивації та стимулювання персоналу 

готельно-ресторанного комплексу «Кристал» 

 

Управлінська структура готельно-ресторанного комплексу «Кристал» в 

місті Козятин розроблена з урахуванням специфіки діяльності закладу, який 

надає комплексні послуги з розміщення, харчування, оздоровлення та 

організації дозвілля. Крім того, комплекс активно працює над створенням 

додаткового комфорту, впроваджуючи заходи з енергозбереження та 

використання екологічно чистих матеріалів. Для забезпечення безпеки гостей є 

система відеоспостереження. Така організація потребує чіткої і скоординованої 

управлінської системи для ефективного забезпечення якісного обслуговування 
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та збереження конкурентоспроможності на ринку. Проілюструю структуру 

управління комплексу у таблиці 2.3, де зазначу функції кожного підрозділу, які 

сприяють злагодженій роботі закладу. 

Таблиця 2.3 

Структура управління ГРК «Кристал» 

Підрозділ/Посада Основні обов'язки і функції 

Директор 
Стратегічне планування, управління, кадрові та фінансові 

питання. 

Адміністрація 
Бронювання, поселення, комунікація між підрозділами, 

контроль стандартів обслуговування. 
Завідувач кухнею/Шеф-

кухар 
Організація роботи кухарів, контроль якості страв, закупівля 

продуктів. 
Завідувач господарською 

частиною 
Облік білизни, контроль чистоти номерів, сантехнічне 

обслуговування. 

Персонал дозвіллєвих зон 
Управління басейном, сауною, танцювальним майданчиком, 

контроль безпеки. 

Технічна служба 
Обслуговування інфраструктури, паркінг, інтернет-доступ, 

чистота території. 
Джерело: [Складено на основі результатів спостережень за роботою ГРК «Кристал» під 

час практики, а також інтерв'ювання адміністрації та персоналу закладу] 

  

Для того щоб визначити ефективність управлінської структури ГРК 

«Кристал», необхідно здійснити аналіз кожної категорії послуг, що надаються. 

Змоделюємо таблицю 2.4, це дозволить оцінити, наскільки добре організовано 

керівництвом кожен підрозділ, і в якій мірі його діяльність сприяє 

забезпеченню комплексного та якісного обслуговування клієнтів. 

Таблиця 2.4 

Оцінка ефективності управлінської структури ГРК «Кристал» за 

категоріями послуг 

Категорія 

послуг 
Відповідальний підрозділ 

Важливість для комплексного 

обслуговування 

Проживання 
Адміністрація, завідувач 

господарською частиною 
Висока. Основний напрямок діяльності. 

Харчування 
Шеф-кухар, персонал 

ресторану 
Висока. Важливий елемент задоволення 

гостей. 
Оздоровчі 

послуги 
Персонал басейну, сауни 

Середня. Додаткові послуги, які 

підвищують конкурентоспроможність. 
Організація 

дозвілля 
Персонал дозвіллєвих зон 

Середня. Підвищує привабливість для 

відпочинку. 
Технічні Технічна служба Середня. Підтримка базових умов 
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послуги комфорту та безпеки. 
Джерело: [Складено на основі результатів спостережень за роботою ГРК «Кристал» під 

час практики, а також інтерв'ювання адміністрації та персоналу закладу] 

  

Оскільки кожна категорія послуг має свої особливості та ступінь 

важливості для загального функціонування закладу, важливо було визначити, 

як розподілені відповідальність і пріоритети серед різних підрозділів. 

Згідно з представленими даними, найвищу важливість для комплексного 

обслуговування гостей мають категорії «Проживання» та «Харчування», що 

підтверджується високим рівнем відповідальності адміністрації та головного 

кухаря. Це стратегічно важливі напрямки, оскільки забезпечують основні 

потреби гостей і визначають загальне враження від перебування у комплексі. 

 Категорії «Оздоровчі послуги» та «Організація дозвілля» мають середню 

важливість, оскільки вони виступають додатковими елементами, що 

підвищують привабливість комплексу, але не є критично необхідними для 

основного функціонування. Відповідні підрозділи виконують важливу роль у 

створенні комфортного і різноманітного середовища для відпочинку, але без 

їхнього функціонування комплекс все ж може працювати. 

«Технічні послуги» займають середнє місце за значущістю, оскільки їхня 

роль полягає в забезпеченні базових умов комфорту і безпеки. Водночас вони є 

необхідними для належного функціонування комплексу і підтримки загального 

рівня обслуговування, але їхня значущість дещо нижча порівняно з іншими 

категоріями. 

Кадрова політика готельно-ресторанного комплексу «Кристал» є основою 

для забезпечення високого рівня обслуговування та конкурентоспроможності 

закладу. Вона передбачає комплексний підхід до підбору, навчання та 

мотивації персоналу, що відповідає за надання різноманітних послуг у сфері 

гостинності. Ураховуючи особливості закладу, кадрова політика спрямована на 

створення ефективної та стабільної команди, здатної підтримувати атмосферу 

гостинності та високий рівень обслуговування. 
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Таблиця 2.5 відображає основні принципи кадрової політики ГРК 

«Кристал», спрямовані на забезпечення високої якості обслуговування та 

підвищення ефективності роботи персоналу. Важливим є підбір кваліфікованих 

працівників, їхня адаптація до специфіки роботи комплексу, а також постійне 

навчання для вдосконалення професійних навичок. Додотково виокремлюється 

роль мотивації, що забезпечує стабільність і ефективність роботи колективу. 

Таблиця 2.5 

Принципи кадрової політики ГРК «Кристал» 

Принцип Опис 
Підбір кваліфікованих 

працівників 
Забезпечення високої якості послуг завдяки підбору 

професійних і доброзичливих працівників. 
Адаптація нових 

співробітників 
Створення умов для швидкого включення нових працівників у 

робочий процес і формування командного духу. 
Навчання і підвищення 

кваліфікації 
Організація внутрішніх тренінгів та інструктажів для розвитку 

професійних навичок працівників. 

Мотивація персоналу 
Система премій, кар'єрного зростання, гнучкий графік і 

доброзичливе ставлення з боку керівництва. 
Дотримання трудового 

законодавства 
Згідно з чинним законодавством, дотримання рівних умов 

праці для всіх працівників. 
Джерело: [внутрішні стандарти ГРК «Кристал», інтерв'ю з керівництвом та персоналом] 

  

Згідно з кадровою політикою комплексу, основним акцентом є підбір 

кваліфікованих працівників, які володіють не лише професійними навичками, а 

й здатні підтримувати атмосферу гостинності та задоволення потреб клієнтів. 

Адаптація нових співробітників є важливою частиною процесу, що дозволяє 

швидко інтегрувати їх у робочий процес і знижує плинність кадрів. Навчання та 

підвищення кваліфікації допомагають постійно вдосконалювати професійні 

навички працівників і адаптувати їх до нових вимог ринку. Мотивація 

персоналу через премії та кар'єрне зростання сприяє підвищенню задоволеності 

працівників, що безпосередньо впливає на якість обслуговування. Завдяки 

ретельному дотриманню трудового законодавства створюється атмосфера 

довіри, стабільності та соціальної захищеності для працівників. 

Таблиця 2.6 надає огляд основних форм мотивації персоналу в готельно-

ресторанному комплексі «Кристал», спрямованих на підвищення ефективності 

роботи колективу та забезпечення високого рівня обслуговування гостей. 
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Важливою складовою цього етапу є як матеріальні стимули, так і нематеріальна 

мотивація, яка сприяє формуванню позитивного робочого клімату, 

забезпеченню продуктивності працівників та покращує загальну атмосферу в 

колективі. 

Таблиця 2.6 

Мотивація персоналу ГРК «Кристал» 

Форма мотивації Опис 
Матеріальна мотивація Премії за досягнення в роботі, заохочення за ініціативність, 

матеріальні бонуси за високу якість роботи. 
Нематеріальна мотивація Похвала, заохочення за хороші відгуки від гостей, кар'єрне 

зростання, гнучкий графік роботи. 
Кар'єрне зростання Можливості для просування по службі, надання нових 

відповідальних завдань. 
Підтримка 

доброзичливого клімату 
Забезпечення комфортних умов праці, взаємоповага, здорові 

стосунки між працівниками і керівництвом. 
Джерело: [внутрішні стандарти та стратегії мотивації ГРК «Кристал»] 

  

Мотивація персоналу в комплексі включає як матеріальні, так і 

нематеріальні стимули, що забезпечує всебічну підтримку працівників. 

Матеріальна мотивація через премії та бонуси за якісне виконання обов'язків 

стимулює високий рівень продуктивності. Нематеріальна мотивація, зокрема 

похвала за хороші відгуки від гостей, сприяє підтримці позитивного клімату в 

колективі і зміцнює взаємодію між працівниками та керівництвом. Кар'єрне 

зростання дає можливість співробітникам розвиватися, що підвищує їхню 

лояльність до компанії. Підтримка доброзичливого мікроклімату є важливою 

складовою, що дозволяє зберігати стабільність та знижувати плинність кадрів. 

Оцінка діючої системи мотивації персоналу є доцільною складовою 

аналізу кадрової політики, адже саме вона дозволяє зрозуміти, наскільки 

ефективно працівники залучені до досягнення цілей закладу, якою мірою 

стимулювальні заходи впливають на продуктивність, лояльність та якість 

обслуговування. У сфері гостинності, де основним ресурсом є людський 

капітал, слабкі місця в системі мотивації швидко проявляються у вигляді 

зниження рівня сервісу, зростання плинності кадрів чи зниження ініціативності. 
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У таблиці 2.7 подано критичний огляд ключових елементів діючої 

системи мотивації та стимулювання персоналу в готельно-ресторанному 

комплексі «Кристал». Оцінка здійснюється з точки зору практичного 

впровадження, системності, прозорості та впливу на ефективність праці. 

 

Таблиця 2.7 

Критична оцінка діючої системи мотивації персоналу ГРК «Кристал» 

Елемент системи 

мотивації 
Наявна практика Критичні зауваження 

Матеріальне 

стимулювання 
Премії, бонуси за якісне 

виконання обов’язків 
Відсутність прозорого механізму 

оцінювання; ризик суб’єктивності. 

Нематеріальна 

мотивація 

Похвала, гнучкий графік, 

підтримка позитивного 

мікроклімату 

Часто неформалізована, залежить 

від особистісного стилю 

керівництва. 

Кар’єрне 

зростання 

Можливість обійняти вищу 

посаду у разі звільнення 

попередника 

Відсутність системної політики 

внутрішнього просування. 

Навчання і 

розвиток 
Внутрішні тренінги, 

інструктажі 
Обмежена регулярність і переважно 

формальний підхід. 

Соціальна безпека 
Дотримання трудового 

законодавства, рівні умови 

праці 

Відсутність додаткових соціальних 

гарантій (медстрахування, 

відпочинок). 
Джерело: [Спостереження та опитування під час практики] 

 

Система мотивації в комплексі ґрунтується на поєднанні матеріальних і 

нематеріальних чинників. Проте її основним недоліком є часткова 

несистемність і відсутність формалізованих критеріїв. Зокрема, преміювання 

відбувається на підставі загальної оцінки керівництва, що породжує ризики 

суб’єктивності та незадоволення серед персоналу. Нематеріальні засоби 

мотивації хоча й відіграють важливу роль, часто мають випадковий характер і 

залежать від особистих якостей управлінців. Система кар’єрного зростання 

виглядає умовною − немає сталих механізмів оцінювання потенціалу 

працівників та планування їхнього професійного розвитку. Тренінги й навчання 

проводяться нерегулярно та переважно мають ознайомчий, а не розвивальний 

характер. Водночас, хоча формальні вимоги трудового законодавства 
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дотримуються, відсутність додаткових соціальних програм послаблює відчуття 

стабільності та підтримки серед працівників. 

Таким чином, незважаючи на наявність окремих ефективних елементів, 

діюча система мотивації потребує перегляду в частині структурованості, 

прозорості та узгодженості із загальними цілями розвитку комплексу. Крім 

того, доречно було б ввести регулярний зворотній зв’язок із співробітниками. 

Висновки до  розділу 2 

 

У другому розділі досліджено організаційно-економічні особливості 

функціонування готельно-ресторанного комплексу «Кристал» у місті Козятин, 

проаналізовано його управлінську структуру, кадрову політику та систему 

мотивації персоналу. Проведений аналіз засвідчив, що комплекс має чітко 

структуровану модель управління, яка охоплює основні напрями діяльності − 

проживання, харчування, оздоровлення та організацію дозвілля − і забезпечує 

координацію між підрозділами завдяки централізованому керівництву та 

операційній роботі адміністрації. 

Встановлено, що кадрова політика орієнтована на добір фахового 

персоналу, підтримання командної взаємодії та розвиток внутрішніх стандартів 

обслуговування. Водночас, попри загальну ефективність управлінських і 

кадрових підходів, виявлено певну несистемність у сфері мотивації 

працівників. Зокрема, наявні елементи стимулювання не завжди формалізовані 

або прив’язані до об’єктивних критеріїв, що може знижувати рівень залученості 

персоналу та обмежує можливості для професійного зростання. 

Таким чином, готельно-ресторанний комплекс «Кристал» функціонує як 

ефективна багатопрофільна структура, здатна забезпечити належну якість 

послуг. Проте для підвищення внутрішньої стійкості й 

конкурентоспроможності необхідне вдосконалення системи стимулювання, а 

також закріплення кадрових і управлінських практик у вигляді чітких 

регламентів. 
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РОЗДІЛ 3. 

ШЛЯХИ УДОСКОНАЛЕННЯ ОРГАНІЗАЦІЇ СИСТЕМИ МОТИВАЦІЇ 

ТА СТИМУЛЮВАННЯ ПЕРСОНАЛУ В ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОМУ 

КОМПЛЕКСІ «КРИСТАЛ» 

 

 

3.1. Проблеми організації системи мотивації та стимулювання персоналу в 

готельно-ресторанному комплексі «Кристал» 

 

Готельно-ресторанний комплекс «Кристал» у місті Козятин має чітко 

структуровану управлінську модель, що охоплює основні напрями діяльності: 

проживання, харчування, оздоровлення та організацію дозвілля. Кадрова 

політика орієнтована на добір фахового персоналу, підтримання командної 

взаємодії та розвиток внутрішніх стандартів обслуговування. 

Система мотивації включає як матеріальні, так і нематеріальні стимули: 

премії, бонуси, похвалу, гнучкий графік роботи та можливості кар'єрного 

зростання. Однак, як показав аналіз, існують певні недоліки в її організації та 

реалізації. 

У готельно-ресторанному комплексі «Кристал» наявна низка проблем, що 

істотно знижують ефективність системи мотивації та стимулювання персоналу. 

Передусім слід зазначити відсутність прозорого механізму оцінювання 

результатів праці. Працівники не мають чіткого розуміння того, за якими 

критеріями оцінюються їхні зусилля. Рішення про преміювання ухвалюється на 

рівні загальної суб’єктивної оцінки керівництва. Усе залежить від враження, а 

не від показників. Це породжує сумніви у справедливості системи. Люди 

втрачають довіру, якщо не бачать логіки в нарахуванні бонусів. Відсутність 

прозорих стандартів перетворює процес стимулювання на лотерею. Старанність 

не гарантує винагороди, а зусилля залишаються непоміченими. 
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Інша проблема − неформалізована нематеріальна мотивація. У практиці 

керівництва часом застосовується усне заохочення, похвала або лояльність у 

формуванні графіку. Але це не є частиною системи. Такі стимули виникають 

ситуативно. Їх використання залежить від особистого підходу керівника. 

Відсутність однакових правил породжує нерівність. Ті самі дії можуть 

оцінюватися по-різному. У когось похвала, у когось мовчання. У когось 

додатковий вихідний, у когось понаднормова зміна. Без чіткої політики 

нематеріальне заохочення втрачає управлінську цінність. Воно перестає бути 

мотиваційним важелем і перетворюється на випадкову практику. 

Кар'єрне зростання у комплексі теж є не системою, а радше наслідком 

обставин. Підвищення на посаді найчастіше можливе лише у разі звільнення 

попередника. Немає процедури, що дозволяє виявити потенціал працівниці або 

працівника. Немає карти розвитку. Ніхто не пропонує горизонтальні переходи 

або участь у внутрішніх конкурсах. Через це формується відчуття застою. Люди 

не бачать перспектив, і це знижує мотивацію розвиватися в межах організації. 

Адже професійний ріст втрачає актуальність, коли немає куди зростати. 

Окрема проблема − фрагментарність навчального процесу. Інструктажі, 

які проводяться в ГРК, мають ознайомчий або одноразовий характер. Тренінги, 

якщо і організовуються, не формують системного підходу. Не створено умов 

для регулярного підвищення кваліфікації. Немає внутрішнього навчального 

плану. Відсутні запрошені експерти-практики відповідної сфери. Це знижує 

динаміку професійного зростання персоналу. В умовах ринку гостинності, де 

стандарти постійно змінюються, такий підхід не забезпечує 

конкурентоспроможності. Персонал залишається на рівні базових навичок, не 

освоюючи нових інструментів роботи. 

Нарешті, ще одна суттєва вада − брак додаткових соціальних гарантій. 

Формально підприємство дотримується законодавства. Заробітна плата 

виплачується вчасно. Є відпустки та лікарняні. Проте на цьому все. Жодної 

підтримки у питаннях медичного страхування. Жодної участі у програмах 

добробуту. Не передбачено часткової компенсації відпочинку або дозвілля. 
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Працівники залишаються сам на сам із життєвими викликами. Відсутність 

соціального пакета поглиблює відчуття нестабільності. Ілюзія підтримки 

розвіюється при першій нагоді. У таких умовах навіть базова лояльність до 

роботодавця стає рідкісним явищем. 

Сукупно ці проблеми формують демотиваційне середовище. 

Індивідуальні прагнення не підкріплюються системними стимулами. У 

працівників немає внутрішнього імпульсу для залученості, бо організація не 

створює умов для визнання, зростання й розвитку. Таким чином, чинна система 

мотивації у ГРК «Кристал» потребує негайної модернізації та цілеспрямованої 

перебудови. 

Недоліки, що були виявлені у чинній системі мотивації персоналу 

готельно-ресторанного комплексу «Кристал», мають не лише внутрішній, але й 

зовнішній ефект, який проявляється через зниження продуктивності праці, 

ослаблення командної взаємодії та зростання загальної організаційної 

нестабільності. Першим і найпомітнішим наслідком є падіння рівня залученості 

працівників. Коли мотиваційна модель не викликає довіри або не забезпечує 

відчуття справедливості, персонал поступово втрачає інтерес до роботи. Зникає 

бажання ініціювати, покращувати, відповідати стандартам. Люди починають 

працювати лише для виконання мінімуму, не виходячи за межі посадових 

інструкцій. У такому середовищі ентузіазм стає винятком, а не правилом. 

Паралельно знижується ініціативність. За відсутності винагороди за нові 

ідеї працівники не бачать сенсу брати на себе відповідальність. Пропозиції 

щодо покращень зникають. Зворотний зв’язок між колективом і менеджментом 

слабшає. Організація починає втрачати гнучкість. Ризики залишаються 

непоміченими, поки не стають проблемами. Цей процес відбувається тихо, але 

нестримно. 

Збільшення плинності кадрів стає наступною прямою загрозою. Люди, які 

не бачать перспектив, залишають робочі місця. Особливо це стосується 

молодших працівників та тих, хто має внутрішню потребу у професійному 

розвитку. Відтік кадрів породжує додаткові витрати. Ресурси витрачаються на 
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адаптацію нових осіб, а рівень злагодженості команди не встигає сформуватися. 

Комплекс постійно перебуває у фазі ротації, що знижує ефективність 

управління. 

Погіршення обслуговування − наслідок, який стає помітним клієнтам. 

Недостатньо мотивовані працівники рідко демонструють сервісну культуру 

високого рівня. Вони не усміхаються. Не уточнюють деталі. Не виявляють 

гнучкості в обслуговуванні. Усі операції виконуються формально, без 

емоційної залученості. Для клієнта це означає зниження якості перебування у 

закладі. Одного разу це може пройти непоміченим. Але при повторенні 

формується негативне враження. Репутація комплексу починає страждати. 

Усі зазначені наслідки впливають на конкурентоспроможність. У сфері 

гостинності саме людський фактор вирішує, чи повернеться клієнт, чи порадить 

він заклад іншим. Конкуренція висока. Альтернатив багато. За таких умов 

недосконала мотиваційна система стає серйозним стратегічним ризиком. Якщо 

її не змінити, «Кристал» втрачатиме позиції, навіть зберігаючи матеріальну 

базу й інфраструктурні ресурси. Відтак, якість управління персоналом 

перетворюється на фактор прямого впливу на ринкове становище підприємства. 

У сучасному готельно-ресторанному бізнесі ефективна система мотивації 

персоналу є не лише бажаною, а й критично необхідною. Вона має поєднувати 

матеріальні та нематеріальні стимули, враховувати індивідуальні потреби 

працівників і сприяти їхньому професійному розвитку. Дослідження 

підтверджують, що успішні підприємства в цій галузі активно впроваджують 

програми визнання та винагороди, системи внутрішнього просування та 

постійного навчання персоналу. 

Наприклад, дослідження, опубліковане в International Journal of Research 

and Innovation in Social Science [24], підкреслює важливість комплексних 

програм навчання, що охоплюють розвиток як м'яких, так і технічних навичок, 

безперервні можливості для навчання та підтримуюче робоче середовище. Такі 

програми сприяють підвищенню залученості працівників та покращенню якості 

обслуговування клієнтів. Крім того, дослідження в European Journal of 
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Management and Business Economics [25] вказує на те, що практики управління 

людськими ресурсами, які враховують психологічну безпеку, доступність та 

значущість роботи для працівників, мають позитивний вплив на їхню 

залученість та організаційну відданість. 

У період пандемії COVID-19 дослідження, опубліковане в Tourism and 

Hospitality Research [40], показало, що стратегії реагування готелів, такі як 

автоматизація послуг, захист здоров'я та навчання, позитивно вплинули на 

задоволеність талановитих працівників і сприяли їхньому утриманню в 

компанії. 

Успішні підприємства також впроваджують програми визнання та 

винагороди, системи внутрішнього просування та постійного навчання 

персоналу. Наприклад, компанія Fuller's у Великобританії адаптувала свою 

стратегію найму, щоб залучити працівників старшого віку, що позитивно 

вплинуло на стабільність персоналу та якість обслуговування клієнтів [27]. 

Таким чином, поєднання матеріальних і нематеріальних стимулів, 

ефективна комунікація, навчання та розвиток персоналу є ключовими 

елементами ефективної системи мотивації в готельно-ресторанному бізнесі. 

 

 

3.2. Рекомендації щодо вдосконалення організації системи мотивації та 

стимулювання персоналу в готельно-ресторанному комплексі «Кристал», 

оцінка їх ефективності 

 

На підставі виявлених проблем в організації чинної системи мотивації в 

готельно-ресторанному комплексі «Кристал» доцільним є формулювання 

рекомендацій, спрямованих на її структурну трансформацію. Пропоновані 

заходи мають на меті не лише усунути системні вади, а й забезпечити сталість 

результатів шляхом запровадження механізмів внутрішнього стимулювання, 

прозорості винагород, а також розвитку персоналу як складової довготривалої 



44 

 

кадрової стратегії. Комплекс рекомендованих рішень охоплює як матеріальні, 

так і нематеріальні інструменти мотивації, їх поєднання дає змогу очікувати 

зростання продуктивності праці, лояльності персоналу й зниження плинності 

кадрів. 

Першочерговим кроком слід вважати впровадження системи ключових 

показників ефективності (Key Performance Indicators, KPI), які дозволяють 

здійснювати об’єктивне оцінювання результатів праці працівників. Для 

готельно-ресторанного комплексу доцільно застосовувати такі показники: 

кількість позитивних відгуків клієнтів, рівень повторних візитів гостей, 

середній чек, ефективність у прибиранні та обслуговуванні номерного фонду, а 

також швидкість реагування на скарги. У разі впровадження цієї системи 

винагорода буде залежати від чітко вимірюваних результатів, що усуває 

суб’єктивізм у прийнятті управлінських рішень. 

Крім того, важливим елементом вдосконалення є формалізація 

нематеріальної мотивації. Рекомендується створити внутрішній регламент, 

який передбачає систематичне визнання досягнень працівників (наприклад, 

працівник місяця, публічні подяки на загальних зборах, розміщення досягнень 

у внутрішньому бюлетені), а також гнучкий графік роботи на підставі рейтингу 

продуктивності. 

Запровадження системи внутрішнього просування має відбуватися 

шляхом проведення щорічної оцінки потенціалу персоналу з урахуванням 

професійного розвитку, цілеспрямованості та здатності до навчання. 

Пропонується створити «карту кар’єри», яка відображатиме можливості 

зростання в межах комплексу та вимоги для переходу на вищу посаду. Це 

сприятиме формуванню внутрішньої мотивації до самореалізації та лояльності. 

Щодо навчання, доцільно започаткувати регулярну систему тренінгів і 

майстер-класів. Подібні заходи особливо актуальні для молодих спеціалістів, 

які прагнуть підійматись по кар’єрних сходах, вдосконалюючи себе як 

справжніх фахівців сфери гостинності. З метою економії ресурсів можливо 

поєднувати зовнішні запрошення з внутрішніми менторськими програмами, де 
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досвідчені працівники навчатимуть новачків. При цьому участь у навчанні 

може ставати умовою для отримання доплат або бонусів. 

У площині соціального захисту варто запровадити додаткові програми, 

зокрема медичне страхування часткового типу, абонементи до оздоровчо-

дозвіллєвої частини комплексу, організацію сезонного відпочинку, що створює 

відчуття підтримки та стабільності. 

Узагальнення запропонованих заходів дозволяє розробити їх вартісну 

оцінку, яка базується на аналізі витрат і очікуваних результатів. 

Для того щоб оцінити реальну вартість впровадження удосконаленої 

системи мотивації та стимулювання персоналу в готельно-ресторанному 

комплексі «Кристал», доцільно провести відповідні економічні розрахунки з 

урахуванням актуальної чисельності працівників, яка становить 10 осіб. Це 

дозволяє сформувати деталізовану фінансову модель, де кожен елемент 

мотиваційної програми розглядається як окрема інвестиція у підвищення 

залученості, професійного зростання та лояльності персоналу. 

Передусім варто зосередити увагу на впровадженні бонусної системи, що 

базується на досягненні ключових показників ефективності (KPI). Середня 

заробітна плата одного працівника становить орієнтовно 12 000 грн. Якщо за 

результатами щомісячної оцінки керівництво відзначатиме додатковими 

преміями 60 % працівників (тобто 6 осіб), то за умови преміювання у розмірі 20 

% від заробітної плати сума щомісячних бонусів становитиме 14 400 грн. За рік 

ця сума зросте до 172 800 грн. 

Наступним елементом є нематеріальна мотивація, зокрема визнання 

заслуг, відзнаки, вручення символічних нагород або подарунків. За 

підрахунками, щомісячні витрати на такі заходи складатимуть до 1 000 грн, що 

в річному вимірі дорівнює 12 000 грн. Хоча сума виглядає скромною, проте за 

ефективного менеджменту вона може мати вагомий вплив на формування 

відчуття значущості та приналежності до команди. 

Щодо професійного розвитку персоналу, то тут доцільно передбачити 

щонайменше чотири тематичні тренінги протягом року, кожен з яких 
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оцінюється у 5 000 грн, що становить загалом 20 000 грн на рік. Окрім цього, 

можливою є організація менторської програми, за якої два працівники з вищим 

рівнем компетенцій отримуватимуть щомісячну надбавку в розмірі 1 000 грн. 

Така практика передбачає додаткові 24 000 грн на рік. Сукупні витрати на 

навчання та розвиток становитимуть 44 000 грн. 

Не менш важливим чинником є створення відчуття соціальної безпеки. 

Для цього пропонується часткове медичне страхування, вартість якого 

становить 200 грн на одну особу щомісяця. За рік ця сума дорівнює 24 000 грн 

для всіх 10 працівників. 

Окрему частину витрат становить впровадження самої системи KPI, яка 

потребує початкових витрат на програмне забезпечення, методичне 

супроводження та інструктаж. Орієнтовно ця сума становить 15 000 грн. Хоча 

витрати є одноразовими, їх включення до розрахунку першого року необхідне 

для об’єктивної оцінки стартових інвестицій. 

Таким чином, підсумкові витрати на реалізацію програми удосконаленої 

мотивації персоналу готельно-ресторанного комплексу «Кристал» за перший 

рік подано в таблиці 3.1 нижче. 

Таблиця 3.1 

Загальні річні витрати на мотиваційну програму готельно-

ресторанного комплексу «Кристал» (при штаті 10 осіб) 

Стаття витрат Сума, грн/рік 
Бонуси за KPI 172 800 
Програми визнання 12 000 
Тренінги та менторство 44 000 
Медичне страхування 24 000 
Одноразові витрати на запуск KPI-системи 15 000 
Разом 267 800 
Джерело: [власні підрахунки] 

 

Оцінюючи економічну доцільність зазначених витрат, варто звернути 

увагу на прогнозовані вигоди. Якщо запропонована система дозволить знизити 

плинність кадрів хоча б на дві особи на рік, то за умови, що витрати на заміну 

одного працівника (пошук, адаптація, початкове навчання) становлять 10 000 
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грн, підприємство вже заощадить 20 000 грн. Додатковим ефектом буде 

підвищення якості обслуговування, що може стимулювати зростання 

середнього чека на 8 %. Якщо загальний річний оборот комплексу становить 2 

млн грн, то додатковий прибуток від зростання продажів досягне 160 000 грн. 

За умов ефективного впровадження програм лояльності та покращення 

клієнтського досвіду, можливий приріст постійних відвідувачів, що потенційно 

збільшить річний дохід на 250 000 грн. 

Отже, навіть за оптимістично стриманими прогнозами, загальні вигоди 

майже повністю компенсують річні витрати на програму вже протягом першого 

року функціонування. У перспективі наступних років, коли одноразові витрати 

вже не повторюються, а ефект навчання та лояльності персоналу зростає, 

економічна ефективність заходів лише посилюється. 

 

 

Висновки до розділу 3 

 

У результаті проведеного аналізу в межах третього розділу було виявлено 

низку системних проблем, що суттєво стримують ефективність чинної системи 

мотивації та стимулювання персоналу готельно-ресторанного комплексу 

«Кристал». Передусім це стосується відсутності прозорого механізму 

оцінювання результатів праці, що створює передумови для суб’єктивного 

преміювання та знижує довіру працівників до адміністративних рішень. 

Зокрема, механізми нематеріального заохочення виявились нефіксованими, а 

отже, не підкріпленими політикою рівного ставлення до персоналу, що 

викликає відчуття випадковості та непередбачуваності в мотиваційних 

практиках. Додатково було встановлено, що система внутрішнього кар’єрного 

просування не функціонує як формалізований інструмент розвитку, натомість 

обмежується кадровими ротаціями у разі вакансій. Аналогічно, навчання та 

професійне зростання персоналу мають епізодичний, ознайомчий характер, без 
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стратегічного планування або системної інтеграції в управлінську політику 

підприємства. Окремо варто підкреслити відсутність додаткових соціальних 

гарантій, які, хоча й не є обов’язковими, відіграють ключову роль у підвищенні 

лояльності та задоволеності персоналу в умовах високої конкуренції на ринку 

праці. 

На основі виявлених недоліків було запропоновано комплекс заходів з 

удосконалення системи мотивації, який включає запровадження системи 

ключових показників ефективності (KPI), розвиток нематеріальних форм 

визнання, програму професійного навчання, а також впровадження базового 

пакету медичного страхування. Здійснені економічні розрахунки довели, що 

сукупні витрати на реалізацію запропонованих заходів становитимуть 267 800 

грн на рік для штату з десяти осіб. У той же час, потенційні вигоди від 

зменшення плинності кадрів, підвищення якості обслуговування та зростання 

клієнтської лояльності можуть перевищити цю суму вже впродовж першого 

року впровадження системи. Таким чином, рекомендовані зміни не лише 

відповідають сучасним підходам до управління персоналом у сфері 

гостинності, але й є економічно доцільними, оскільки створюють передумови 

для сталого розвитку підприємства через посилення людського капіталу. 
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ВИСНОВКИ 

 

 

 У межах кваліфікаційної роботи було здійснено системне дослідження 

теоретичних, методичних та практичних аспектів організації мотивації і 

стимулювання персоналу у сфері готельно-ресторанного бізнесу, зокрема на 

прикладі діяльності готельно-ресторанного комплексу «Кристал» у місті 

Козятин. Основною метою проведеного дослідження було виявлення науково 

обґрунтованих та практично значущих напрямів удосконалення системи 

мотивації та стимулювання персоналу як одного з ключових факторів 

забезпечення стабільності, конкурентоспроможності та сервісної якості 

функціонування суб’єкта господарювання у сфері гостинності. 

У першому розділі розглянуто сутнісні характеристики понять 

«мотивація персоналу» та «стимулювання персоналу» в контексті сервісної 

економіки. Було встановлено, що ці категорії, хоча й тісно взаємопов’язані, 

виконують різні функції: мотивація формується внутрішньо як система потреб і 

цінностей працівника, тоді як стимулювання реалізується ззовні через 

інструменти управлінського впливу. Теоретичний аналіз дозволив дійти 

висновку, що ефективна система мотивації в готельно-ресторанному бізнесі 

потребує високого рівня персоніфікації, гнучкого підходу до застосування 

матеріальних і нематеріальних стимулів, а також інтеграції інструментів 

розвитку кар’єри, навчання та визнання результатів праці. Було також 

підтверджено доцільність поєднання класичних мотиваційних теорій з 

концепцією поведінкового менеджменту, орінтованого підходу до управління 

людськими ресурсами. Було також наголошено, що в умовах високої 

конкуренції та зростаючих очікувань клієнтів якість сервісу безпосередньо 

залежить від рівня задоволеності персоналу, що уможливлює розгляд мотивації 

як стратегічного інструменту забезпечення стійкості бізнесу. 

У другому розділі досліджено організаційно-економічні особливості 

функціонування готельно-ресторанного комплексу, яке показало, що 
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підприємство має ефективну модель управління, яка забезпечує координацію 

між підрозділами завдяки централізованому керівництву та операційній роботі 

адміністрації. Водночас виявлено недоліки в системі мотивації персоналу, 

зокрема несистемність і недостатню формалізацію стимулюючих заходів, що 

може знижувати залученість працівників і обмежувати їхній професійний 

розвиток. 

 У третьому розділі описано проблеми мотивації та 

стимулюванняпрацівників готелно-ресторанного комплексу “Кристал”, 

обґрунтовано шляхи її удосконалення, розроблено та деталізовано програму 

запровадження цифрової платформи діджитал-комунікацій з елементами 

персоналізованої мотивації. Було запропоновано комплекс заходів, до яких 

належать інструменти фінансового і нефінансового стимулювання, соціального 

визнання та кар’єрного коучингу, а також запропоновано бюджет 

впровадження та механізм оцінки його економічної ефективності. Розрахунки 

засвідчили, що запропоновані зміни здатні привести до зростання 

продуктивності праці, зниження рівня плинності персоналу й підвищення 

загального індексу задоволеності працівників, що у перспективі позитивно 

вплине на репутацію та прибутковість закладу. 

Таким чином, проведене дослідження дозволяє зробити висновок, що 

стратегічне оновлення системи мотивації персоналу в готельно-ресторанному 

комплексі «Кристал» є не лише управлінською необхідністю, а й важливою 

передумовою довготривалого розвитку підприємства в умовах конкурентного 

ринку послуг гостинності. Застосування сучасних управлінських практик, 

підкріплених цифровими технологіями, відкриває можливості для гармонізації 

інтересів роботодавця й працівника, підвищення мотиваційної синергії та 

формування продуктивного організаційного клімату. 
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