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підсумку позитивно вплине на рівень їх конкурентоспромож-
ності. Це дозволяє не лише підвищити привабливість підпри-
ємств, а і створити точки тяжіння уваги до певних регіонів та 
країни в цілому.  
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ТРЕНІНГОВІ ПРОГРАМИ ЯК ЗАСІБ  
ПІДВИЩЕННЯ ПРОДУКТИВНОСТІ ПЕРСОНАЛУ 

ГОТЕЛЬНИХ ПІДПРИЄМСТВ 

А. І. Грицаєнко, магістр спеціальності Готельно-ресторанна 
справа освітня програма «Готельно-ресторанна справа» 
Т. В. Капліна, д. т. н., професор – науковий керівник  

Анотація. У статті розглянуто кваліфікацію та рівень профе-
сіоналізму персоналу як один із визначальних факторів забез-
печення ефективного функціонування підприємства готельного 
господарства. Запропоновано комплекс тренінгових програм для 
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постійного та планомірного розвитку персоналу в готелях 
м. Полтава.  

Ключові слова: готель, продуктивність, навчання, тренінги, 

конкурентоспроможність.  

Abstract. The article considers the qualification and level of pro-

fessionalism of staff as one of the determining factors in ensuring the 

effective functioning of the hotel industry. A set of training programs 

for continuous and systematic staff development is offered on the 

example of the hotel in Poltava. 

Key words: hotel, productivity, education, trainings, competi-

tiveness. 

Постановка проблеми. Індустрія гостинності є специфічною 

сферою народного господарства, в якій основним ресурсом 

підприємства розглядається персонал, який відіграє визначальну 

роль в ефективності його функціонування. Тому грамотне 

управління штатом, створення сприятливих умов для роботи, 

відпочинку та розвитку, матеріальне забезпечення процесу на-

вчання та підвищення рівня кваліфікації співробітників є важли-

вою умовою результативної діяльності будь-якого готельного 

підприємства.  

Аналіз основних досліджень і публікацій. Питання дослі-

дження системи навчання, підвищення кваліфікації, розробки 

інноваційних методів і методики навчання, зокрема і персоналу 

готелів, у своїх працях висвітлили такі вчені, як С. С. Бєляєва. 

Д. Є. Берестов, О. Ю. Давидова, К. Б. Козак, Б. В. Шевельов та 

інші. Але в сучасних конкурентних умовах проблема забезпе-

чення індустрії гостинності кваліфікованими кадрами та їх роз-

витку набуває все більшої актуальності та вимагає більш деталь-

ного розгляду та практичного втілення досвіду передових віт-

чизняних та зарубіжних підприємств індустрії гостинності в 

засобах розміщення для забезпечення ефективності їх функ-

ціонування. 

Формулювання мети. Визначити місце навчання персоналу 

в ефективності функціонування закладів готельного підпри-

ємства. Розглянути шляхи підвищення продуктивності персо-
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налу та рівня сервісу в готелях Полтави за рахунок комплексу 

тренінгових програм для персоналу організації на всіх її рівнях.  

Виклад основного матеріалу дослідження. В умовах різких 

змін на ринку, а також комплексної еволюції організаційних 

систем існує необхідність вивчення ефективного використання 

людського капіталу. Раціональне управління людськими ресур-

сами впливає на ефективність розвитку компанії загалом [2]. 

Раціональне та послідовне планування процесу навчання з 

урахуванням слабких місць та потреб розвитку співробітників 

готельних підприємств сприяє підвищенню продуктивності їх 

праці та рівня сервісу, що у перспективі сприятиме підвищенню 

конкурентоспроможності організації та його економічних по-

казників.  

Ключовим питанням при цьому є пошук шляхів найбільш 

раціонального та ефективного розвитку персоналу. До сучасних 

співробітників висуваються досить високі вимоги щодо рівня 

кваліфікації, знань та навичок, тому що будь-який керівник хоче 

бачити в компанії ефективно працюючих співробітників [7]. 

Для ефективного та раціонального визначення напрямку роз-

витку слід зрозуміти, які саме навички працівник має розвивати, 

тобто визначити його сильні сторони і можливості, сфери 

розвитку та мотивації. 

Одним із ключових методів розвитку співробітників сучасної 

компанії є тренінги для персоналу, які можуть включати зовсім 

різні теми, при цьому для їх організації можуть бути задіяні як 

внутрішні, так і зовнішні ресурси компанії. Далі є дуже важ-

ливим етап планування, оскільки на даний момент визначаються 

основні цілі розвитку співробітника як на короткостроковий, так 

і на довгостроковий періоди часу [1]. Останній етап являє собою 

реалізацію запланованих заходів, а також оцінку ступеня їх 

реалізації. Результати роботи на етапі можуть вплинути на зміну 

позиції компанії, розширення сфери діяльності та інші аспекти. 

Комплексна оцінка досягнутого розвитку компетенції пред-

ставляє своєрідну «відправну точку» для початку нового циклу 

розвитку [6].  
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Унікальність готельного бізнесу полягає в тому, що пере-

важна частина його працівників є своєрідною частиною готель-

ного продукту. Весь персонал сучасного засобу розміщення 

докладає максимальних зусиль, щоб гість залишився задоволе-

ним і хотів повернутися до цього готелю. При цьому пам’ятати 

про те, що відношення з боку співробітників, зовнішній вигляд і 

готовність допомогти гостю у будь-якій ситуації формують по-

зитивне враження про готельне підприємство. Тому кожен 

працівник готельної сфери має усвідомлювати, що найважливі-

шим завданням його трудової діяльності є особисті якості та 

рівень обслуговування гостя [7].  

Здійснюючи трудову діяльність у сфері готельного бізнесу, 

співробітник постійно повинен підвищувати рівень своєї освіти, 

освоюючи як теоретичну частину професії, так і набуваючи 

різноманітних практичних навичок. Застосування професійних 

тренінгів дозволяє працівникам готельного підприємства набу-

вати нових знань і навичок в аспекті вимоги даної вакансії. У 

практичній діяльності сучасних вітчизняних і зарубіжних готе-

лів зустрічаються ситуації, коли співробітник не має достатніх 

знань для того, щоб кваліфіковано виконати покладені на нього 

завдання, що знижує якість сервісу на підприємстві в цілому і 

негативно впливає на його репутацію і, як наслідок – на конку-

рентоспроможність на ринку сфери гостинності [5].  

Система підвищення професійної кваліфікації, розвитку та 

навчання персоналу готелів є найважливішою частиною корпо-

ративної культури організації та одним з найважливіших інстру-

ментів закріплення досвідчених кадрів. У процесі навчання 

дуже важливим є визначення мотивації та переваг співробіт-

ників [6]. 

Для комплексного розгляду та аналізу системи навчання пер-

соналу готелів міста Полтави розглянемо організацію процесу 

всередині фірмового навчання.  

Проаналізувавши аналітичні дані розвитку готелів Полтави, 

зазначимо те, що для мотивації і стимулювання персоналу вико-

ристовуються лише матеріальні методи стимулювання: премії та 

бонусні виплати.  
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Також для здійснення найближчого знайомства персоналу в 

неформальній обстановці в готелях практикуються різноманітні 

колективні виїзди на відпочинок.  

Відповідно до Положення про персонал, а також різних мо-

тиваційних програм у розглянутих готелях є можливість органі-

зації системи комплексного навчання персоналу в рамках різно-

манітних навчальних тренінгів, а також з прив’язкою безпосе-

редньо до робочих місць. Найважливішим завданням навчання 

співробітників готелів у межах достатньо обмежених компетен-

цій є набуття навичок справлятися в ситуаціях, які вимагають 

вироблення певних здібностей людської особистості.  

Сьогодні значно розширюється і доповнюється спектр їх 

поведінки та прийоми раціональної системи навчання у конкрет-

них відділах. Досить яскравим прикладом подібних тренінгів є 

тренінг з розвитку навичок ділового спілкування, ведення пере-

говорів, а також здійснення продажу для керівників і менедже-

рів готелю. Слід зазначити, що у досягненні стратегічної мети 

компанії – поліпшенні системи обслуговування гостей – на-

вчання персоналу є одним з раціональних інструментів розвитку 

[3, 4].  

Загальна кількість персоналу, що вливається в колективи 

готелів у середньому становить приблизно 2–3 особи на місяць, 

при цьому кожен з них вимагає безперервного та інтенсивного 

навчання, тому у готелі процес навчання є постійним та безпе-

рервним.  

Навчання та тренінги персоналу являють собою напрям кор-

поративної політики, який займає ключове місце у розвитку ви-

сококласних готельних комплексів. Програми навчання співро-

бітників повинні бути зрозумілими і враховувати ресурси, а та-

кож нюанси успішного функціонування компанії. При плану-

ванні навчання співробітників готелю необхідно перш за все 

визначити рівень знань, навичок та умінь за допомогою системи 

атестації кадрів і надалі, відповідно до результатів діагностики, 

застосовувати найбільш раціональні методи навчання. 
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Пропонуємо поділити умовно програму навчання та при-
дбання професійної кваліфікації персоналу для готелів на кілька 
основних напрямків:  

 різноманітні адаптаційні тренінги для нових співробіт-
ників компанії; 

 розвиваючі тренінги для менеджерів і адміністраторів 
готелю від вищої до нижчої ланки;  

 тренінг для здійснення взаємодії різних відділів готель-
ного підприємства;  

 професійні і вузькоспеціалізовані тренінги персоналу 
готелю [7].  

Тренінг «Адаптація» для нових співробітників готелів на 
початковому етапі є обов’язковим для всіх.  

На занятті нових співробітників готелю мають ознайомити їх 
з історією розвитку, його структурою управління, розповідають 
про ключові засади корпоративної культури, найважливіші 
принципи гостинності, знайомлять з правилами пожежної безпе-
ки, а також проводять екскурсію по засобу розміщення.  

Після закінчення адаптаційного тренінгу співробітники готе-
лю повинні навчитись комплексній роботі з гостями через про-
ходження серії тренінгів, розроблених відділом кадрів готелю. 
Наприклад, такі, як: «Правила міжнародного етикету», «Особ-
ливості гостинності та стандарти обслуговування», «Відповіді 
на скарги і зауваження з боку гостей», «Робота без конфліктів – 
найважливіший ключ до успішної діяльності, «Секрети спілку-
вання по телефону»[7]. 

Для організації системи розвитку управлінських якостей 
адміністраторів або менеджерів вищої, середньої та молодшої 
ланки практично у готелі слід розробити серію програм розвит-
ку, які включатимуть різноманітні програми, присвячені розвит-
ку лідерських якостей співробітників готельного комплексу; 
тренінгові програми із навчання адміністраторів і менеджерів у 
більш вузькій і досить спеціалізованій області (наприклад, «Тех-
ніка переговорів», «Віра у власні сили», «Реалізація системи 
делегування повноважень і взаємозамінності», «Самостійна 
презентація» та інші). 
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Запровадження подібного підходу до навчання персоналу в 

готелі дозволить зберегти серед співробітників створені в ком-

панії традиції та цінності, а також здійснювати пропаганду як 

професійного, так і особистісного розвитку, створювати і розви-

вати систему спадкоємності основних традицій у колективі, а 

також передачу накопичених знань, умінь і навичок. При цьому 

співробітники отримують можливість накопичувати певні знан-

ня, навички та вміння, а також перетворювати їх на досвід 

успішної діяльності в інтересах організації. 

Висновки. Отже запровадження тренінгів буде мати успіх за 

умови безперервного характеру і проводитися протягом всієї 

трудової діяльності співробітника. Для керівництва готельних 

компаній дуже важливо розглядати витрати на підготовку пер-

соналу як інвестиційні вкладення в основний капітал, які дозво-

ляють найбільш ефективно та раціонально використовувати нові 

технології, що у свою чергу призведе до збільшення прибутку 

підприємства та є ключовою метою будь-якої бізнес-одиниці в 

умовах ринкової економічної системи. 
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Annotation. The article considers the theoretical aspects of 

formation and realization of innovative potential in the hotel business 

of Ukraine. Examples of the use of imodern technological innova-

tions in the the practice of the world's leading hotels are given. 

Promising snnovations for introduction to the hotel “Gostinnii dvіr” 

of the city of Kharkiv are offered. 

Keywords: hotel industry, innovative technologies, competiti-

veness, consumer, artificial intelligence, augmented reality 

Анотація. У статті розглядаються теоретичні аспекти форму-

вання і реалізації інноваційного потенціалу у сфері готельного 

бізнесу України. Наведено приклади використання сучасних 

технологічних інновацій у практичній діяльності провідних 

готелів світу. Запропоновані перспективні інновації для впрова-

дження у готель «Гостинний двір» міста Харків. 

Ключові слова: готельне господарство, інноваційні техно-

логії, конкурентоспроможність, споживач, штучний інтелект, 

доповнена реальність 

Statement of the problem. The hospitality sector should be 

flexible and quickly adapt to constantly emerging changes, focus on 

demanding consumers, meet world trends and become competitive in 

the international hotel services market. Therefore, modern hotels 

attract customers in different ways, including quality of service, 

convenience, hotel design, as well as innovative technologies. This 


