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Посилена конкуренція на ринку сфери послуг та невизначеність сучасного соціально-економічного се-
редовища вимагають від керівництва закладів готельного та ресторанного бізнесу нових креативних 
управлінських рішень, які дозволять забезпечити ефективне функціонування та розвиток індустрії гос-
тинності в Україні. Тому управління закладами готельного та ресторанного бізнесу набуває особли-
вої актуальності у зв’язку зі значним послабленням позицій підприємств в умовах військового стану та 
обумовленим неефективним менеджментом в умовах фінансово-економічної кризи. Метою написання 
статті є можливість розкриття сучасних підходів до управління закладами готельного та ресторан-
ного бізнесу. Під час проведеного дослідження використано методи наукової абстракції, систематизації 
та узагальнення, комплексний підхід, аналізу й оцінки впливу чинників, аналізу та синтезу. Встановлено, 
що для збереження конкурентоспроможності та життєздатності готельного та ресторанного бізнесу 
в сучасних реаліях підприємства потрібно створити ефективні заходи, які будуть спрямовані на адап-
тацію та протидію до негативних змін зовнішнього середовища для забезпечення майбутнього розвит-
ку. Відзначено, що готельний та ресторанний бізнес орієнтований на обслуговування людей, тому мене-
джери повинні володіти гарними навички міжособистісного спілкування та вміти вирішувати конфлікти, 
ефективно набирати, навчати та мотивувати персонал, керувати щоденними операціями готелю чи 
ресторану. У статті розглянуто особливості менеджменту в готелях та ресторанах, та вимоги, які 
висуваються до організаційної структури управління. Визначено ключові особливості менеджменту в 
готелях і ресторанах, фактори впливу на управління закладів готельного та ресторанного бізнесу. За-
пропоновано звернути увагу на проблемні питання у діяльності закладів щодо зменшення продуктивнос-
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ті праці та недостатнього рівня фінансової стійкості. Запропоновано механізм управління фінансовою 
стійкістю, який дозволить оптимізувати структуру активів, досягти нормальної структури джерел фі-
нансування, посилить ефект фінансового важеля та максимізує рентабельність фінансової, інвестицій-
ної та операційної діяльності за рахунок підвищення ефективності використання фінансових ресурсів. 
Ключові слова: готельно-ресторанний бізнес; індустрія гостинності; управління закладами готель-
но-ресторанного бізнесу; фактори впливу; тенденції розвитку готельно-ресторанного бізнесу.

Increased competition in the service market and the uncertainty of the modern socio-economic environment require 
new creative management solutions from the management of hotel and restaurant business establishments that 
will ensure the effective functioning and development of the hospitality industry in Ukraine. Therefore, the manage-
ment of hotel and restaurant business establishments becomes especially relevant in connection with the significant 
weakening of the positions of enterprises in the conditions of martial law and caused by inefficient management in 
the conditions of the financial and economic crisis. The purpose of writing the article is the possibility of revealing 
modern approaches to the management of hotel and restaurant business establishments. During the conducted re-
search, methods of scientific abstraction, systematization and generalization, a comprehensive approach, analysis 
and assessment of the influence of factors, analysis and synthesis were used. It has been established that in order 
to preserve the competitiveness and viability of the hotel and restaurant business in the modern realities of the en-
terprise, it is necessary to create effective measures that will be aimed at adapting and countering negative changes 
in the external environment to ensure future development. It was noted that the hotel and restaurant business is 
focused on serving people, so managers must have good interpersonal skills and be able to resolve conflicts, effec-
tively recruit, train and motivate staff, manage the daily operations of the hotel or restaurant. The article examines 
the peculiarities of management in hotels and restaurants, and the requirements for the organizational structure of 
management. The key features of management in hotels and restaurants, factors influencing the management of 
hotel and restaurant business establishments are determined. It is proposed to pay attention to problematic issues 
in the activities of institutions regarding the reduction of labor productivity and insufficient level of financial stability. 
The proposed mechanism of financial stability management, which will allow to optimize the structure of assets, 
achieve a normal structure of funding sources, strengthen the effect of financial leverage and maximize the profita-
bility of financial, investment and operational activities by increasing the efficiency of the use of financial resources.  
Key words: hotel and restaurant business; hospitality industry; management of hotel and restaurant business estab-
lishments; influencing factors; development trends of hotel and restaurant business.

ВСТУП
Індустрія гостинності є однією із найбільш 

конкурентоспроможних видів бізнесу та склад-
ною галуззю економіки, яка має специфічні осо-
бливості. Це свідчить про те, що ефективний 
менеджмент закладів повинен ґрунтуватися 
на врахування таких особливостей. В Україні 
більшість закладів готельного та ресторанного 
бізнесу тривалий час працювали за старою на-
лагодженою схемою, тому досвіду діяльності в 
кризових умовах у їх власників та менеджерів 
не було. Але пандемія короновірусної хвороби 
Covid-19 та військовий стан в Україні вплинули 
на функціонування закладів готельного та рес-
торанного бізнесу. Тому, незважаючи на значну 
кількість наукових праць, важливим завданням є 
зосередити увагу на управлінні підприємствами 
готельно-ресторанної сфери в умовах сьогоден-
ня, враховуючи сучасні тенденції менеджменту 
закладів. 

ОГЛЯД ЛІТЕРАТУРИ
Сучасні виклики до менеджменту підприємств 

розглядали такі науковці, як: Жосан Г. та Киричен-
ко Н., Комеліна О. та Крайнєв В., Лункіна Т. та Зу-
брик А. [5], Карлін М., Ковальська Л., Скрипчук П., 
Харсун Л. [10], Коваленко Ю. тощо.

В наукових публікаціях розглядаються різні 
аспекти управління підприємствами готельного 
та ресторанного бізнесу. На даний час науков-
ці приділяють увагу питанню розвитку індустрії 

гостинності. Нечаюк Л. досліджувала теоретичні 
засади менеджменту закладів готельного та рес-
торанного бізнесу в умовах ринкової економіки 
[7]. Науковець Шикіна О. зосереджувала увагу 
на відкритті ресторанів різних типів та форма-
тів, ресторанів національних кухонь тощо. Кам-
нєва А. та Можевенко А. досліджували розвиток 
та адаптацію менеджменту до змін зовнішнього 
середовища.

Не применшуючи вклад зазначених авторів, 
вважаємо що динамічність процесів у зовнішньо-
му середовищі діяльності закладів готельного та 
ресторанного бізнесу формують все нові і нові 
виклики до системи менеджменту підприємств. 
Пошук та застосування сучасних тенденцій в ме-
неджменті готелів і ресторанів є актуальним для 
процесу управління та прийнятті управлінських 
рішень.

МЕТА ТА ЗАВДАННЯ 
Метою статті є розкриття сучасних підходів 

до управління закладами готельно-ресторанно-
го бізнесу.

МЕТОДИ ДОСЛІДЖЕННЯ
Загальною методологічною основою дослі-

дження є діалектичний метод і метод системного 
підходу. Для досягнення поставленої мети в ро-
боті використано низку загальнонаукових і спеці-
альних методів: наукової абстракції, систематиза-
ції та узагальнення; комплексний підхід, аналізу й 
оцінки впливу чинників; аналізу та синтезу.
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РЕЗУЛЬТАТИ 
Готельний та ресторанний бізнес складаєть-

ся із взаємопов’язаних частин, а саме власного 
персоналу, співробітників, які здійснюють що-
денні операції, роботу щодо обслуговування, та 
гостей, клієнтів, взаємовідносин з постачальни-
ками, безпосередньо технологічні процеси та фі-
нансова сфера.

Важливим аспектом менеджменту є засто-
сування підходів до управління бізнесом. В іс-
торичному аспекті сформовано такі підходи до 
менеджменту: процесний, системний, ситуацій-
ний, особистісний. Проте, у сучасній управлін-
ській науці у такій складній галузі економіки, як 
індустрія гостинності, з’явився новий підхід до 
управління готелем та рестораном – практич-
ний. Практичний підхід – це послідовне виконан-
ня власником бізнесу, який одночасно виступає 
у ролі менеджера, операції (роботу) у кожній 
сфері діяльності закладу.

На готельно-ресторанний бізнес в Украї-
ні та світі впливають багато факторів, серед 
яких політична стабільність, корупція, якість та 
доступність навчання фахівців готельно-рес-
торанної справи, рівень професіоналізму 
персоналу. Ефективність, прогресивність та 
інноваційність готельно-ресторанного бізнесу 
залежить також від валютного курсу, рівня ін-
фляції, інвестицій, податків, зборів, рівня оп-

лати праці та купівельної спроможності насе-
лення [1].

Управління готелем чи рестораном має бага-
то спільного з іншими видами бізнесу, але воно 
також має ряд унікальних особливостей, які по-
требують від менеджерів специфічних навичок 
та знань. Ключовими особливостями менедж-
менту в готелях і ресторанах є тісна та постій-
на взаємодія з людьми, управління персоналом, 
операційне управління, маркетинг та просуван-
ня, фінансове управління, управління обслуго-
вування клієнтами тощо.

Готельний та ресторанний бізнес орієнтований 
на обслуговування людей, тому менеджери по-
винні мати гарні навички міжособистісного спілку-
вання та вміти вирішувати конфлікти, ефективно 
набирати, навчати та мотивувати персонал, керу-
вати щоденними операціями готелю чи рестора-
ну, що включає все, від обслуговування номерів 
до приготування їжі, мати глибокі знання про про-
дукти харчування та напої, а також вміти керувати 
кухнею та баром. Менеджери повинні вміти кон-
тролювати витрати та прибуток, а також склада-
ти бюджети та прогнози, знати та дотримуватися 
всіх відповідних законів та норм.

Окрім цих загальних особливостей, існує та-
кож ряд факторів, які впливають на специфіку 
менеджменту в готелях і ресторанах, залежно від 
типу закладу, розташування та розміру (табл. 1).

Таблиця 1
Особливості менеджменту в готелях і ресторанах

У готелях У ресторанах
Неперервність роботи Високий рівень взаємодії із клієнтами

Високий рівень персоніфікації Швидкий темп роботи
Вплив людського фактору Складність управління персоналом

Важливість першого враження Управління запасами
Сезонність Маркетинг

Конкурентність Фінансовий менеджмент
Залежність від зовнішніх факторів

Необхідність дотримання норм і правил Контроль якості
Складність управління персоналом

Необхідність постійного вдосконалення
Джерело: розроблено авторами

У сучасних умовах розвитку ринку послуг все 
більшого значення набуває інноваційна діяль-
ність суб’єктів готельно-ресторанного бізнесу. 
Це пояснюється тим, що сучасний бізнес прагне 
опанувати нові виробничі технології та тенден-
ції управління з метою модернізації та вдоско-
налення діяльності в цілому. Переважна біль-
шість сучасних суб’єктів готельно-ресторанного 
бізнесу значною мірою покладаються на обчис-
лювальні, телекомунікаційні та інші системи. За 
цих обставин необхідні життєздатні, комплексні 
та сучасні інноваційні стратегії, щоб максимізу-
вати переваги таких інновацій, з одного боку, і 

уникнути руйнування чи ослаблення цих систем 
через їхні серйозні недоліки, з іншого. 

У готельно-ресторанній індустрії на сьогодні 
стрімко розвиваються інновації з метою охо-
плення всіх технічних аспектів надання послуг 
і залучення клієнтів із акцентом зробити їх по-
стійними споживачами послуг. Ці завдання не-
можливо розв’язати без інноваційних рішень. 
Щоб залишатися конкурентоспроможними, 
суб’єкти готельно-ресторанного бізнесу працю-
ють над оптимізацією роботи, скороченням ви-
трат на електроенергію та наданням клієнтам 
послуг на найвищому рівні. Для виконання цих 
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завдань потрібно використовувати нові техно-
логії [1].

Вимогами, що доречно висувати до організа-
ції структури управління в готельно-ресторанно-
му комплексі є:

1. Здатність відображати зміст діяльності ор-
гану, основні елементи управління, цілі, методи, 
принципи, функції, етапи та стадії прийняття та 
реалізації рішення.

2. Гнучкість – здатність реагувати на зміни 
соціально-економічні та організаційно-технічні 
умови.

3. Мінімум часу проходження рішень, наказів, 
розпоряджень від вищого керівництва до безпо-
середніх виконавців.

4. Мінімум ступенів ієрархічної градації.
5. Організаційна структура повинна забез-

печувати ефективний розподіл функцій по під-
розділах – ланкам управління, виключати ду-
блювання функцій на різних рівнях, припускати 
необхідність її постійного вдосконалення.

6. Відносна рівномірність навантажень на ко-
жен підрозділ апарату управління, спряженість 
окремих ланок і ступенів, які повинні бути пов’я-
зані між собою спільними цілями, вирішенням 
певних проблем, завдань [6].

Успішне управління готелем чи рестораном 
залежить від низки ключових факторів, які можна 
розділити на кілька категорій (рис. 1):

1. Планування та стратегія, які сприяють ви-
значенню основної мети (цілі) діяльності закла-
дів готельного та ресторанного бізнесу, цільової 

аудиторії споживачів. Допомагають у розробці 
бренду та створенню детального бізнес-плану ді-
яльності на перспективу.

2. Фінанси та управління витратами, які дають 
можливості проведення ефективного контролю 
доходів та витрат, оптимізації витратної частини.

3. Маркетинг та просування готельного або 
ресторанного продукту, шляхом розробки мар-
кетингової стратегії та застосуванню програм ло-
яльності клієнтів.

4. Управління персоналом, яке сприяє ство-
ренню позитивного клімату у колективі та постій-
ному підвищенні кваліфікації персоналу закладу.

5. Обслуговування клієнтів, використовуючи 
стандарти обслуговування клієнтів та підтримка 
чистоти та комфорту.

6. Управління якістю, яке дозволяє впрова-
джувати систему контролю якості на всіх етапах 
управління.

7. Використання програмного забезпечення 
для автоматизації завдань та покращенню обслу-
говування клієнтів.

Результативний розвиток закладів гостинності 
пов’язаний з активним застосуванням новітніх 
методів та технологій щодо надання послуг та їх 
просування на ринок, постійне навчання персона-
лу тощо. Впровадження в діяльність підприємства 
новітніх методів і технологій приводить до під-
вищення конкурентоспроможності підприємств 
готельного та ресторанного бізнесу, поліпшення 
процесу надання послуг, оптимізації витрат на ве-
дення діяльності та якості обслуговування.

Рис. 1. Фактори впливу на управління закладів готельного та ресторанного бізнесу 
Джерело: розроблено авторами

Більшість закладів готельного та ресторанно-
го бізнесу мають проблемні питання щодо змен-
шення продуктивності праці, високий ступінь зно-
шеності основних засобів та недостатній рівень 
фінансової стійкості. Щоб підвищити продуктив-
ність праці рекомендується впровадити кадрову 
стратегію, яка має наступні блоки (рис. 2): 

- систему адаптації працівників; 
- систему мотивації; 

- систему розвитку та індивідуального та кор-
поративного навчання працівників; 

- систему компенсацій та гарантій працівників.
Для закладів готельного та ресторанного біз-

несу рекомендується створити механізм забез-
печення фінансової стійкості, який дозволить, 
закладам покращувати фінансові результати 
діяльності та забезпечувати фінансову рівнова-
гу. До основних функцій управління фінансовою 
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стійкістю можна віднести: фінансовий аналіз; 
фінансове прогнозування та планування; фінан-

сове регулювання; фінансове забезпечення; фі-
нансовий контроль.

Рис. 2. Система стратегічного управління персоналом закладів готельного  
та ресторанного бізнесу 

Джерело: складено авторами

Впровадження в діяльність та реалізація кож-
ної з вище представлених функцій, передбачає 
використання відповідних фінансових форм, ме-
тодів і належного фінансового інструментарію. 
Його комплексне поєднання у структуровану 
єдину системи взаємодоповнюючих елементів 
забезпечить формування механізму управління 
фінансовою стійкістю (рис. 3).

Запропонований механізм управління фінансо-
вою стійкістю дозволить вирішити наступні завдання:

– оптимізувати структуру активів;
– досягти нормальної структури джерел фі-

нансування;
– посилить ефект фінансового важеля;
– максимізує рентабельність фінансової, ін-

вестиційної та операційної діяльності за рахунок 
підвищення ефективності використання фінан-
сових ресурсів.

Основними аспекти ефективного формування 
і функціонування запропонованого механізму є:
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– забезпечення інтересів, потреб та вимог 
усіх суб’єктів фінансових відносин;

– своєчасне реагування складових запропо-
нованого механізму управління фінансовою стій-
кістю для підприємства індустрій гостинності;

– зворотній зв’язок усіх складових представ-
леного механізму.

Здійснюючи управління персоналом в умовах 
воєнного стану, необхідно провести перегляд 
кадрової політики в частині перепрофілюван-
ня її на збереження та утримання персоналу, а 
також підтримку продуктивності працівників та 
формування безпечних умов праці. Для цього 
доцільно відкоригувати стратегію управління 

персоналом, яка повинна бути зорієнтована на 
перегляд робочого навантаження на підприєм-
стві. З урахуванням цього, необхідно згенеру-
вати нові цілі та завдання для працівників, при 
наявності можливості провести ротацію пер-
соналу, який виконував функції, необхідність 
здійснення яких знизилась. Важливо станови-
ти методи навчання персоналу, які найбільше 
відповідають сучасним реаліям та потребам, 
зокрема коучинг, e-learning, самонавчання. Такі 
види підвищення кваліфікації персоналу широ-
ко розповсюджені у Сполучених Штатах Амери-
ки, Японії, Великій Британії, Франції, Німеччині 
тощо [4]. 

Рис. 3. Механізм управління фінансовою стійкістю закладів готельного  
та ресторанного бізнесу 

Джерело: складено авторами

Основними кроками щодо здійснення ефек-
тивного менеджменту готельного та ресторан-
ного бізнесу є: покращення управління пер-
соналом закладу готельного та ресторанного 
бізнесу; покращення внутрішніх та зовнішніх ко-
мунікацій; інвестиції у технології, що спростять 
управління готельним і ресторанним бізнесом; 
надання пріоритету розвиткові здоров’я як 
власника, так й персоналу; розвиток маркетин-
гу готельно-ресторанного бізнесу; готовність до 
викликів, змін у внутрішньому та зовнішньому 
середовищі; управління враженнями, досвідом 
клієнтів.

ДИСКУСІЯ
Проведене дослідження концентрує увагу 

на систематизації інформації щодо ефектив-
ності менеджменту в закладах готельного та 
ресторанного бізнесу. Отримані результати до-
слідження надали змогу визначити особливості 
менеджменту в готелях і ресторанах, фактори, 
що впливають на процеси управління та запро-
поновано систему управління персоналом та 
механізм управління фінансовою стійкістю.

Згідно проведених досліджень виділимо тен-
денції сучасного менеджменту індустрії гостин-
ності, які є характерними для більшості країн 
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світу. Вони полягають у позитивному підході до 
роботи, залучені працівників до процесу при-
йняття рішень, здійсненні делегуванні повнова-
жень та відповідальності з метою ефективного 
та своєчасного виконання робіт, вихованні від-
повідальності у власника закладу та підлеглих, 
управлінні маркетингом, моніторингу останніх 
тенденцій та використанні креативних ідей.

ВИСНОВКИ
Отже, ефективне управління ресторанним 

бізнесом включає розв’язання великої кількості 

проблем, пов’язаних з формуванням команди, 
управлінням персоналом, вибором правиль-
ного інвентарю, формування меню, яке буде 
задовольняти бажання гостей, управління мар-
кетингом, якісним обслуговуванням, раціональ-
ний розподіл фінансів, використання інновацій 
та креативності, що повинно враховувати що-
денні зміни чинників зовнішнього середовища з 
метою підвищення прибутковості та досягнення 
успіху у бізнесі через адаптацію даної діяльно-
сті до цих змін. 
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