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ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ 

 

 

 
Проведене теоретичне та практичне дослідження особливостей 

управління поведінкою персоналу як запоруки формування іміджу готелю 

визначило, що формування дієвого механізму управління поведінкою 

персоналу вимагає глибокого осмислення і розуміння законів, що визначають 

поведінку людини. До основних груп законів, що визначають поведінку 

людини, належать: «загальні закони поведінки, закони інерційності людських 

систем; закони зв'язку із зовнішнім середовищем; соціально-психологічні та 

біопсихічні закони, усвідомлення яких робить можливим передбачити перебіг 

процесів розвитку організації. 

В роботі досліджено підходи щодо розуміння поведінки персоналу як 

складного процесу, в якому переплітаються та існують інтереси особистості та 

груп, стимули й обмеження, нормативні вимоги та неформальні взаємини, 

дисципліна та творчість, деструктивні прояви тощо, що впливає на розвиток 

самої організації, але й сама організація – це складна динамічна система, якій 

притаманні загальні системні властивості, що розвиваються за об'єктивно 

існуючими законами. 

При формуванні іміджевої складової закладу готельного господарства 

формується система цінностей, що відображають своєрідну корпоративну 

філософію, тобто принципи роботи, морально-етичні норми поведінки в 

організації. Формальна система цінностей складається зі: стандартів 

обслуговування, зовнішнього вигляду, професійних дій; комплексу знань, 

вмінь, навичок, необхідних для роботи в той чи іншій посаді в даному готелі; 

особистих якостей, які відтворюють «сервісну ментальність», тобто 

психологічну готовність надавати послуги: доброзичливість, вихованість, 

толерантність, комунікабельність, неконфліктність, енергійність; засобів і 

прийому морального та матеріального стимулювання; системи навчання, 

підвищення кваліфікацій; єдиної системи атестації персоналу готелю. 
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Аналіз особливостей впливу поведінки персоналу на формування іміджу 

проведено на прикладі готелю «De Luxe», що знаходиться в центрі міста 

Хмільник. Заклад користується популярністю, проте останні 2 роки ситуація 

дещо погіршилась через військові дії росії в Україні та інші зовнішні чинники. 

Якість та надання послуг в готелі досить сильно залежить від злагодженої 

роботи персоналу, а також від сформованої системи управління персоналом в 

цілому. В сучасних умовах господарювання ефективне управління людськими 

ресурсами, сформована поведінка працівників визначає умови успішного 

розвитку готелю та визначає його імідж на ринку готельних послуг міста. 

Встановлено, що досліджуваний заклад готельного господарства «De 

Luxe» має ряд сильних та слабких сторін в своїй діяльності, що негативно 

впливають на формування його іміджевої складової. Особливої уваги 

заслуговують питання щодо вдосконалення маркетингової політики та політики 

управління фінансовими ресурсами. Серед пропозицій щодо покращення 

іміджевої складової готелю слід виділити впровадження заходів щодо 

підвищення кваліфікації персоналу з метою підвищення якості сервісного 

обслуговування та скорочення часу на обслуговування споживачів готельних 

послуг. 

Запропоновано алгоритм підвищення кваліфікації персоналу через 

забезпечення алгоритму безперервного процесу навчання співробітників 

готелю. Нами було рекомендовано консалтингову компанію, що 

спеціалізується на навчанні та підвищенні професіоналізму персоналу у 

готельно-ресторанному бізнесі. Після надання оцінки запропонованих заходів, 

визначили доцільність впровадження даного алгоритму, оскільки спланований 

та систематичний процес навчання персоналу може стати важливим внеском у 

допомозі готелю поліпшувати свої можливості та досягти поставлених цілей у 

сфері підвищення іміджевих складових готелю в сучасних умовах. 
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