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ФУНКЦІЇ МЕНЕДЖМЕНТУ В ГОТЕЛЬНОМУ БІЗНЕСІ 

 
Анотація. Стаття присвячена дослідженню функцій менеджменту підприємств готельного бізнесу на су-

часному етапі розвитку готельного господарства України. Ґрунтуючись на різних підходах, проведено аналіз 

функцій управління готельним господарством. Визначені основні функції, необхідні для проведення ефективної 

діяльності готелів в цілому та його складових.  
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FUNCTIONS OF MANAGEMENT IN THE HOTEL BUSINESS 

 
Abstract. The hotel business is a major component of the tourism industry. Hotel enterprises perform one of the 

main functions in the field of tourist services: provide them with housing and household services during the trip. Hotel 

business enterprises are complex social systems. The main point of interaction of these social systems is their impact on 

the sphere of production of services, which causes changes both in the sphere of production of services and in the ad-

justment of the management process. 

Management functions are separate areas of management activities that allow to exert a certain influence on the 

management object in order to achieve the task. 

The management staff of the hotel company must have the knowledge and skills that will contribute to the creation 

and implementation of effective and progressive strategic decisions. The process of managing the production of services 

in the hotel business requires planning this activity, organizing the work of relevant structures (departments, services, 

units, offices), motivation (stimulation) of employees in the production of services, monitoring the performance of all 

departments. Coordination and regulation functions are components of the main functions. 

Thus, the functions of management planning, organization, motivation and control are the main ones in the hotel in-

dustry, as any other management activities are carried out through their consistent application. 

The planned development of the hotel is realized not only through planning, but also regulation. By means of regu-

lation the certain rhythm of movement by all available resources and steady mutual relations between collectives is 

supported. Regulation manifests itself in such forms as the alignment of deviations from the results obtained in the de-

sired direction. An important condition for the functioning of regulation is information security. 
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Постановка проблеми. Глобальні зміни, 

що відбуваються в світовій економіці, обу-

мовлюють нову роль готельного бізнесу, яка 

впливає на економічні процеси в суспільстві. 

На частку готельної галузі в світі припадає 

не менше 6% сукупного валового національ-

ного продукту [13].  

Готельний бізнес, на думку науковців і 

економістів, – це сфера людської діяльності, 

яка приречена на активний розвиток у най-

ближчі роки. Для створення нових і реконст-

руювання старих підприємств галузі потрібні 

фахівці, що успішно керують колективами 

працівників, ухвалюють ефективні, виважені 
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рішення, планують діяльність і реалізують 

нові ідеї, адекватно реагують на негативні 

тенденції та явища економічного середови-

ща.  

Актуальність обговорення розвитку готе-

льного бізнесу зростає з поглибленням про-

цесів входження України до соціально-

економічного, культурного й правового поля 

Європи і світу. Повільні зрушення в галузі та 

низький рівень активності вітчизняних підп-

риємств готельного бізнесу свідчать про не-

достатній рівень впровадження менеджменту 

на підприємствах досліджуваної галузі, що 

визначає необхідність подальших дослі-

джень у цьому напрямі. 

Аналіз останніх досліджень і публіка-

цій. Питаннями розвитку такі вітчизняні на-

уковці Батченко Л.В. [1], Гончар Л.А. [1], 

Горіна  Г.О .[3], Давидова О.Ю. [5],  Мальсь-

ка М.П. [9], Пандяк  І.Г.[9],  Роглєв Х.Й. [11] 

та багатьох інших.  Однак, незважаючи на 

велику кількість наукових робіт, питання 

щодо визначення функцій менеджменту в 

готельному бізнесі  є актуальним. 

 Формулювання цілей статті. Метою до-

слідження є аналіз особливостей функцій 

менеджменту на підприємствах готельного 

бізнесу в контексті їх стратегічного розвит-

ку.  

Виклад основного матеріалу.  

Управління розглядається як процес, серія 

взаємопов’язаних управлінських функцій. 

Кожна управлінська функція також є проце-

сом, оскільки теж складається з серії взаємо-

пов’язаних дій. Процес управління готель-

ним комплексом є загальною сумою всіх 

окремих функций. 

Завадський Й.С. вважає, що  функція ме-

неджменту – це види діяльності щодо 

об’єкту, які зумовлюються кооперацією та 

поділом виконуваної роботи серед управлін-

ського персоналу [6,с.51].  

Кожна функція має специфічний харак-

тер, певний зміст і може здійснюватись са-

мостійно. Всі функції управління можуть 

бути поділені на загальні та конкретні, але 

всі вони поєднані в один цілісний процес. 

Більшистю спеціалістів визнано, що у ме-

неджмента таких функцій існує п’ять: пла-

нування, організація, мотивація, координація 

та контроль. Вони були сформульовані в 

1916 р. одним з засновників менеджменту 

Анрі Файолем. Науковці вітчизняної школи, 

ще років 20 тому визначали шість функцій: 

планування, організацію, координування, 

стимулювання, регулювання та контроль. 

Проте публікації останніх років як вітчизня-

них, так і зарубіжних теоретиків ствер-

джують про доцільність виділення лише чо-

тирьох функцій: планування, організації, 

мотивації й контролю, зважаючи на те, що 

саме ці функції реалізуються у здійсненні 

будь-якого управлінського процесу. А 

функції координування й регулювання фак-

тично є складовими функцій планування, 

організації, мотивації й контролю. 

Функція планування грунтується на моде-

люванні майбутньої ситуації. На основі пла-

нування розробляється політика підприємст-

ва, яка забезпечує його життєдіяльність і 

розвиток. Формування політики підприємст-

ва здійснюється на вищому рівні управління. 

Під плануванням діяльності підприємства 

розуміють систематичний процес обробки 

інформації для визначення майбутніх цілей і 

задач, засобів і методів управління і розвит-

ку підприємства. Планування діяльності го-

телю включає наступне: 

- розробка стратегії, узгодженої з марке-

тинговими стратегіями, і аналіз кон’юнктури 

туристичного ринку; 

- визначення економічних факторів, що 

впливають на ефективність і повноту роботи 

готельного менеджменту; 

- розробка бюджетного плану і формуван-

ня цінової політики; 

- довгострокове і короткострокове плану-

вання діяльності структурних підрозділів 

готелю; 

- оцінка ризиків, що супроводжують готе-

льний бізнес; 

- планування заповнення номерного фон-

ду, посадкових місць на підприємствах хар-

чування тощо. 

Процес планування  складається з  трьох 

рівнів:  

1) стратегічне (перспективне) планування, 

що є пріоритетом вищої управлінської ланки 

підприємства. Головною задачею стратегіч-

ного планування є спостереження за позиці-

єю підприємства в ринковому середовищі; 

2) тактичне планування, яке відбувається 

на середньому рівні управління підприємст-

вом і є складовою стратегічного планування. 
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Це планування необхідне для досягнення 

конкретних цілей; 

3) оперативне планування, спрямоване на 

внесення доповнень і змін до раніше наміче-

них цілей і задач в короткий проміжок часу. 

За допомогою планувания апарат управління 

підприємством організує майбутню діяль-

ність компанії, тобто, кожен спрямовує свої 

зусилля на досягнення загальних і головних 

цілей організації. 

Організація  - це процес створення струк-

тури підприємства, яка дає можливість лю-

дям ефективно працювати разом задля дося-

гнення його цілей [10,с.219]. 

Організаційна функція тісно пов’язана з 

функцією планування. Організація процесу – 

це функція управління, націлена на упоряд-

кування діяльності менеджера і виконавців. 

Якщо функція планування відповідає на пи-

тання, що включати до плану, які заходи пе-

редбачити та ін., то функція організації ста-

вить питання, хто і як організовуватиме ви-

конання плану. Таким чином, виконання да-

ної функції пов’язане з чіткою діяльністю як 

самого менеджера, так і його підлеглих. Для 

цього в готелі у відповідності з основними 

напрямами діяльності формується функціо-

нальна організаційна структура, яка включає 

такі складові: 

- організація управління персоналом готе-

лю; 

- забезпечення інформаційними, матеріа-

льними, фінансовими та тимчасовими ресур-

сами; 

- організація функціонування інженерно-

технічних комунікацій; 

- забезпечення кадрами, навчання і розви-

ток кадрового складу; 

- забезпечення інформаційного, економіч-

ного, естетичного, побутового та психологі-

чного комфорту. 

Організаційний етап – це етап створення 

реальних умов для досягнення запланованих 

цілей. Мова йде про формування структури 

підприємства та забезпечення її всім необ-

хідним для вирішення задач, визначених на 

першому етапі процесу управління – етапі 

планування.  

Організаційна функція в готельному підп-

риємстві пов’язана з формуванням технічної, 

економічної, соціально-психологічної, пра-

вової сторін діяльності. Дана функція спря-

мована на упорядкування діяльності персо-

налу. Економісти враховують те, що ор-

ганізаційна діяльність призводить до ефек-

тивної роботи підприємства. Організаційна 

функція необхідна для ефективного управ-

ління персоналом.  

Складовою функції організації є коорди-

нація. Сутність координації полягає в забез-

печенні узгодженості дій всіх ланок системи 

управління й удосконалення узгодженого 

режиму роботи.  

Координація здійснюється шляхом прове-

дення нарад, особистих контактів між керів-

никами, узгодження робочих планів та гра-

фіків, внесення в них корективів, узгодження 

роботи між виконавцями. Для координації 

необхідне створення ефективної системи 

зворотного зв’язку, тобто одержання даних 

про результи. Система зворотного зв’язку 

дозволяє керівництву виявити непередбачу-

вані проблеми й скорегувати свою лінію по-

ведінки так, щоб уникнути відхилення ор-

ганізації від найбільш ефективного шляху 

просування до поставлених цілей. Чітка ор-

ганізація роботи підприємства є запорукою 

виконання намічених планів і досягнення 

цілей. 

Допоміжним інструментом для функції 

управління є мотивація. При розгляді даного 

питання менеджмент готелю орієнтується на 

два аспекти цієї проблеми: мотивацію (моти-

ви) споживачів послуг і мотивацію трудових 

відносин.  

До мотивів споживачів готельних послуг 

можна віднести: мотив визнання (формуван-

ня іміджу, підвищення престижу); мотив 

зручності (бажання зробити свої дії в різних 

областях зручними та комфортними); мотив 

вигоди (бажання витрачати кошти з макси-

мальною ефективністю); мотив самореаліза-

ції (бажання досягти власних життєвих ці-

лей). 

Мотивація трудової діяльності – це суку-

пність внутрішніх і зовнішніх рушійних сил, 

які спонукають людину до трудової діяльно-

сті та придають цій діяльності направленість, 

орієнтовану на досягнення визначених цілей 

[7]. У цьому смислі особа, яка активно діє 

для досягнення певної мети, буде розгляда-

тись як мотивована, а пасивна, байдужа або 

бездіюча – як немотивована або яка має 

низьку мотивацію. 
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З цією метою застосовуються: стимулю-

вання, тобто спонукання робітників до акти-

вної діяльності за допомогою зовнішніх фак-

торів (матеріального й морального стимулю-

вання); власне мотивування, тобто створення 

у робітників внутрішнього спонукання до 

праці. Головними тут є зацікавленість в ро-

боті, потреба в трудовій активності та задо-

воленість від неї. Мотивація – це діяльність 

менеджера, спрямована на активізацію спів-

робітників фірми в плані підвищення ефек-

тивності їх праці для досягнення як особис-

тих цілей, так і цілей готелю.  

Стимулювання діяльності персоналу готе-

лю може бути і матеріальним, і моральним. 

Основні способи мотивації праці поєднують-

ся в п’ять відносно самостійних напрямів:  

матеріальне стимулювання;  покращання 

якості робочої сили;  удосконалення органі-

зації праці;  долучення персоналу до процесу 

управління;  негрошове стимулювання. 

Стимулювання є внутрішнім спонуканням 

до праці. Головною особливістю є зацікавле-

ність персоналу у високій якості праці. Щоб 

мотивувати роботу, спрямувати енергію лю-

дей на виконання певної роботи, менеджеру 

необхідно налаштувати персонал на вико-

нання даної роботи. В результаті менеджер 

щоденно стикається з тим, яким чином мо-

тивувати діяльність персоналу, тобто, як 

спрямувати його енергію на виконання пев-

ної роботи. 

У відповідності до правил класичного ме-

неджменту реалізація управлінської діяльно-

сті неможлива без функції контролю, за до-

помогою якої організація успішно розвива-

ється. Контроль – це функція управління, за 

допомогою якої готельне підприємство за-

безпечує досягнення своїх цілей. Контроль – 

це співставлення досягнутих результатів із 

запланованими. Менеджер, при управлінні 

підприємством, наказуючи персоналу та 

слідкуючи за точним виконанням всіх нака-

зів, використовує дану функцію.  

Під контролем розуміють не намагання 

менеджера викрити будь-кого в неправиль-

них діях, учинках або помилках, а своєчасне 

превентивне виявлення можливих відхилень.  

Методами контролю можуть бути аналіз, 

перевірка, самоконтроль, обстеження тощо  

[6, с. 57]. 

Основними об’єктами контролю всереди-

ні готелю є: 

 - оцінка персоналу і система його заохо-

чення та інформування; 

- дотримання стандартів технології обслу-

говування, зовнішнього вигляду персоналу ы 

стандартів поведінки; 

- інженерно-технічні системи й оснащен-

ня (газ, вода, електроенергія). 

Деякі організації створюють цілі системи 

контролю. Функції таких систем полягають у 

посередництві між планами і діяльністю, 

тобто створена  система контролю забезпе-

чує обернений зв’язок між очікуваннями – 

певними початковими планами менеджменту 

– і реальними показниками діяльності орга-

нізації. Всі системи контролю завжди базу-

ються на ідеї оберненого зв’язку: они співс-

тавляють реальні досягнення з прогнозними 

даними. У практиці управління існує свого 

роду технологія контролю. Вона складається 

з вибору концепції контролю (система, про-

цес або часткові перевірки); відповідність 

нормам контролю (етичні, правові, виробни-

чі); визначення обсягу і області контролю 

(повний, суцільний, епізодичний, вибірко-

вий, фінансовий, якість продукції); визна-

чення мети контролю (доцільність, правиль-

ність, регулярність та ефективність); вибір 

методів контролю (попередній, поточний, 

заключний (кінцевий)). 

Як і будь-яке підприємство, готель зо-

бов’язаний постійно контролювати результа-

ти виконання планів і програм. Для готелів 

організація контролю виконання діючих 

планів набуває особливої актуальності у 

зв’язку з яскраво вираженим сезонним хара-

ктером діяльності. Якщо через будь-які при-

чини організація не здійснить основні обсяги 

продажів у літньому сезоні, то наздогнати 

втрачене навряд чи зможе.  

З метою контролю виконання планів та 

своєчасного реагування на будь-які зміни по 

всіх зазначених показниках має бути вста-

новлена сувора регулярна звітність 

відповідних підрозділів і посадових осіб, що 

працюють в готелі. В найбільш відповідальні 

періоди необхідно проводити щоденний 

моніторинг таких особливо важливих показ-

ників, як кількість і сума щоденних про-

дажів. 

Функція контролю не є кінцевим пунктом 

всього процесу управління организацією. На 
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практиці такого пункта не існує зовсім, оскі-

льки кожна управлінська функція викликає 

дію іншої. Тобто, виникає свого роду посту-

повий рух по колу.  

Розвиток готелю реалізується не тільки за 

допомогою планування, а й за рахунок регу-

лювання. За допомогою регулювання підт-

римуються певний ритм руху ресурсів і стій-

кі взаємовідносини між колективами. Регу-

лювання поводиться у таких формах, як ви-

рівнювання відхилень від отриманих резуль-

татів у бік бажаних. Важливою умовою фун-

кціонування регулювання є інформаційна 

забезпеченість. 

Функція координації займається вирішен-

ням завдань, пов'язаних з поділом управлін-

ської праці, та забезпеченням узгодженості 

роботи всіх елементів системи управління, а 

також єдності відносин між об'єктом та суб'-

єктом управління, апаратом управління. Зро-

бити роботу всіх колективів  готелю злаго-

дженою та добре організованою – це головне 

завдання координування. Гарантом гарної 

роботи апарату управління виступає насам-

перед співробітництво між керівництвом та 

структурними підрозділами. Як би бездоган-

но не були виконані функції планування, 

організації,контролю, мотивування та регу-

лювання, без координації робота в готелях  

не буде ефективною. 

Крім основних функцій менеджмент має 

головну задачу, яка забезпечує прибутко-

вість і, таким чином, ефективність роботи 

всіх підрозділів. Готелі світового стандарту 

мають свою, певну структуру менеджменту, 

яка здійснюється за допомогою певних 

служб. Кожна служба має менеджера, засту-

пника менеджера, супервайзера і хостеса – 

це середній ланцюжок управління готелем. 

Але доленосні рішення в ієрархії управління 

організацією ухвалює тільки вище керівниц-

тво. Щоб управління на місцях було більш 

ефективним, необхідно мати мінімальну кі-

лькість рівней управління.  

Менеджери будь-якої ланки працюють 

над виконанням функцій планування і конт-

ролю. Менеджери більш низького рівня за-

йняті підбором кадрів та організацією праці. 

Висновки. Готельний бізнес виконує ва-

жливу з соціально-економічної точки зору 

функцію – він є одним з основних елементів 

інфраструктури туристичного ринку і в ці-

лому визначає його розвиток. 

Менеджмент у готельному бізнесі вико-

нує основні функції (планування, організа-

ція, мотивація, контроль), без яких управлін-

ня організацією не здійснюватиметься на 

належному рівні. Крім основних функцій 

менеджмент має головну задачу, що забезпе-

чує прибутковість, а значить ефективність 

роботи всіх підрозділів. Призначення управ-

лінських функцій – правильне розміщення 

пріоритетів, аналіз ситуацій, сприяння висо-

копродуктивній діяльності готелів. 

Основними завданнями менеджменту у 

сфері готельного бізнесу є пошук оптималь-

ного балансу між впроваджуваними новаці-

ями, забезпеченням економічної ефективнос-

ті функціонування готелю та потребами й 

очікуваннями клієнтів. 
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