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Левицька І. В., Климчук А. О. Механізм формування конкурентоспроможності готельних підприємств

Мета статті полягає в теоретичному обґрунтуванні, розробці методичних положень і науково-практичних рекомендацій щодо вдосконален-
ня механізму формування конкурентоспроможності готельних підприємств. За результатами проведених досліджень удосконалено механізм 
формування конкурентоспроможності готельних підприємств, який об’єднує зміст і порядок реалізації процесів організаційно-управлінського 
та економічного характеру, а також методичне забезпечення реалізації ресурсного забезпечення, спрямованого на підвищення конкурентоспро-
можності, якості та розвиток культури сервісу. Удосконалено внутрішній організаційно-управлінський механізм формування конкурентоспро-
можності готельних підприємств, спрямований на виконання управлінських функцій щодо підвищення якості готельних послуг. Також розробле-
но внутрішній економічний механізм, який передбачає регулювання основних підсистем готельної структури за допомогою методів і важелів 
(конкурентних переваг), що сприяє підвищенню конкурентних можливостей готельного підприємства з розробки стратегій якості готельних 
продуктів. Зроблено висновки, що серед напрямків подальших досліджень у сфері економіки й управління народним господарством необхідно 
виділити розробку механізмів управління конкурентоспроможністю готельних підприємств, а також стратегій підвищення конкурентоспро-
можності готельної галузі України.
Ключові слова: конкурентоспроможність, готельні підприємства, готельний продукт, ресурсне забезпечення, організаційно-управлінський меха-
нізм, економічний механізм, кадрова політика.
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Левицкая И. В., Климчук А. О. Механизм формирования  

конкурентоспособности гостиничных предприятий
Цель статьи состоит в теоретическом обосновании, разработке ме-
тодических положений и научно-практических рекомендаций по совер-
шенствованию механизма формирования конкурентоспособности го-
стиничных предприятий. По результатам проведенных исследований 
усовершенствован механизм формирования конкурентоспособности 
гостиничных предприятий, который объединяет содержание и по-
рядок реализации процессов организационно-управленческого и эконо-
мического характера, а также методическое обеспечение реализации 
ресурсного обеспечения, направленного на повышение конкурентоспо-
собности, качества и развитие культуры сервиса. Усовершенствован 
внутренний организационно-управленческий механизм формирования 
конкурентоспособности гостиничных предприятий, направленный на 
выполнение управленческих функций по повышению качества гости-
ничных услуг. Также разработан внутренний экономический механизм, 
который предусматривает регулирование основных подсистем струк-
туры отеля с помощью методов и рычагов (конкурентных преиму-
ществ), что способствует повышению конкурентных возможностей 
гостиничного предприятия по разработке стратегий качества гости-
ничных продуктов. Сделаны выводы, что среди направлений дальней-
ших исследований в области экономики и управления народным хозяй-
ством необходимо выделить разработку механизмов управления кон-
курентоспособностью гостиничных предприятий, а также стратегий 
повышения конкурентоспособности гостиничной отрасли Украины.
Ключевые слова: конкурентоспособность, гостиничные предприятия, 
гостиничный продукт, ресурсное обеспечение, организационно-управ-
ленческий механизм, экономический механизм, кадровая политика.
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Levytska I. V., Klymchuk A. O. The Mechanism of Formation  

of Competitiveness of Hotel Enterprises
The article is aimed at theoretical substantiating, developing of methodi-
cal provisions and scientific-practical recommendations on improvement of 
the mechanism of formation of competitiveness of hotel enterprises. Using 
results of the carried out researches, the authors improve the mechanism 
of formation of competitiveness of hotel enterprises which unites contents 
and order of implementation of processes of organizational-managerial and 
economic nature, methodical support of realization of the resource support, 
directed on increase of competitiveness, quality and development of service 
culture. The internal organizational-managerial mechanism of formation of 
competitiveness of hotel enterprises, directed towards performance of mana-
gerial functions on increase of quality of hotel services, is improved. Also an 
internal economic mechanism is developed, which provides for the regulation 
of the main subsystems of the hotel structure by means of methods and levers 
(competitive advantages), which helps to increase the competitive ability of 
hotel enterprises in terms of developing quality strategies for hotel products. 
It is concluded that among the directions of further research in the field of 
economics and management of the national economy it is necessary to al-
locate the development of mechanisms of competitiveness management of 
hotel enterprises, as well as strategies to increase competitiveness of the ho-
tel industry in Ukraine.
Keywords: competitiveness, hotel enterprises, hotel product, resource provi-
sion, organizational-managerial mechanism, economic mechanism, person-
nel policy.
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У період економічних глобалізаційних змін кон-
курентоспроможність стає обов’язковим кри-
терієм ефективного розвитку ринку готельних 

послуг. У процесі конкурентної боротьби підприєм-
ства готельної галузі шукають шляхи задоволення 
запитів споживачів готельних послуг з урахуванням 
оптимального використання ресурсів. Ринок готель-
них послуг відрізняється високим рівнем конкуренції 
поряд з ринком туристичних послуг.

Зміни, що відбуваються в готельній індустрії 
України, викликані турбулентністю економічних, со-
ціальних і ринкових чинників, а також військовим 
конфліктом. У таких умовах питання зміцнення кон-
курентних переваг необхідно розглядати не тільки 
на рівні стратегічного управління готелями, а й на 
загальному науково-методичному рівні менеджмен-
ту готельної сфери. Це обумовлює актуальність роз-
витку в Україні готельної галузі відповідно до вимог 
світових стандартів.

Проблеми конкурентоспроможності підпри-
ємств готельної індустрії висвітлені в роботах таких 
учених: І. Головко-Марченко, Г. Гомілевська, О. Дми-
триченко, С. Драгунцов, А Жуков, А. Забегін, О. Куцен-
ко, К. Ладиченко, В. Ларіоновоа, В. Малигін, А. Мер- 
кулов, А. Черкасова та ін.

На основі вивчення наукових розробок провід-
них учених з досліджуваної проблематики встанов-
лено, що методичні основи та практичні рекомен-
дації щодо підвищення конкурентоспроможності 
готельних підприємств потребують подальшого по-
глибленого вивчення.

Так, залишаються недостатньо дослідженими 
питання формування конкурентоспроможності го-
тельних підприємств, а також науково-практичні ре-
комендації щодо її організаційного забезпечення, що 
зумовило актуальність теми дослідження, її наукове і 
практичне значення.

Метою статті є теоретичне обґрунтування, роз-
робка методичних положень і науково-практичних 
рекомендацій щодо вдосконалення механізму фор-
мування конкурентоспроможності готельних під-
приємств.

У сучасних економічних умовах високої турбу-
лентності зовнішнього середовища конкуренція стає 
основним фактором ефективного розвитку ринку го-
тельних продуктів. У процесі конкурентної боротьби 
підприємства готельної галузі шукають шляхи задо-
волення потреб споживачів готельних продуктів з 
урахуванням оптимального використання ресурсів. 
Ринок готельних продуктів відрізняється високим 
рівнем конкуренції поряд з ринком туристичних по-
слуг. У сьогоднішніх кризових умовах в Україні не-
обхідно робити акцент саме на перспективні галузі, 
тому розробка методологічних основ забезпечення 
підвищення конкурентоспроможності готельних під-
приємств стає особливо актуальною. У професійно-
правовій літературі широко застосовується категорія 

«індустрія туризму та гостинності», при цьому тер-
мін «гостинність» більш ємний, ніж «туризм», оскіль-
ки в його завдання входить не тільки обслуговування 
туристів (подорожуючих), але і гостей взагалі. При 
цьому основним елементом сфери гостинності є го-
тельне господарство, яке має бути представлено від-
повідною матеріально-технічною базою. Готельне 
господарство являє собою сукупність різноманітних 
послуг, що надаються споживачам на комерційній 
основі та безпосередньо пов’язаних з розміщенням, 
харчуванням, розвагами та іншими елементами ту-
ристичної діяльності [1, с. 70].

До особливостей функціонування готельних 
підприємств слід віднести як характерні для ринку 
готельних продуктів у цілому, так і специфічні, а саме:
	 визначення на державному рівні готельних 

продуктів як послуг розміщення, які є одни-
ми з системоутворюючих елементів індустрії 
туризму;

	 визначення в’їзного туризму як одного з прі-
оритетних напрямків державної політики у 
сфері туризму та готельного господарства;

	 урахування факторів соціально-економічної 
нестабільності, рівня прибутковості та за-
йнятості населення країн-партнерів з форму-
вання та реалізації туристичних і готельних 
продуктів, а також факторів міжнародного 
співробітництва;

	 необхідність забезпечення швидкої адаптації 
до змін попиту по відношенню до туризму і 
готельного господарства.

Готельна галузь, як складова світового ринку ту-
ристичних послуг, здатна надавати мультиплі-
кативний ефект впливу на суміжні галузі націо-

нальної економіки. Це підтверджують дані про те, що 
до 68% усіх доходів від туризму та до 65% усіх зайня-
тих у світовій індустрії туризму припадає на готельну 
галузь [2, с. 262].

Останніми роками досить широке поширен-
ня на ринку готельних продуктів набуває так звана 
«утворююча» конкуренція, спрямована на пошук спо-
собів співпраці конкурентів у сфері маркетингової 
діяльності (наприклад, створення єдиного «пакета» 
пропозицій для споживачів конкуруючими між собою 
готелями, розташованими в різних містах) [2, c. 263].

Підвищення рівня конкурентоспроможності 
готельних підприємств передбачає інвестиційне на-
повнення цієї галузі. На думку експертів, приваблива 
ситуація для входження інвестицій буде створювати-
ся сильною світовою економікою, що, своєю чергою, 
приведе до збільшення поїздок, пов’язаних з бізне-
сом і відпочинком [2, с. 264]. Однак свій внесок у цей 
процес робить «брак пропозиції», що залежить від 
таких причин:
	 нерозвиненість механізмів регулювання прав 

власності;
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	 правова нестабільність інвестиційної скла-
дової готельного господарства;

	 відсутність достовірної інформації про фі-
нансову діяльність готелів;

	 низьке насичення ринку якісними готельни-
ми послугами;

	 вплив цінової політики, сезону та регіону 
на повне завантаження готелів відвідувача-
ми (у середньому воно коливається на рівні 
60–80%);

	 нестабільність туристичних потоків, що 
впливає на інвестиційну привабливість го-
тельної галузі;

	 високий ступінь соціально-політичних і еко-
номічних ризиків [3, c. 141].

Основною характерною особливістю готель-
ного продукту є його непостійний характер. 
Це означає, що рівень конкурентоспромож-

ності підприємства, досягнутий в окремий проміжок 
часу, не може розглядатися як довгостроковий неза-
лежно від ефективності діяльності.

Підприємства готельного господарства мають 
істотний потенціал для внесення стабільного до-
ходу в бюджет України. Як елемент інфраструктури, 
готельна галузь робить значний внесок у соціальне 
облаштування міст, туристичних і ділових об’єктів, а 
діяльність готельних підприємств забезпечує виник-
нення та зміцнення соціально-економічних і культур-
но-ділових зв’язків між підприємствами, формуючи 
при цьому систему інтеграційних процесів.

У зв’язку з даними обставинами механізм фор-
мування конкурентоспроможності готельних під-
приємств доцільно пов’язувати з рівнями управління 
щодо позицій на ринку – на рівні міст, галузі, підпри-
ємства, продукту; взаємодії підприємства із зовніш-
нім і внутрішнім середовищем: мікрорівень – кон-
курентоспроможність підприємства і макрорівень –  
конкурентоспроможність підприємств готельної 
галузі та готельного продукту. Ієрархічну декомпо-
зицію конкурентоспроможності готельних підпри-
ємств надано на рис. 1.

Таким чином, між усіма рівнями конкуренто-
спроможності підприємств готельного господар-
ства формується тісний внутрішній та зовнішній 
взаємозв’язок і взаємозалежність. Рівень конкурен-
тоспроможності країни та готельної галузі залежить 
від стратегій розвитку готельного господарства при 
спільній організації роботи з туристичними компа-
ніями та їх інформаційними центрами. Для форму-
вання конкурентних переваг готельних підприємств 
і підвищення конкурентоспроможності готельного 
продукту на макрорівні необхідно впровадження 
нормативних вимог до основних параметрів якості 
відповідно до європейських стандартів. Це дозволить 
сформувати певні економічні, організаційні, марке-
тингові та технічні умови для реалізації готельного 

продукту високої якості на рівні готельного підпри-
ємства, враховуючи при цьому запити ринку.

Готельна галузь є важливою складовою розвит
ку економіки в цілому. Вона дає потужний поштовх 
до розвитку територіальних економічних систем і 
вирішує проблемні питання депресивних територій. 
Забезпечення конкурентоспроможності готельного 
господарства України має базуватися на зміцненні 
матеріальної бази, підвищенні якості надання го-
тельних продуктів, ефективному формуванні систе-
ми конкурентних переваг відповідно до умов міжна-
родного ринку.

Значний вплив на формування конкурентоспро-
можності готельної галузі надає державна полі-
тика, яка має бути спрямована на інформаційну 

підтримку готельних підприємств. Доцільним є під-
вищення регуляторної функції країни щодо забезпе-
чення жорсткого контролю в антикорупційних цілях. 

З урахуванням проведеного дослідження по-
няття «конкурентоспроможність готельних підпри-
ємств» пропонується механізм формування конку-
рентоспроможності готельних підприємств розуміти 
як сукупність організаційних, управлінських і еконо-
мічних важелів впливу на формування і реалізацію 
конкурентоспроможного готельного продукту, адек-
ватного об’єктивним законам соціально-економічно-
го розвитку регіону за якістю і ціною, що буде сприя-
ти отриманню конкурентних переваг та ефективності 
функціонування готельних підприємств в цілому.

Структурно механізм формування конкуренто-
спроможності готельних підприємств можна пред-
ставити у вигляді двох внутрішніх взаємопов’язаних 
механізмів – організаційно-управлінського та еконо-
мічного (рис. 2).

Внутрішній економічний механізм є основою 
механізму формування конкурентоспроможності 
готельних підприємств і передбачає регулювання 
основних підсистем готельного підприємства через 
методи та важелі (конкурентні переваги), що сприяє 
підвищенню конкурентних можливостей готельного 
підприємства з розробки стратегій якості готельних 
продуктів.

У процесі реалізації внутрішнього економічно-
го механізму забезпечується, по-перше, взаємодія ре-
сурсних потоків готельного підприємства для отри-
мання бажаних доходів за наявності конкурентних 
переваг; по-друге, проведення аналітичної оцінки 
результатів взаємодії ресурсних потоків готельного 
підприємства з використанням методів планування 
і контролю.

Зміст економічних процесів доповнюється їх 
управлінням або регулюванням з боку внутрішнього 
організаційно-управлінського механізму.

Характерна особливість організаційно-управ-
лінського механізму полягає в тому, що продуктом 
його діяльності є інформація, а в основі функціону-
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1. Конкурентоспроможність на рівні країни 

 

2. Галузева конкурентоспроможність готелів на ринку
готельних продуктів 

3. Конкурентоспроможність готельних підприємств  

 

4. Конкурентоспроможність готельного продукту 

 

М
ак

ро
рі

ве
нь

 к
он

ку
ре

нт
ос

пр
ом

ож
но

ст
і

 

М
ік

ро
рі

ве
нь

 к
он

ку
ре

нт
ос

пр
ом

ож
но

ст
і

 

Державне регулювання, внутрішні та зовнішні економічні 
зв’язки, інвестиційний клімат, програми розвитку

Виявляється наявністю економічних, організаційних, 
маркетингових та технічних умов для формування 

та реалізації готельного продукту високої якості 
з урахуванням запитів ринку готельних продуктів

Ефективність реалізації готельних продуктів через функції 
управління, їх рентабельність, рівень кваліфікації 

персоналу та його комунікабельність, технологічні засоби

Комплекс споживих, цінових та якісних характеристик 
готельного продукту, які будуть визначати 

його успіх на ринку

Рис. 1. Ієрархічна декомпозиція конкурентоспроможності готельних підприємств

вання лежать управлінські рішення по ресурсних під-
системах управління. 

Основна мета функціонування внутрішньо-
го організаційно-управлінського механізму 
формування конкурентоспроможності го-

тельного підприємства – це виконання управлінських 
функцій щодо підвищення якості готельних послуг з 
урахуванням таких підсистем:

1) організація управління ресурсним забезпе-
ченням;

2) координація кадрового забезпечення систе-
ми управління готелю;

3) мотивація [3, c. 143].
Підсистема організації ресурсного забезпечен-

ня включає сукупність інформаційного, фінансового, 
матеріального, кадрового та правового забезпечення. 
Кадрові та інформаційні ресурси є одними з ключо-
вих у діяльності підприємств готельної галузі. Тому 
велике значення в процесі управління відводиться 
системі інформаційного та комунікаційного забез-
печення, яка сприяє ефективній взаємодії всіх еле-
ментів готельного господарства і формує його успіх 
і конкурентоспроможність.

За умови впровадження в роботу підсистеми 
організації управління ресурсним забезпеченням 
готельного підприємства сучасних інформаційних 
технологій проводиться автоматизація управління 
та навчання персоналу готельного підприємства, що 
забезпечує роботу інформаційно-комунікаційної під-
систем готельного господарства. На сьогоднішній 
день більшість готельних підприємств мають схожі 
технічні ресурсами, а їх внутрішні операції здійсню-
ються за допомогою комп’ютерної та офісної техніки. 
Однак переважна більшість готельних підприємств 
є представниками середнього бізнесу і часто не мо-
жуть собі дозволити або вважають недоцільним зна-
чні витрати на автоматизацію готельної діяльності, 
що впливає на рівень якості обслуговування.

Ефективність внутрішнього організаційно-управ
лінського механізму залежить від організації ресурс-
ного забезпечення готельного підприємства, яка ха-
рактеризується збалансованим процесом управління 
ресурсами, що проявляється через розробку та реалі-
зацію управлінських рішень і функцій управління.

Організація ресурсного забезпечення готель-
ного підприємства забезпечується організаційною 
структурою (рис. 3).
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Зарубіжний досвід реалізації готельних продуктів 

 

МЕХАНІЗМ ФОРМУВАННЯ КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНОСТІ ГОТЕЛЬНИХ ПІДПРИЄМСТВ  

 
Внутрішній економічний механізм  

 

 
 

Підсистема організації
ресурсного забезпечення  

Підсистема координації
кадрового забезпечення  

Підсистема мотивації  

Розвиток культури сервісу  

Досягнення управлінської
синергії  

Підсистема взаємодії ресурсних
пооків готельних підприємств  

 

 

 

ПІДВИЩЕННЯ ЯКОСТІ ГОТЕЛЬНИХ ПРОДУКТІВ  

РЕКОМЕНДАЦІЇ ПО ФОРМУВАННЮ КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНОСТІ
ГОТЕЛЬНИХ ПІДПРИЄМСТВ 

Фактори 
конкуренто-

спроможності Посилення 
глобалізації 
економіки

Розширення 
конвергентного 

розвитку

Зростання кількості 
бізнес-моделей замкнутого 

циклу виробництва 

Адміністративне регулювання; правове 
регулювання; пряме та опосередковане 

економічне регулювання

Інструменти державного 
регулювання діяльності 
готельних підприємств

Формулювання концептуальних положень формування конкурентоспроможності
готелів: об’єкт, предмет, ціль, завдання, принципи

Внутрішній організаційно-
управлінський механізм

Управлінські рішення по підвищенню якості
готельних продуктів

Підвищення конкурентних можливостей 
і розробка стратегій підвищення якості 

готельних продуктів

Підсистема оцінки 
конкурентоспроможності 

готельних підприємств

Виявлення причин 
зниження конкуренто-

спроможності, 
погіршення якості

Підсистема 
планування 
і контролю

Рис. 2. Механізм формування конкурентоспроможності готельних підприємств
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 Відділ управління персоналом Бухгалтерія 

Служба управління
номерним фондом 

Служба експлуатації
номерного фонду 

Служба управління
підприємством

харчування
 

Комерційний відділ 

 

Відділ планування
та управління 

Відділ управління
заходами 

Відділ контролю доступу
(електронні замки)  

Підсистема організації 
управління ресурсним 

забезпеченням

Відділ тарифікації 
послуг Інтернету

та зв’язку

Рис. 3. Підсистема організації управління ресурсним забезпеченням готельних підприємств

Організаційна структура є однією з найважли-
віших складових підсистеми організації управління 
ресурсним забезпеченням готельного підприємства 
в структурі механізму формування конкурентоспро-
можності та відображає внутрішнє середовище го-
тельного підприємства, завдяки якій забезпечується 
розподіл управлінських завдань по відділах і підроз-
ділах; компетентність співробітників відділів і під-
розділів готельного підприємства щодо вирішення 
певних проблем; взаємодія відділів і підрозділів у за-
гальній структурі управління [4, c. 21].

Служба управління
номерним фондом 

Служба прийому
та розміщення 

Сервісна служба Служба експлуатації 
номерного фонду 

Стійка адміністратора 

Телефонна служба 

Інтернет-служба 

Касир 

Нічний аудит 

Відділ бронювання 

Служба посильних 

Служба швейцарів 

Служба носіїв багажу 

Служба консьєржів 

Служба парковки 

Транспортна служба 

Служба бару та ресторану
 

Служба покоївок 

Пральня/хімчистка 

Група контролю 

Відділ планування
службових приміщень

та прилежних територій

 
Господарська служба

 

Інформаційний центр 

Найбільш складною частиною організаційної 
структури підсистеми організації управління ресурс-
ним забезпеченням готелю є служба управління но-
мерним фондом (рис. 4). 

Дана служба готелю у своєму складі має такі 
структури:
	 служба прийому і розміщення;
	 служба обслуговування (сервісна служба);
	 служба експлуатації номерного фонду.

Кадрове забезпечення готельного підприємства 
регулюється підсистемою координації організаційно-

Рис. 4. Розширена структура служби управління номерним фондом у підсистемі організації управління ресурсним 
забезпеченням готельного підприємства
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управлінського механізму. Дійсно, у співробітників 
готельного підприємства цінуються їх компетенції 
(знання і навички), рівень професіоналізму та резуль-
тативність, завдяки яким здійснюється високоякісне 
сервісне обслуговування і підтримується стабільне 
розширення клієнтської бази [5, c. 179]. 

Ефективність їх роботи забезпечується поведін-
ковим підходом у системі управління кадрами готель-
ного господарства, який реалізується через систему 
факторів, що визначають кадрову політику (рис. 5).

Формуванню підсистеми мотивації співробіт-
ників в організаційно-управлінському меха-
нізмі формування конкурентоспроможності 

передує ряд проблем, які характерні для готельних 
підприємств даного регіону, а саме:
	 індивідуальна винагороду фахівців одного 

рівня менеджменту;
	 незначний рівень бонусів по винагороді фа-

хівців без урахування ситуації на ринку пра-
ці, у галузі;

 

  

Нормативно-законодавчі
акти 

 

 

Культурні традиції

 

Соціально-психологічний
клімат у колективі 

 

Стиль управління

Імідж підприємства 

Кадрова 
політика 

готельного 
підприємстваРівень регулювання 

соціально-трудових
відносин

Стан економічної 
кон’юктури ринку

Зовнішні фактори Внутрішні фактори

Умови праці

Місія та цілі підприємства

Рис. 5. Система факторів, що визначають кадрову політику в підсистемі координації кадрового забезпечення 
готельного підприємства

В організаційно-управлінському механізмі фор-
мування конкурентоспроможності готельного під-
приємства ключове місце відводиться персоналу. 
Саме люди, яким притаманні певні характеристи-
ки (освіта, професійні навички, досвід, особистісні 
якості), здатні вирішувати сучасні завдання в досить 
складних, динамічних умовах господарювання, ге-
нерувати нові ідеї і тим самим забезпечувати сталий 
розвиток готельних підприємств.

Питання організації мотивації підприємств го-
тельної галузі набувають особливої актуальності. Важ-
ливо в ці періоди зберегти штат професіоналів (адап-
тованих до підприємства, досвідчених) і не допустити 
високої плинності кадрів, яка завжди негативно впли-
ває на якість обслуговування споживачів. Відповідно 
зростає необхідність вирішення проблем ефективного 
використання потенціалу працівників на тлі підвищен-
ня якості готельного продукту через підсистему моти-
вації працівників готельного підприємства.

Необхідність формування підсистеми мотива-
ції співробітників готельного підприємства обумов-
люється здатністю забезпечення повної реалізації 
потенціалу кожного співробітника для досягнення 
цілей підприємства готельного господарства та ство-
рення умов, які спонукають співробітників до якісної 
діяльності.

	 непрозорість у формуванні оплати праці;
	 компенсація низьких окладів за рахунок над-

бавок за виконання безпосередніх посадових 
обов’язків [6, c. 37].

В основі змісту підсистеми мотивації співробіт-
ників готельного підприємства лежить уявлення про 
сутність мотивації та закономірності поведінки лю-
дини. Для ефективності функціонування структура 
підсистеми мотивації співробітників готельного під-
приємства повинна базуватися на таких складових, 
як система формальних процедур і правил виконання 
функціональних обов’язків, призначених для досяг-
нення цілей. У даній підсистемі закладаються уявлен-
ня про реальні інтереси, мотиви, потреби співробіт-
ників готельного господарства, а також способи їх 
задоволення, значимих цінностях і нормах поведінки.

Ця підсистема мотивації повинна формуватися з 
урахуванням особливостей її працівників, що включа-
ють потреби, мотиви, поведінку, інтереси, установки 
та ціннісні орієнтири. Це дозволить врахувати існуючу 
структуру управління (формальні комунікації), факто-
ри, які впливають на підприємство всередині та ззовні, 
а також сформовані на підприємстві традиції та істо-
ричний досвід роботи (неформальні комунікації).

У процесі дослідження підсистеми мотивації 
співробітників готельного підприємства виявлено, 
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що основним елементом мотивації, особливо за ча-
сів загострення соціально-економічних проблем у 
суспільстві, є рівень заробітної плати. При цьому за-
робітна плата персоналу готелю найчастіше визна-
чається посадовим окладом і практично не залежить 
від результатів діяльності. Таким чином, вона прак-
тично втрачає стимулюючу функцію, не сприяє під-
вищенню ефективності праці, розвитку персоналу та 
підприємства. Тому при формуванні підсистеми мо-
тивації співробітників, перш за все, слід удосконалю-
вати систему оплати праці. Це можливо, наприклад, 
шляхом установлення фіксованої частини (посадово-
го окладу) і гнучкоъ, яка повинна залежати від досяг-
нень і якості праці людини.

Удосконалення підсистеми мотивації працівни-
ків можливо шляхом:
	 оптимізації структури заробітної плати з 

урахуванням сучасного досвіду розвинених 
країн;

	 забезпечення участі персоналу в прибутках 
готельного підприємства;

	 справедливої оцінки і винагороди персоналу;
	 формування висококваліфікованих фахівців 

управління готельним господарством;
	 запобігання втрати висококваліфікованих пра-

цівників і переманювання їх конкурентами;
	 проведення систематичного та якісного мо-

ніторингу мотивації співробітників готель-
ного підприємства.

Реалізація підсистеми мотивації співробітників 
готельного підприємства повинна здійснюва-
тися за умови розвитку культури сервісу, мета 

якої полягає в повному задоволенні потреб гостей 
при дотриманні норм професійної етики. Це сприя-
тиме виконанню важливого завдання готельної галу-
зі – розробки та впровадження в практику загально-
прийнятих форм і методів обслуговування. Культура 
обслуговування є системною категорією, яка скла-
дається з цінностей і переконань, підтримуваних 
підприємством, і сприяє реалізації ідеї надання спо-
живачеві якісних готельних продуктів на основі ви-
конання певних правил і норм з урахуванням діючої 
системи заохочень.

У готельних підприємствах з розвиненою кор-
поративною культурою кожен співробітник виступає 
носієм культури сервісу, вимоги якої викладаються в 
посадових інструкціях, правилах внутрішнього тру-
дового розпорядку, положеннях, місії та цілі підпри-
ємства. Висока культура обслуговування визначає по-
ведінку співробітників у будь-якій ситуації, яка вини-
кає. Також вона дає можливість службовцям не тільки 
виступати провідниками певних ціннісних установок,  
а й брати активну участь в діяльності підприємства. 

Досягнення високого рівня якості обслугову-
вання забезпечується ефектом синергії, що виявля-
ється в процесі реалізації функцій управління. Під 

функцією управління розуміють продукт поділу і 
спеціалізації управлінської праці – окремий напрям 
управлінської діяльності, який дозволяє здійснюва-
ти керуючий вплив, що включає загальні (ключові) 
функції, що розкривають сутність процесу управлін-
ня, і спеціальні (конкретні та специфічні), що вказу-
ють напрямок цілеспрямованого впливу на той чи 
інший вид виробничої діяльності [7].

До специфічних функцій, що вказує напрямок 
цілеспрямованого впливу на готельні підприємства, 
відносять управління готельними ресурсами, на-
приклад бренд, імідж, ноу-хау. Успішність функціо-
нування готельного підприємства взаємопов’язана з 
рівнем усвідомлення і довіри до готельного продукту 
відповідного бренда, який передбачає реалізацію по-
слуг за допомогою комплексу маркетингових заходів, 
спрямованих на певну цільову аудиторію. Позитив-
ний імідж окремого готелю забезпечує отримання 
ринкової сили, що, з одного боку, впливає на сприй-
няття цін на готельний продукт, а з іншого – зміцнює 
її позиції щодо конкурентів.

Готельне підприємство є живим організмом, по-
будованим як спеціально структурована і ко-
ординована система, пов’язана з навколишнім 

середовищем, і взаємодіє з нею через свій ресурс-
ний набір. Під впливом навколишнього середовища 
готельне господарство постійно пристосовується й 
адаптується до змін. Це пов’язано з об’єктивними за-
конами розвитку, при яких матеріальна система праг-
не зберегти у своїй структурі всі необхідні елементи, 
що знаходяться в її підпорядкуванні, її метою є до-
сягнення найбільшого сумарного потенціалу на всіх 
етапах життєвого циклу [8]. 

Раціональне використання всіх ресурсів готель-
ного підприємства досягається шляхом формування 
ефекту синергії. Даний ефект проявляється в резуль-
таті спільної та злагодженої дії всіх підсистем вну-
трішнього організаційно-управлінського механізму 
формування конкурентоспроможності готельного 
підприємства, що приводить до збільшення якісних 
показників функціонування без збільшення кількіс-
них. Це пояснюється тим, що готельне підприємство, 
як відкрита система, є одночасно і матеріально-ін-
формаційною системою, й інформаційно-матері-
альною. Як матеріально-інформаційна система воно 
існує для обслуговування матеріальної основи систе-
ми, а як інформаційно-матеріальна – для реалізації 
інформаційних функцій системи.

ВИСНОВКИ
Таким чином, в управлінському механізмі фор-

мування конкурентоспроможності готельних під-
приємств виявлено переваги споживачів, а також 
визначено їх вибір щодо готельного продукту. Саме 
така конкурентоспроможність виступає запорукою 
успішного переходу від кастомізації (процес адапта-
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ції та налаштування продукту під окрему аудиторію, 
об’єднану певними особливостями) до персоналізації 
(процес усвідомлення суб’єктом власної особистості 
як суспільно значущою, результатом чого виступає 
його активна діяльність, спрямована на трансляцію 
іншим своєї індивідуальності) клієнтського досвіду. 
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