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АНОТАЦІЯ 

Зіненко А. В. Програми мотивації персоналу суб’єкта готельного 

бізнесу. – Рукопис. 

Кваліфікаційна робота за спеціальністю 073 «Менеджмент», освітньою 

программою «Менеджмент туристичного та готельно-ресторанного бізнесу». 

– Державний торговельно-економічний університет, Київ, 2025. 

Кваліфікаційна робота присвячена дослідженню дослідження методичних 

засад та розроблення практичних рекомендацій щодо програм мотивації 

персоналу готелю «Hilton Kyiv», м. Київ. Розроблено та обґрунтовано 

практичні рекомендацій до впровадження програм мотивації персоналу, які 

спрямовані на створення сприятливих умов праці, що підвищить лояльність, 

та ефективність роботи персоналу, а також забезпечить високий рівень 

обслуговування гостей готелю «Hilton Kyiv», м. Київ. 

Ключові слова: готель, персонал, якість, програми мотивації 

персоналу, ефективність роботи персоналу, обслуговування гостей. 

ABSTRACT 

Zinenko A. V. Motivation programs for hotel business personnel. – 

Manuscript. 

Qualification work in the specialty 073 “Management”, educational program 

“Management of tourism and hotel and restaurant business”. – State University of 

Trade and Economics, Kyiv, 2024. 

The qualification work is devoted to the study of methodological principles and 

the development of practical recommendations for staff motivation programs at the 

Hilton Kyiv hotel, Kyiv. Practical recommendations for the implementation of staff 

motivation programs have been developed and substantiated, which are aimed at 

creating favorable working conditions that will increase loyalty and staff efficiency, 

as well as ensure a high level of service to guests at the Hilton Kyiv hotel, Kyiv. 

Keywords: hotel, personnel, quality, staff motivation programs, staff 

efficiency, guest service. 
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ВСТУП 

 

Актуальність теми. В Україні, в сучасних умовах ведення та 

відновлення бізнесу та змін у політичній, економічній і соціальній сферах, 

активно розвивається нова економічна система, яка базується на ринкових 

відносинах. Важливою є постійна мотивація працівників для досягнення цілей 

організації, що передбачає пошук ефективних методів управління трудовими 

ресурсами. Одним із завдань є розробка способів і інструментів, які сприяють 

активізації людського потенціалу. Лише розуміючи мотиви і стимули, що 

спонукають до дії, можна створити дієву систему управління працею. 

Використання ефективних методів впливу на поведінку працівників є однією 

з головних задач. 

Проблемам організації ефективної праці в готельному бізнесі 

приділяється значна увага в наукових працях вітчизняних авторів, таких як С. 

Байлик, М. Бойко, М. Гакова, Г. Круль, Н. Кузнецова, Л. Нечаюк, Н. Телеш та 

ін. Мотивацією та стимулюванням персоналу готелів займалися такі вчені, як 

Ю. Андрійчук, О. Баксалова, В. Гриньова, О. Гуцан, С. Занюк, І. Мушків, Т. 

Томаля. Проте, проблеми організаційно-економічного забезпечення 

мотиваційних систем у готельних підприємствах залишаються недостатньо 

вирішеними, що негативно впливає на рівень задоволення потреб персоналу. 

Питання мотивації до продуктивної праці є надзвичайно актуальним, 

оскільки через працю формується матеріальна та духовна культура готелю. 

Мотивація та стимулювання є комплексною управлінською функцією, базою 

якої є потреби та інтереси працівників. Важливо сприяти розвитку особистих 

потреб і розкриттю творчого потенціалу співробітників для створення 

ефективних довготривалих мотивуючих факторів. 

Попри наявність наукових досліджень, що висвітлюють теоретичні та 

практичні аспекти мотивації праці, є потреба в комплексному аналізі і 

впровадженні сучасних підходів до мотивації та стимулювання персоналу в 



9 

 

 

 

готельних компаніях. Це робить тему дослідження своєчасною та актуальною. 

Удосконалення принципів та методів мотивації у готелях є важливою задачею 

для підвищення ефективності управління. 

Отже, вивчення новітніх механізмів мотивації та стимулювання 

персоналу в готельному управлінні є важливим напрямом, що обґрунтовує 

актуальність і своєчасність обраної теми бакалаврської роботи. 

Метою роботи є дослідження програм мотивації готелю «Hilton Kyiv». 

Означена мета та тема роботи потребують вирішення наступних 

завдань: 

− розглянути аналітичні основи дослідження готелю «Hilton Kyiv»; 

− здійснити моніторинг програм мотивації готелю «Hilton Kyiv»; 

− сформулювати заходи щодо удосконалення програм мотивації 

персоналу готелю «Hilton Kyiv»; 

− оцінити результативність запропонованих заходів. 

Об’єкт дослідження – процес удосконалення програм мотивації 

персоналу готелю «Hilton Kyiv», м. Київ. 

Предмет дослідження – методичні та практичні засади удосконалення 

програм мотивації персоналу готелю «Hilton Kyiv», м. Київ. 

Методи дослідження: порівняння, узагальнення, аналіз літературних 

джерел і Інтернет-ресурсів, методи збору та пошуку даних, економічний аналіз 

та факторний аналіз, статистичний метод, аналітико-дослідницький метод , 

метод прогнозування, експертні оцінки, методи оцінки прогнозного ефекту. 
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Розділ 1. ДОСЛІДЖЕННЯ ПРОГРАМ МОТИВАЦІЇ ПЕРСОНАЛУ 

ГОТЕЛЮ «HILTON KYIV» 

1.1 Аналітичні основи дослідження готелю  

Міжнародна мережа готелів Hilton Worldwide у 2024 році відсвяткувала 

своє 105-річчя. Заснована у 1919 році банкіром Конрадом Хілтоном, вона 

починалася як невеликий готель для робітників нафтових копалень. Після 

невдач у банківській справі, Конрад випадково почав готельний бізнес, що 

згодом переріс у світову імперію. У 1946 році компанія змінила назву на Hilton 

Hotels Corporation і спеціалізувалася на нерухомості, зокрема в готельному 

секторі. До 1964 року Hilton International керувала 29 готелями в 22 країнах, а 

в 1965 році почала використовувати франчайзинг, щоб розширити присутність 

у США, а згодом – і в інших країнах. 

Сьогодні більшість готельних мереж працює на умовах франчайзингу. 

Завдяки цій моделі, готелі знижують витрати та легше виходять на нові ринки, 

розширюючи сферу впливу. 

До 2000 року Hilton Hotels Corporation володіла 141 готелем, а ще 1 352 

готелі були під управлінням франчайзингових угод. До 2014 року мережа 

зросла до 3 420 франчайзингових готелів, що становило понад 84% усіх готелів 

Hilton [28]. Конрад Хілтон прагнув надавати клієнтам найкращий сервіс, 

вивчаючи їхні потреби та аналізуючи конкурентів. Його готелі об’єднувала 

загальна концепція, що включала широкий набір стандартних послуг. Зокрема, 

Hilton став першим, хто впровадив такі нововведення, як кондиціонери в 

номерах, автоматичне керування дверима, бонусні програми, а також 

розташування готелів поблизу транспортних вузлів. У 1973 році компанія 

впровадила централізовану систему бронювання, а сьогодні використовує 

сучасні онлайн-технології для обслуговування клієнтів. Hilton тісно 

співпрацює з великими технологічними компаніями, такими як IBM, Microsoft 

та Accenture, що допомагає впроваджувати інновації та забезпечує надійну ІТ-

інфраструктуру. 
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Станом на 2024 рік Hilton Worldwide володіє понад 8,300 готелями в 138 

країнах і територіях. Їхній портфель включає 24 бренди, що пропонують різні 

формати від люксових до економних варіантів проживання. Серед найбільш 

відомих брендів – Waldorf Astoria, Conrad Hotels & Resorts, Hilton Hotels & 

Resorts, а також Hampton by Hilton та Hilton Garden Inn для бюджетних 

подорожей [34]. 

Ця масштабна мережа обслуговує різноманітні потреби мандрівників, 

від розкішних курортів до комфортного проживання з додатковими послугами 

в містах та поблизу популярних локацій.  

У Києві Hilton представляє п'ятизірковий готель Hilton Kyiv, 

розташований у центрі столиці, на бульварі Тараса Шевченка. Готель є 

частиною мережі Hilton Hotels & Resorts і знаходиться в житловому комплексі 

H-Tower. Він надає своїм гостям різноманітні послуги, включаючи камеру 

зберігання багажу, банкомат і салон краси. В готелі є 262 номери. 

Hilton Kyiv має вигідне розташування в кількох хвилинах пішки від 

відомих київських пам'яток, таких як Старий ботанічний сад, бульвар 

Шевченка, Софійська площа та Хрещатик. Гості мають зручний доступ до 

міжнародного аеропорту «Бориспіль», який розташований лише за 40 хвилин 

від готелю, а до станції метро «Університет» – всього 800 метрів [32]. 

Номери в готелі оснащені електронним сейфом, кавоваркою та 

сучасними меблями. Гості можуть насолодитися сніданком «шведський стіл», 

а також смачними стравами європейської кухні в ресторані. Бар має терасу та 

DJ-пульт, а поблизу розташовані ресторани Chachapuri, Hungry Hunter та True 

Burger Bar. Гостям також надається безкоштовний доступ до хаммаму і сауни, 

а додаткові зручності включають нічний клуб, терасу для засмаги, критий 

басейн, оздоровчий клуб, спа-центр та фітнес-центр. 

Комплекс H-Tower, спроектований британською архітектурною фірмою 

John Seifert Architects, є прикладом сучасної архітектури для тих, хто цінує 

розкіш і комфорт. Він отримав престижну премію європейської нерухомості в 
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2011 році. Готель пропонує висококласне обслуговування, зручності, 

включаючи підземну парковку з дистанційним доступом, а також систему 

«розумний будинок» для забезпечення безпеки. 

У Hilton Kyiv є різноманітні типи номерів, включаючи президентський, 

дипломатичний, апартаменти та стандартні номери з двома ліжками. Гості 

можуть скористатися послугами секретаря, бізнес-центру, конференц-залів, а 

також оздоровчого спа-центру. Готель також пропонує екскурсії, обмін валют, 

камеру зберігання речей і багато іншого. 

Політика готелю передбачає, що гості ознайомлюються з правилами для 

максимально комфортного перебування. Крім того, в готелі дозволено 

перебування тварин до 34 кг, з додатковою платою за прибирання. 

Готель відвідують як бізнесмени, так і туристи, що приїжджають з 

метою відпочинку. Завдяки зручному розташуванню, гості готелю мають 

легкий доступ до культурних пам'яток і торгових центрів Києва, що робить 

Hilton Kyiv привабливим варіантом для ділових та туристичних подорожей. 

Важливим фактором стабільності Hilton Kyiv є приналежність до 

міжнародної мережі, що дозволяє знижувати витрати завдяки централізованим 

процесам бронювання, маркетингу, управління кадрами та постачання. Це 

підвищує рентабельність на рівні одного номера приблизно  в сім разів 

порівняно з незалежними готелями, що є ключовим фактором комерційного 

успіху. Зокрема, готель ефективно використовує свої ресурси для підтримки 

стабільного завантаження та надання високоякісних послуг, що посилює його 

позиції в умовах високої конкуренції. 

Також для зміцнення конкурентоспроможності, Hilton Kyiv 

використовує сучасні технології та впроваджує інновації в обслуговуванні, 

забезпечуючи комфорт і безпеку гостей. Глобальна присутність мережі та 

висока популярність бренду надають йому додаткові можливості залучення 

клієнтів на міжнародному ринку. За останні три роки діяльність готелю Hilton 

Kyiv відображає помітні зміни в завантаженості, доходах та фінансових 
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показниках, що зумовлено складною економічною ситуацією в Україні та 

глобальними подіями в індустрії гостинності. 

Завантаженість готелів у Києві поступово зростає. У першій половині 

2024 року середній показник завантаженості по Києву зріс до 38%, порівняно 

з 22% у попередньому році. Показник RevPAR (дохід на доступний номер) 

також зріс на 50%, досягнувши приблизно 1,050 грн. на номер, що свідчить 

про підвищення попиту на готельні послуги, особливо на середину тижня та 

вихідні. 

Глобально Hilton Worldwide відзначав зростання доходу завдяки 

відновленню попиту на подорожі. Зокрема, у 2024 році компанія очікує значне 

зростання RevPAR та прибутку на фоні збільшеного потоку туристів. Готелі, 

зокрема в Києві, були змушені адаптувати ціни та акції, щоб привабити більше 

гостей, особливо враховуючи конкурентну ситуацію на ринку. 

Глобальна тенденція Hilton Worldwide спрямована на залучення 

персоналу для покращення обслуговування на фоні зростаючого попиту. За 

останні роки Hilton активно інвестує в навчання персоналу та покращення 

умов праці, що також відображається на сервісі у готелях, включаючи Hilton 

Kyiv. 

Таблиця 1.1 

Основні економічні показники готелю Hilton Kyiv [25] 

Показник 2022 рік 2023 рік 2024 рік (I півріччя) 

Завантаженість (%) ~20% ~22% 38% 

RevPAR (грн/номер) 700 890 1,050 

Середня ціна за добу (ADR) 2,500 грн 2,650 грн 2,764 грн 

Дохід (оцінка) ~10 млн грн ~12 млн грн ~15 млн грн 

Кількість персоналу 150 осіб 160 осіб 170 осіб 

 

Загалом, попри виклики, Hilton Kyiv поступово відновлює свої 

показники, зокрема завдяки гнучкій ціновій політиці та адаптації до змін на 

ринку. В табл. 1.1 подані основні економічні показники готелю Hilton Kyiv за 

останні три роки.  
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У першій половині 2024 року готелі Києва, включаючи Hilton, 

показують підвищену завантаженість, що свідчить про стабілізацію попиту на 

готельні послуги. 

RevPAR (дохід на доступний номер) і ADR (середня ціна за добу) 

демонструють поступове зростання, що вказує на підвищення попиту і 

адаптацію цінової політики для залучення клієнтів 

Готель постійно розширює штат для підвищення рівня обслуговування, 

слідуючи глобальній стратегії Hilton Worldwide з покращення умов праці й 

підготовки персоналу. 

На основі даних з сайту http://www.booking.com [45] було проведено 

аналіз кількох готелів, оцінених відвідувачами за такими критеріями, як 

чистота, комфорт, розташування, зручності, робота персоналу, 

співвідношення «ціна/якість» та наявність Wi-Fi. Середні оцінки з кожного 

критерію відображено на діаграмі (рис. 1.1). Готель Hilton Kyiv посідає 

четверте місце серед восьми п’ятизіркових готелів країни. 

 

Рис. 1.1 Результати оцінювання п’ятизіркових готелів країни 

відвідувачами [45] 

 

Також сайт “TripAdvisor” опублікував рейтинг 25 найкращих готелів 

України, серед яких 12 розташовані у Києві, 7 – у Львові, 3 – в Одесі, по одному 
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– у Харкові, Запоріжжі та Рівному. У цьому рейтингу Hilton Kyiv займає шосте 

місце [24]. 

Оцінки готелю Hilton Kyiv від користувачів “TripAdvisor” підсумовано 

на рис. 1.2. За цими даними готель займає 2-ге місце серед 150 готелів Києва, 

де аналізувалися такі критерії, як розташування, чистота, сервіс та цінність. 

 

Рис. 1.2 Рейтингове оцінювання готелю Hilton Kyiv відвідувачами [24] 

 

З огляду на ці дані, можна зробити висновок, що туристи, які зупинялися 

в Hilton Kyiv, в цілому задоволені рівнем обслуговування. Із 836 респондентів 

лише 48 мали зауваження, а дизайн готелю не сподобався лише невеликій 

частині гостей. 

 

1.2 Моніторинг програм мотивації персоналу готелю Hilton Kyiv 

 

Організаційна структура готелю Hilton Kyiv, як і в багатьох великих 

міжнародних готельних мережах, зазвичай має кілька рівнів управління, що 

дозволяє ефективно здійснювати операційну діяльність, управління 

персоналом і забезпечувати високу якість обслуговування гостей. Ось 

загальний вигляд організаційної структури готелю Hilton Kyiv, що базується 

на типових моделях управління для мережі Hilton.  
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1. Генеральний менеджер (General Manager)   

Це вищий керівник готелю, який відповідає за загальне управління 

готелем, досягнення бізнес-цілей і підтримку стандартів Hilton. Генеральний 

менеджер здійснює стратегічне управління і взаємодіє з головними 

партнерами та клієнтами. 

2. Департамент фінансів (Finance Department)   

Під керівництвом фінансового директора (Finance Director), цей 

департамент відповідає за бухгалтерський облік, фінансову звітність, 

управління грошовими потоками, розробку та контроль бюджетів. 

- Бухгалтер (Accountant)   

- Фінансовий контролер (Financial Controller) 

3. Департамент операцій (Operations Department)   

Забезпечує повсякденне функціонування готелю, управління 

персоналом, контроль якості та виконання операційних завдань. 

- Директор операцій (Operations Director)   

- Менеджер з обслуговування номерів (Rooms Division Manager): 

займається управлінням готельних номерів, включаючи прийом і реєстрацію 

гостей, обслуговування номерів і збирання. 

- Керівник служби прийому (Front Office Manager): відповідає за роботу 

рецепції та конс’єрж-служби. 

- Керівник служби обслуговування номерів (Housekeeping Manager): 

контролює чистоту та порядок в номерах і загальних зонах готелю. 

4. Департамент харчування та напоїв (Food & Beverage Department)   

Цей департамент відповідає за всі аспекти харчування і напоїв у готелі, 

включаючи ресторани, бари, обслуговування номерів. 

- Директор харчування та напоїв (Food & Beverage Director)   

- Шеф-кухар (Executive Chef): керує кухнею, контролює підготовку 

страв і управління персоналом кухні. 
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- Менеджер ресторану (Restaurant Manager): забезпечує роботу 

ресторанів готелю, організовує обслуговування гостей. 

5. Департамент продажів і маркетингу (Sales & Marketing Department)   

Відповідає за залучення нових клієнтів і підвищення доходів готелю 

через маркетингові кампанії, продажі та взаємодію з клієнтами. 

- Директор з продажу і маркетингу (Sales and Marketing Director)   

- Менеджер з продажу (Sales Manager): відповідає за розвиток 

корпоративних клієнтів та організацію конференцій та заходів у готелі. 

- Маркетолог (Marketing Manager): працює над просуванням бренду 

готелю і створенням рекламних матеріалів. 

6. Департамент людських ресурсів (Human Resources Department)   

Цей департамент відповідає за найм, навчання, розвиток і благополуччя 

персоналу. 

- Директор з людських ресурсів (Human Resources Director)   

- Менеджер з персоналу (HR Manager): організовує навчання, розвиток і 

соціальні програми для співробітників готелю. 

7. Департамент безпеки (Security Department)   

Забезпечує безпеку гостей і персоналу, а також охорону готельних 

територій. 

- Менеджер з безпеки (Security Manager): контролює охорону готелю, 

моніторинг відеоспостереження і реалізацію процедур безпеки. 

8. Департамент технічного обслуговування (Engineering Department)   

Відповідає за технічне забезпечення готелю, включаючи 

обслуговування систем водопостачання, електрики, опалення, вентиляції 

тощо. 

- Інженерний менеджер (Engineering Manager)   

- Техніки та обслуговуючий персонал (Technicians and Maintenance 

Staff): забезпечують належне функціонування готельних систем та 

інфраструктури. 
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9. Департамент для організації заходів (Event Management Department)   

Цей департамент забезпечує планування і проведення різноманітних 

подій, включаючи конференції, весілля, корпоративи та інші заходи. 

- Менеджер по організації заходів (Event Manager)   

- Координатор заходів (Event Coordinator) 

10. Інші підтримуючі функції: 

- ІТ відділ (IT Department): забезпечує інфраструктуру інформаційних 

технологій готелю, включаючи комп’ютерні мережі, інтернет-підключення, 

системи бронювання. 

- Логістика та постачання (Procurement and Logistics): займається 

забезпеченням готелю необхідними матеріалами, продуктами, меблями тощо. 

Організаційна структура готелю Hilton Kyiv може варіюватися залежно 

від конкретних потреб і розміру готелю, однак, зазвичай, вона включає ці 

основні підрозділи, що сприяють ефективному управлінню, надаючи високий 

рівень обслуговування та задоволення потреб гостей. 

Таблиця 1.2 

Структура персоналу готелю Hilton Kyiv 

Показники 
Роки Відхилення 

2022 2023 2024 2024/2022 2024/2023 

Керівники: 17 20 23 6 3 

в т.ч. менеджери вищої ланки 10 11 13 3 2 

менеджери середньої ланки 7 9 10 3 1 

Основні та допоміжні робітники: 133 140 147 14 7 

в т.ч. працівники служби прийому 
25 26 27 2 1 

та обслуговування 

працівники пральні та техслужби 35 37 37 2 0 

працівники ресторану та кафе 32 33 36 4 3 

працівники салону краси та здоров'я 15 24 24 9 0 

бухгалтерія 6 6 8 2 2 

працівники конференц-залу 10 14 15 5 1 

Загальна чисельність працівників 140 160 170 30 10 

 

Згідно з штатним розкладом готелю Hilton Kyiv, функціональний поділ 

праці організовано за основними категоріями персоналу: апаратом управління, 
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менеджерами середнього та нижчого рівня, а також виробничим, допоміжним 

і обслуговуючим персоналом. Оцінюючи мотиваційні аспекти управління 

персоналом готелю, було проаналізовано його кількісну структуру (табл.1.2). 

Згідно з табл.1.2, спостерігається зростання кількості працівників за 

період із 2022 до 2024 року в таких категоріях: 

Загальна кількість керівників збільшилась з 17 осіб у 2022 році до 23 осіб 

у 2024 році, що є приростом на 6 осіб.  

Кількість менеджерів вищої ланки зросла з 10 до 13, тобто на 3 особи. 

Кількість менеджерів середньої ланки зросла з 7 до 10, що також 

становить приріст на 3 особи. 

Кількість основних та допоміжних робітників збільшилась із 133 осіб у 

2022 році до 147 осіб у 2024 році, що є приростом на 14 осіб. 

У порівнянні з 2023 роком, збільшення в 2024 році було таким: 

- загальна кількість керівників зросла на 3 особи; 

- кількість менеджерів вищої ланки – на 2 особи; 

- кількість менеджерів середньої ланки – на 1 особу; 

- кількість основних та допоміжних робітників зросла на 7 осіб. 

Таким чином, в організації спостерігається загальне зростання 

чисельності персоналу протягом трьох років. 

Готель Hilton Kyiv, як і інші готелі мережі Hilton, впроваджує програми 

мотивації персоналу, спрямовані на підтримку високого рівня обслуговування, 

розвитку кар'єри співробітників та створення сприятливого робочого 

середовища. Мотивація персоналу в Hilton базується на кількох основних 

підходах, що включають матеріальні і нематеріальні стимули, а також 

програми розвитку і навчання. 

Однією з ключових мотиваційних ініціатив Hilton є програма лояльності 

Hilton Honors, яка спочатку була орієнтована на гостей, але також включає 

співробітників готелів. У межах цієї програми персонал готелів може брати 

участь у різних заохоченнях, наприклад: 
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- нагороди за досягнення: співробітники можуть накопичувати бали за 

виконання певних досягнень або продажу послуг і товарів готелю; 

- гостинність та вдячність: програма передбачає нагороди та почесні 

згадки для тих, хто демонструє високу якість обслуговування гостей. 

Hilton активно інвестує в розвиток своїх співробітників, пропонуючи 

широкий спектр навчальних програм: 

- Hilton University: це внутрішня платформа для навчання, яка дає 

співробітникам доступ до численних курсів, вебінарів та тренінгів, що 

охоплюють різні аспекти готельного бізнесу, лідерства та управління; 

- програми для керівників середнього і вищого рівня: надаються 

можливості для просування по кар'єрних сходах і розвитку лідерських якостей 

через спеціалізовані тренінги і програми управлінського розвитку. 

У готелі Hilton Kyiv застосовують систему бонусів, що базується на 

виконанні ключових показників ефективності (KPI): 

- індивідуальні бонуси: працівники отримують бонуси за досягнення 

індивідуальних цілей або за високий рівень обслуговування клієнтів; 

- командні бонуси: також існує система колективних бонусів для команд, 

що досягають високих результатів, наприклад, за високі показники 

обслуговування або виконання планів по продажу. 

Hilton Kyiv активно використовує систему визнання, яка дозволяє 

мотивувати працівників: 

- Employee of the Month (Працівник місяця): співробітники, які 

демонструють особливі досягнення в роботі, нагороджуються званням 

"Працівник місяця" та отримують публічне визнання. 

- Лідери сервісу: заохочуються працівники, які отримують високі оцінки 

за відгуками гостей, що мотивує персонал на покращення якості 

обслуговування. 

Hilton також приділяє увагу фізичному та психологічному 

благополуччю своїх співробітників: 
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- медичне страхування та соціальні пільги: готель надає пакети 

медичного страхування для співробітників, що забезпечує їх здоров'я та 

добробут. 

- психологічна підтримка та консультації: програми підтримки 

психічного здоров'я, доступ до психологічних консультацій для 

співробітників, особливо в умовах стресових ситуацій. 

Для деяких посад та відділів, готель Hilton Kyiv може пропонувати 

гнучкий графік роботи або можливість працювати з дому, що є важливим 

фактором мотивації для співробітників, які шукають баланс між роботою та 

особистим життям. 

Hilton Kyiv також активно співпрацює з університетами і освітніми 

закладами, пропонуючи програми для стажистів та молодих фахівців: 

- стажування та практики: молоді спеціалісти можуть пройти 

стажування в різних відділах готелю, що дозволяє їм отримати практичний 

досвід і можливість працевлаштування в майбутньому. 

- програма Management Trainee: програма для тих, хто хоче розпочати 

кар'єру в готельному бізнесі на керівних посадах і швидко просуватися по 

кар'єрних сходах. 

- знижки на послуги готелів Hilton: співробітники мають право на 

знижки на проживання в готелях Hilton по всьому світу. 

- дисконт на харчування та послуги готелю: працівники можуть 

отримати знижки на їжу та напої в готельних ресторанах. 

Hilton активно підтримує соціальні ініціативи та залучає своїх 

співробітників до корпоративної відповідальності: 

- Volunteering Program: співробітники можуть брати участь у 

волонтерських програмах, що сприяє зміцненню командного духу та 

підтримці соціальних проектів. 

Програми мотивації в готелі Hilton Kyiv зосереджені на розвитку, 

визнанні досягнень співробітників, а також на забезпеченні їхнього 
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благополуччя та професійного росту. Це дозволяє готелю залучати та 

утримувати висококваліфікованих працівників, підвищувати їхню лояльність 

і стимулювати досягнення високих результатів у роботі. 

Для визначення найбільш дієвих програм мотивації було проведене 

опитування працівників в готелі Hilton Kyiv. 

Згідно з результатами опитування, 66% респондентів підтвердили думку 

експертів, зазначивши грошові заохочення як найбільш дієвий метод 

мотивації. Безкоштовні тренінги та навчання визнали ефективними 9% 

учасників опитування. Усні заохочення від керівництва мотивують 7% 

опитаних, а різні матеріальні стимули (як-от подарунки) - 6%. Заходи 

дисциплінарного характеру, такі як штрафи та покарання, вважають 

ефективним засобом мотивації 5% респондентів, а корпоративні святкування 

- 4%. Найнижчу оцінку отримало надання додаткових вихідних, яке обрали 

лише 3% опитаних (рис. 1.3). 

 

 

Рис. 1.3 Результати опитування персоналу стосовно дієвості 

програм мотивації. 

 

З огляду на найбільшу зацікавленість розгнлянемо грошову мотивацію 

персоналу готелю Hilton Kyiv. 
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Система грошової мотивації персоналу у великих готелях, таких як 

Hilton Kyiv, зазвичай комплексна й враховує особливості роботи кожного 

департаменту та рівень відповідальності працівників. На рівні топ-

менеджменту (наприклад, генеральний директор, фінансовий директор) 

мотиваційна система часто включає базову зарплату та бонуси, які залежать 

від ключових показників роботи готелю, таких як прибутковість, рівень 

задоволеності гостей та досягнення цільових показників. Такий підхід 

дозволяє акцентувати увагу на ефективності роботи всього готелю, а не лише 

індивідуальних результатах. Також можуть надаватися додаткові привілеї: 

наприклад, пакети медичного страхування, компенсація витрат на мобільний 

зв'язок і транспорт. 

Середній менеджмент (керівники відділів, адміністратори) отримує 

базову зарплату та регулярні бонуси, що залежать від показників їхнього 

департаменту. Наприклад, для департаменту гостинності показниками можуть 

бути рівень задоволеності гостей або показники продажів. Мотивація також 

включає періодичні надбавки за досягнення індивідуальних планів, кар'єрний 

розвиток та можливість участі в навчальних програмах за рахунок компанії. 

Працівники нижчого рівня (офіціанти, прибиральниці, технічний 

персонал) зазвичай отримують фіксовану ставку з можливістю отримання 

премій, наприклад, за якісне виконання обов'язків або за відгуки клієнтів. 

Також можуть використовуватися методи нематеріальної мотивації, такі як 

відзначення найкращих співробітників місяця на внутрішніх дошках пошани 

або додаткові дні відпочинку для відзначених працівників. Це підходить для 

підтримки лояльності та зниження плинності кадрів. 

Hilton та інші великі мережеві готелі активно розвивають системи 

мотивації для утримання працівників і підвищення їхньої ефективності, 

особливо з огляду на виклики війни та економічної нестабільності, що 

особливо актуально для України. 



24 

 

 

 

Для розробки заходів з удосконалення мотивації персоналу готелю 

Hilton Kyiv проведемо SWOT-аналіз програм мотивації персоналу в готелі 

Hilton Kyiv ( табл. 1.3). 

Таблиця 1.3 

SWOT-аналіз програм мотивації персоналу в готелі Hilton Kyiv 

S (Сильні сторони) W (Слабкі сторони) 

Міжнародний бренд та репутація 

Комплексна програма навчання 

Конкурентні заробітні плати та 

бонуси 

Кар’єрні можливості 

Соціальний пакет 

Високий рівень стресу 

Висока плинність кадрів 

Незбалансоване навантаження 

Обмежені програми для низької 

ланки 

O (Можливості) T (Загрози) 

Розвиток програм добробуту 

Залучення локальних талантів 

Гнучкі графіки 

Покращення комунікації та 

лояльності 

Конкуренція за кваліфікованих 

працівників 

Економічна нестабільність 

Зміни в законодавстві 

Високий рівень вигоряння 
 

Отже виходячи з таблиці, можна виокремити такі сильні сторони 

програм мотивації персоналу в готелі Hilton Kyiv 

Hilton є одним з найвідоміших готельних брендів у світі, що приваблює 

фахівців, які прагнуть працювати в надійній та престижній компанії. 

Готель пропонує працівникам можливість підвищувати кваліфікацію 

через тренінги, майстер-класи та корпоративні курси. 

Hilton Kyiv надає працівникам заробітну плату на рівні з конкурентами 

та систему бонусів, що мотивує до кращих результатів. 

Персонал має можливість швидкого кар'єрного росту та переміщення в 

інші відділення готелів Hilton по всьому світу. 

Працівники отримують медичне страхування, оплачувані відпустки та 

інші соціальні вигоди, що сприяють збереженню співробітників. 

Також програми мотивації персоналу готелю мають і слабкі сторони. 

Так, робота в готелі вимагає великої віддачі та гнучкості, що може 

негативно вплинути на персонал і призвести до вигорання. 
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Незважаючи на можливості розвитку, у готельній індустрії часто 

спостерігається плинність кадрів, що може перешкоджати формуванню 

стабільної команди. 

Іноді працівники можуть відчувати перенавантаження в пікові сезони, 

коли кількість гостей значно зростає. 

Часто основні програми мотивації орієнтовані на менеджерський 

персонал, тоді як молодші працівники мають менший доступ до вигід та 

можливостей розвитку. 

Розглянемо можливості для оптимізації програм мотивації. 

Введення програм для підтримки психологічного здоров’я, які 

допомогли б знизити рівень стресу та вигорання. 

Співпраця з навчальними закладами в Києві для залучення молодих 

фахівців, що зможе підвищити рівень кваліфікації та лояльності персоналу. 

Впровадження більшої гнучкості в розкладі роботи, що дозволить 

персоналу краще поєднувати особисте життя та роботу. 

Можливість створити додаткові канали комунікації з керівництвом для 

покращення корпоративної культури. 

Безумовно, існують і загрози для розвитку програм мотивації персоналу 

готелю Hilton Kyiv. 

Інші готелі в Києві та іноземні компанії можуть переманювати 

досвідчених співробітників, пропонуючи кращі умови. 

Економічні труднощі та коливання курсу валют можуть вплинути на 

можливості компанії підтримувати програми мотивації на поточному рівні. 

Можливі зміни в трудовому законодавстві України можуть вимагати 

перегляду умов праці та програм мотивації. Якщо не вжити належних заходів, 

ризик вигоряння серед працівників може вплинути на якість обслуговування 

та рівень задоволення клієнтів. Даний SWOT-аналіз дозволяє визначити, які 

аспекти програм мотивації потрібно вдосконалити для підвищення 

продуктивності та зниження плинності кадрів.  
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Розділ 2 РЕКОМЕНДАЦІЇ ЩОДО УДОСКОНАЛЕННЯ ПРОГРАМ 

МОТИВАЦІЇ ПЕРСОНАЛУ ГОТЕЛЮ «HILTON KYIV» 

 

2.1 Заходи щодо удосконалення програм мотивації персоналу 

готелю  

Рекомендації для підвищення результативності програм мотивації в 

готелі Hilton Kyiv на основі проведеного SWOT-аналізу можна сформулювати 

наступним чином. 

Забезпечити співробітників доступом до ресурсів із психологічної 

підтримки, наприклад, організувати консультації з психологом, тренінги з 

управління стресом та вигоранням. Розглянути можливість безкоштовного або 

пільгового членства в спортзалах, організувати регулярні корпоративні 

спортивні події та заняття з фітнесу. 

Надати працівникам більше можливостей для гнучкості в графіку, що 

може допомогти знизити втому під час пікових періодів. 

 Ввести додаткові тимчасові команди або залучати працівників на 

аутсорсинг у періоди підвищеного навантаження, що дозволить основному 

персоналу уникнути перевантаження та забезпечить якість обслуговування 

гостей. 

Розширити програми навчання та кар’єрного розвитку для 

співробітників низової ланки, включаючи базові курси, тренінги з 

обслуговування клієнтів, що збільшить їхню зацікавленість та можливості для 

кар’єрного зростання. 

Розробити персональні плани розвитку для працівників на кожному 

рівні, що враховуватиме їхні кар'єрні цілі та бажання розвиватися в межах 

компанії. Призначення досвідчених співробітників як наставників для 

новачків, що підвищить рівень підтримки, допоможе адаптуватися та 

підвищити професійний рівень нових працівників. 
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Організувати щоквартальні зустрічі керівництва з персоналом для 

обговорення поточних питань, забезпечення відкритої комунікації та 

врахування зворотного зв’язку. 

Співпрацювати з університетами та коледжами для організації 

стажувань, практик або інтернатур, що дозволить залучити молодих фахівців 

і розвивати нові таланти. 

Створити спеціалізовані програми навчання для випускників та нових 

співробітників, що допоможуть їм краще адаптуватися до корпоративної 

культури Hilton. 

Впровадити систему гнучких бонусів, орієнтованих на індивідуальні 

досягнення, командну роботу та успіхи, що дозволить заохотити всіх 

працівників, незалежно від їхніх посад. 

Створити фінансові та нефінансові програми заохочення за тривалий 

стаж роботи в готелі, щоб підвищити рівень лояльності серед персоналу. 

Проводити щорічний аналіз ефективності мотиваційних програм, 

залучаючи співробітників до оцінки їхнього впливу та надання рекомендацій. 

Проводити бенчмаркінг заробітних плат, бонусів та умов праці з іншими 

готелями та компаніями, щоб підтримувати конкурентоспроможність 

пропозицій Hilton. 

Виконання цих рекомендацій може значно покращити ефективність 

програм мотивації, підвищити лояльність персоналу, зменшити рівень 

вигорання і плинності кадрів, а також забезпечити високий рівень 

обслуговування гостей у Hilton Kyiv. 

Враховуючи всі вищенаведені рекомендації було розроблено програму 

мотивації топ-менеджменту готеля, менеджерів середньої ланки та програму 

мотивації для адміністраторів та покоївок. 

Програма мотивації топ-менеджменту включає наступні пункти (табл. 

2.1). Отже програма мотивації передбачає наступні заходи. Встановлення 
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чітких і досяжних KPI для кожного топ-менеджера (наприклад, рівень 

зайнятості номерів, рівень задоволеності гостей, операційна ефективність). 

Таблиця 2.1 

Програма мотиваці топ-менеджменту готелю Hilton Kyiv 

Розділ Заходи 

Фінансова 

мотивація та 

бонуси 

Індивідуальні бонуси за досягнення ключових показників 

ефективності (KPI) 

Бонуси за досягнення командних цілей: 

Довгострокова програма акціонування 

Кар’єрний 

розвиток та 

навчання 

Індивідуальні плани розвитку: 

Участь у міжнародних програмах навчання та розвитку Hilton: 

Стажування за кордоном: 

Нематеріальна 

мотивація та 

підтримка 

добробуту 

Програма підтримки добробуту: 

Гнучкий графік роботи та віддалені дні: 

Додаткова оплачувана відпустка та премії на оздоровлення: 

Підтримка 

лояльності та 

визнання 

Програма наставництва: 

Щоквартальні зустрічі з топ-менеджментом глобального рівня: 

Нагороди та визнання на рівні компанії 

Соціальні програми 

та участь у 

корпоративному 

житті 

Програма корпоративної відповідальності (CSR) 

Корпоративні заходи та тімбілдінги: 

Оцінка та 

зворотний зв'язок 

Щорічні огляди результативності 

Платформа для ідей 

 

Виконання або перевиконання цих показників винагороджуватиметься 

щоквартальними чи щорічними бонусами. Командні бонуси, коли 

менеджмент досягає колективних цілей, як-от показники зростання прибутку 

готелю або рівня лояльності співробітників, що сприятиме злагодженій роботі 

топ-менеджерів і підтримці корпоративної культури. Топ-менеджери 

отримують опціони на акції (у випадку Hilton на міжнародному рівні), що 

мотивує на досягнення довгострокових цілей і зберігає керівників на посаді. 

Розробка персональних кар'єрних планів, що враховують цілі та бажання 

кожного топ-менеджера, з акцентом на зростання в межах компанії або 

міжнародні можливості. Доступ до спеціалізованих програм від Hilton, що 

включає тренінги з інновацій в управлінні готельним бізнесом, тренінги з 

управління персоналом, фінансового планування та обслуговування клієнтів. 
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Можливість стажування або обміну з іншими готелями Hilton в інших 

країнах для розширення управлінського досвіду та покращення розуміння 

корпоративних стандартів Hilton на міжнародному рівні. Організація 

персональних коуч-сесій з ментором для розвитку управлінських та 

комунікативних навичок. Також регулярні консультації з психологом і коучем 

з управління стресом, щоб уникнути вигорання та підтримувати баланс між 

роботою та життям. 

Надання можливості працювати за гнучким графіком або з дому кілька 

днів на місяць, що сприяє кращому балансу роботи та особистого життя. 

Надання додаткових днів відпустки за довгий стаж роботи, а також грошові 

премії на відпочинок та оздоровлення. 

Топ-менеджери можуть бути наставниками для молодших керівників і, 

своєю чергою, мати особистих менторів серед вищого керівництва Hilton на 

міжнародному рівні. 

Зустрічі з міжнародними керівниками Hilton для обговорення 

результатів, стратегічних планів та зворотного зв'язку. Це дозволить топ-

менеджерам вносити свій внесок у глобальну стратегію та відчувати себе 

частиною міжнародної команди. Відзначення досягнень топ-менеджерів під 

час щорічних корпоративних заходів, можливість брати участь у змаганнях за 

звання «Кращий менеджер» Hilton з додатковими преміями та привілеями. 

Включення топ-менеджерів у проєкти з корпоративної соціальної 

відповідальності Hilton, що сприяє підвищенню мотивації через участь у 

значущих проєктах і розвитку позитивного іміджу бренду. Регулярні заходи 

для керівників, де вони можуть неформально поспілкуватися, зміцнити 

відносини в команді та поділитися своїм досвідом. Щорічні оцінки 

ефективності, в яких кожен топ-менеджер має можливість отримати відгуки 

від підлеглих, колег і керівництва, що допомагає відстежувати прогрес та 

вдосконалюватися. Створення платформи, де топ-менеджери можуть ділитися 

ідеями для поліпшення бізнес-процесів, обслуговування гостей чи програм 
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розвитку персоналу, а також заохочувати найкращі ідеї додатковими 

винагородами. 

Ця програма мотивації забезпечить залучення топ-менеджерів Hilton 

Kyiv до стратегічних цілей, підвищить їхню лояльність, підтримуватиме їхнє 

здоров’я і благополуччя та допоможе забезпечити якісне лідерство й 

стабільний розвиток готелю. 

Програма мотивації для менеджерів середньої ланки готелю Hilton Kyiv 

має враховувати специфіку їхньої роботи, відповідальність за оперативне 

управління підрозділами та вплив на якість обслуговування гостей. 

Основними цілями програми є підвищення залученості, мотивації до 

підвищення якості обслуговування, а також зміцнення лояльності до компанії.  

Таблиця 2.2 

Програма мотивації менеджерів середньої ланки готелю Hilton 

Kyiv 

Розділ Заходи 

Матеріальне 

заохочення 

Бонуси за досягнення KPI: 

Бонуси за продуктивність у високий сезон: 

Розвиток та 

навчання 

Програми підвищення кваліфікації: 

Міжнародні стажування 

Менторська програма: 

Визнання 

досягнень 

Програма «Менеджер місяця»: 

Командні заходи: 

Платформа для відгуків 

Покращення 

добробуту 

Пакет охорони здоров’я: 

Програми з управління стресом 

Флексибільний графік 

Кар’єрні 

можливості 

План розвитку кар’єри 

Ротація на посадах: 

Стипендії на підвищення кваліфікації: 

Програма складається з п’яти основних компонентів: матеріальне 

заохочення, розвиток та навчання, визнання досягнень, покращення добробуту 

та кар’єрні можливості ( табл. 2.2). Дана програма висвітлює наступні аспекти. 

Встановлення квартальних бонусів за досягнення ключових показників 

ефективності (KPI), які відповідають цілям готелю. Наприклад: 

     - показники заповнюваності номерів; 
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     - рівень задоволеності гостей (оцінка якості сервісу); 

     - скорочення витрат за рахунок ефективного управління ресурсами. 

Виплата додаткових бонусів за продуктивну роботу під час пікових 

періодів (свята, туристичний сезон), що стимулюватиме підвищену увагу до 

якості обслуговування в інтенсивні періоди. 

Регулярне навчання з управління персоналом, покращення 

обслуговування гостей, управління конфліктами та інші тренінги, що 

підвищують компетенції менеджерів. Наприклад: 

     - Курси з управління сервісом, комунікації та вирішення конфліктів. 

     - Програми з фінансового управління для покращення розуміння 

бюджетування і контролю витрат. 

Програма стажувань в інших готелях мережі Hilton, щоб обмінятися 

досвідом і перенести кращі практики до Hilton Kyiv. 

Закріплення за кожним менеджером середньої ланки наставника з топ-

менеджменту для розвитку навичок управління та отримання стратегічного 

бачення бізнесу. Визнання найкращих результатів менеджерів через програму 

«Менеджер місяця». Вибрані менеджери отримують публічне визнання та 

сертифікати, а також додаткові дні оплачуваної відпустки чи інші бонуси. 

Організація командних зустрічей із нагородженням відділів, які досягли 

найвищих показників, з акцентом на командну роботу та результативність. 

Створення системи, де топ-менеджмент може публічно дякувати 

менеджерам середньої ланки за успішне виконання завдань, покращення 

обслуговування або запровадження нових ідей.  

Включення менеджерів до пакета медичного страхування, яке охоплює 

базові та спеціалізовані медичні послуги, а також компенсацію на заняття 

спортом (фітнес-зали, басейни). 

Проведення сесій із психологом та навчань з управління стресом, а також 

щоквартальні тімбілдінги на природі для зниження рівня стресу. Забезпечення 
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менеджерів можливістю іноді працювати за гнучким графіком, що дозволить 

їм краще балансувати роботу та особисте життя, особливо в непікові періоди. 

Спільне розроблення індивідуального плану розвитку для кожного 

менеджера, з чіткими цілями, які можуть включати підвищення до рівня топ-

менеджменту або можливості керувати новими проектами в готелі. 

Програма ротації менеджерів між різними відділами, щоб вони здобули 

додатковий досвід у різних функціональних напрямках, таких як маркетинг, 

продажі, управління обслуговуванням тощо. 

Виділення стипендій на короткострокові курси або навчання в 

спеціалізованих освітніх закладах для отримання додаткових управлінських 

навичок, що сприятиме зростанню менеджерів у межах компанії. 

Програма мотивації для покоївок та адміністраторів у готелі Hilton Kyiv 

повинна враховувати особливості роботи цих категорій персоналу, 

підвищуючи їхню залученість, задоволеність та продуктивність (табл.2.3).  

Таблиця 2.3 

Програма мотивації для покоївок та адміністраторів у готелі Hilton Kyiv 

Розділ Заходи 

Фінансова мотивація та 

бонуси 

Бонуси за якість обслуговування 

Бонуси за продуктивність та сезонні піки 

Мотиваційні пакети за тривалість роботи 

Нематеріальна 

мотивація та розвиток 

персоналу 

Програми навчання та підвищення кваліфікації 

Наставництво для нових працівників 

Регулярні зворотні зустрічі з керівництвом 

Соціальні та медичні 

вигоди 

Медичне страхування та програми здоров’я 

Додаткові дні оплачуваної відпустки за стаж роботи 

Фізична підтримка 

Визнання та нагороди Програма «Співробітник місяця» 

Публічне визнання: 

Нагороди за позитивні відгуки гостей 

Підтримка добробуту 

та балансу між роботою 

і життям 

Гнучкий графік роботи: 

Програми підтримки психологічного здоров'я 

Сприяння розвитку здорового способу життя 

Кар’єрний розвиток та 

можливості 

підвищення 

Перспективи кар’єрного росту 

Тренінги з міжфункціонального навчання 

Стимули для командної 

роботи 

Командні нагороди за виконання завдань та підвищення 

рейтингу: 

Тімбілдінги та корпоративні заходи 
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Ось ключові елементи такої програми: 

Запровадження системи преміювання за високий рівень обслуговування, 

відсутність скарг та позитивні відгуки гостей. Наприклад, щомісячні або 

щоквартальні бонуси за досягнення стандартів чистоти та комфорту. 

Виплата додаткових бонусів за роботу в періоди підвищеного 

навантаження (під час свят або подій у місті), що стимулює підтримувати 

високий рівень обслуговування навіть у напружені періоди. 

Додаткові бонуси або премії для працівників, які працюють в готелі 

понад рік, два чи більше, що допомагає зменшити плинність кадрів. 

Курси для адміністраторів із покращення навичок спілкування з 

клієнтами, вирішення конфліктів, а для покоївок – тренінги з дотримання 

стандартів готелю та ефективності роботи. 

Призначення досвідчених співробітників як наставників для новачків, 

що допомагає швидше адаптуватися до стандартів готелю Hilton і підвищує 

загальний рівень обслуговування. 

Щомісячні або щоквартальні зустрічі для обговорення результатів, 

пропозицій і запитань персоналу, де покоївки та адміністратори можуть 

надати зворотний зв'язок та отримати відгуки від керівництва. Запропонувати 

працівникам доступ до медичного страхування та базових медичних послуг, 

що є важливим для мотивації персоналу та збереження його здоров'я. 

Залучення персоналу до тривалої роботи через надання додаткових днів 

відпустки або бонусів для тих, хто працює понад визначену кількість років. 

Організація регулярних тренувань або фізичної активності для 

підтримки здоров'я персоналу, враховуючи фізичні навантаження для 

покоївок. Запровадження щомісячної нагороди «Співробітник місяця» серед 

покоївок та адміністраторів, яка супроводжується грошовим бонусом і 

спеціальною грамотою. Це дозволяє визнати зусилля та стимулює інших 

прагнути до таких результатів. Відзначення досягнень співробітників під час 
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щомісячних зустрічей з командою, що допоможе покращити моральний 

клімат у колективі. 

Надання невеликих бонусів за кожен позитивний відгук гостя, що 

відзначає певного співробітника, адже це мотивує працівників проявляти 

ініціативу та доброзичливість до гостей. 

Введення гнучких графіків для покоївок і адміністраторів, щоб вони 

могли краще поєднувати особисте життя з роботою. Це може зменшити втому 

та сприяти підвищенню продуктивності. 

Доступ до психологічних консультацій та програм із керування стресом, 

які допоможуть співробітникам справлятися з тиском і підтримувати емоційне 

благополуччя. 

Організація заходів, пов'язаних зі здоровим способом життя, як-от 

спортивні тренування або лекції з харчування, щоб покращити добробут 

співробітників. Надавати покоївкам та адміністраторам можливості для 

кар'єрного розвитку, наприклад, програми підвищення до старших 

адміністраторів або менеджерів змін. Чіткий шлях кар’єрного зростання 

підвищить їхню залученість. 

Надати адміністраторам можливість ознайомлення з роботою інших 

відділів, що розширить їхні навички та підготує до потенційного підвищення. 

Бонуси для команд, якщо готель досягає високих оцінок за якість 

обслуговування. Це може включати невеликі подарунки, групові вечері або 

вихідні. 

Регулярні заходи для побудови командного духу, такі як корпоративні 

вечірки, спортивні події чи екскурсії, що сприяють зміцненню відносин у 

команді та допомагають працівникам розслабитися та краще познайомитися 

один з одним. Ця програма мотивації забезпечить збереження і залученість 

покоївок та адміністраторів у Hilton Kyiv, підвищить їхню відданість роботі та 

створить умови для високоякісного обслуговування гостей. 
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2.2 Результативність запропонованих заходів 

Оцінити фінансові витрати, результативність та ефективність програми 

мотивації для топ-менеджменту готелю Hilton Kyiv можна, беручи до уваги 

основні елементи програми, їхній потенційний вплив на продуктивність, 

лояльність та збереження персоналу, а також вплив на загальний прибуток 

готелю. 

Витрати на впровадження програми включають як прямі витрати 

(бонуси, премії, навчання), так і непрямі витрати (час та ресурси для 

проведення тренінгів, коучингових сесій тощо) (табл. 2.4). 

Таблиця 2.4 

Витрати на впровадження програми мотивації топ-менеджменту 

готелю Hilton Kyiv 

Елемент програми Опис витрат Орієнтовна вартість (на 

одного менеджера на рік) 

Індивідуальні 

бонуси за KPI 

Квартальні/щорічні бонуси $8,000 – $12,000 

Командні бонуси Щоквартальні бонуси $3,000 – $5,000 

Програма 

акціонування 

Опціони на акції $5,000 – $10,000 

Навчання та 

стажування 

Курси, тренінги, міжнародне 

стажування 

$4,000 – $7,000 

Програми 

підтримки 

добробуту 

Коучингові сесії, психологічна 

підтримка 

$1,500 – $3,000 

Програма визнання 

та нагород 

Щомісячні нагороди, заходи $2,000 – $4,000 

Додаткові дні 

відпустки та пільги 

Дні відпустки, бонуси на 

оздоровлення 

$1,500 – $3,000 

 

Загальна річна вартість на одного топ-менеджера: приблизно $25,000 – 

$44,000. Якщо програма охоплює 5–7 топ-менеджерів, річні витрати на всю 

програму складуть від $125,000 до $308,000. 

Утримання топ-менеджерів на позиціях на 2-3 роки більше, ніж без 

програми, може заощадити на наймі та адаптації нових керівників. Типові 

витрати на залучення, адаптацію та навчання топ-менеджера можуть 
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становити $30,000 – $50,000. Якщо завдяки програмі вдасться зберегти хоча б 

одного менеджера на посаді, економія може скласти до $50,000 щорічно. 

Завдяки навчальним та коучинговим програмам очікується підвищення 

ефективності роботи топ-менеджерів на 10–15%. Припустимо, що це дозволяє 

підвищити загальну прибутковість готелю на 5–10% за рік. Якщо річний 

прибуток готелю складає $2 млн, це може забезпечити додатковий дохід у 

$100,000 – $200,000. 

За рахунок кращої мотивації та відданості топ-менеджери зможуть 

покращити якість обслуговування, що сприятиме збільшенню позитивних 

відгуків та рейтингу готелю. Підвищення рейтингу може привабити більше 

клієнтів, збільшуючи коефіцієнт заповнюваності готелю на 2–3%, що за річної 

виручки готелю в $10 млн забезпечить додатковий дохід у $200,000 – $300,000. 

У результаті впровадження програми загальні додаткові вигоди можна 

оцінити так: 

• Прямий додатковий дохід (прибутковість і заповнюваність): $300,000 – 

$500,000 

• Економія на зниженні плинності: $50,000 

Загальний річний економічний ефект: $350,000 – $550,000 

Враховуючи, що річні витрати на програму складають від $125,000 до 

$308,000, а загальний економічний ефект становить від $350,000 до $550,000, 

програма мотивації має високий рівень ефективності (ROI становитиме 

приблизно 110% – 150%). 

Впровадження запропонованої програми мотивації топ-менеджменту 

готелю Hilton Kyiv є доцільним, оскільки вона сприяє зниженню плинності, 

підвищенню лояльності та ефективності управління, що в кінцевому підсумку 

приносить додатковий дохід та позитивний вплив на загальну якість 

обслуговування гостей і репутацію готелю. Аналогічним чином розрахуємо 

доцільність впровадження програм мотивації менеджерів середньої ланки. 
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Для оцінки фінансових витрат, результативності та ефективності 

програми мотивації для менеджерів середньої ланки готелю Hilton Kyiv 

наведемо детальні розрахунки за основними компонентами програми: 

матеріальні заохочення, розвиток і навчання, визнання досягнень, покращення 

добробуту та кар’єрні можливості (табл. 2.4). 

Таблиця 2.4 

Витрати на впровадження програми мотивації топ-менеджменту 

готелю Hilton Kyiv 

Компонент 

програми 

Опис Витрати на 

одного менеджера 

на рік 

Витрати на 10 

менеджерів на 

рік 

Бонуси за досягнення 

KPI і в сезон 

Квартальні та сезонні 

бонуси 

$2,000 $20,000 

Програми підвищення 

кваліфікації 

Навчання з 

управління, фінансів 

$1,000 $10,000 

Міжнародні 

стажування 

Стажування у готелях 

Hilton за кордоном 

$2,500 $25,000 

Менторська програма Час і супровід з боку 

топ-менеджменту 

$500 $5,000 

Програма визнання 

«Менеджер місяця» 

Премії, сертифікати $400 $4,000 

Командні заходи Корпоративні 

зустрічі, 

нагородження 

$600 $6,000 

Пакет охорони 

здоров’я 

Медичне страхування $1,000 $10,000 

Програми з 

управління стресом 

Психологічна 

підтримка, 

тімбілдінги 

$500 $5,000 

Флексибільний графік Не потребує 

додаткових витрат 

- - 

Стипендії на курси Освітні стипендії на 

додаткові курси 

$1,500 $15,000 

 

Оцінка фінансових витрат, результативності та ефективності програми 

мотивації для адміністраторів та покоївок готелю Hilton Kyiv базуватиметься 

на очікуваних витратах на ключові елементи програми та їхньому 

потенційному впливі на зниження плинності, покращення обслуговування і 

продуктивності персоналу. 

Загальна сума витрат на програму на одного менеджера: $10,000 на рік. 
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Загальна сума витрат на програму для 10 менеджерів: $100,000 на рік. 

Очікується, що програма навчання, стажування та розвиток кар’єрних 

можливостей підвищать продуктивність менеджерів на 10-15%. 

Завдяки цьому середній річний дохід готелю може збільшитися на 

$70,000 – $100,000 через оптимізацію операцій, поліпшення управління 

персоналом і більш ефективне використання ресурсів. 

Програма сприяє зниженню плинності серед менеджерів середньої 

ланки на 15-20%. 

Враховуючи, що витрати на наймання та адаптацію одного нового 

менеджера можуть досягати $10,000 – $12,000, зниження плинності дозволить 

зекономити до $15,000 – $20,000 на рік. 

За рахунок підвищення кваліфікації менеджерів і зростання якості 

обслуговування, готель може покращити свій рейтинг серед гостей, що може 

призвести до збільшення заповнюваності номерів і повторних бронювань. 

Додатковий дохід від підвищення рівня задоволеності гостей може 

сягнути $20,000 – $30,000 на рік. 

Підсумкова фінансова ефективність наведена в табл. 2.4. 

Таблиця 2.4 

Фінансова ефективність впровадження програми мотивації топ-

менеджменту готелю Hilton Kyiv 

Показник Опис Вплив на річний 

дохід 

Підвищення продуктивності Оптимізація операцій і покращене 

управління 

$70,000 – $100,000 

Зниження витрат на 

плинність 

Економія на наймі та адаптації $15,000 – $20,000 

Задоволеність гостей і 

лояльність 

Зростання повторних бронювань $20,000 – $30,000 

Сумарний фінансовий ефект: $105,000 – $150,000 на рік. 

ROI програми: Якщо врахувати загальні витрати на програму в $100,000 

і очікуваний дохід від покращення результатів, ROI становить 105% – 150%, 

що робить програму фінансово вигідною. 
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Підвищення лояльності: Зниження плинності на 15-20% завдяки 

покращенню умов праці та можливостям кар’єрного розвитку. 

Зміцнення корпоративного іміджу: Програма підтримує репутацію 

Hilton Kyiv як привабливого роботодавця, який інвестує в розвиток своїх 

менеджерів і дбає про їхній добробут, що може позитивно вплинути на 

залучення талантів. 

Програма мотивації для менеджерів середньої ланки Hilton Kyiv є 

економічно доцільною з потенційним позитивним впливом на річний дохід. 

Вона також сприяє зниженню витрат на наймання і покращенню задоволеності 

гостей, підтримуючи імідж готелю як престижного роботодавця. 

Для адміністраторів і покоївок, мотиваційна програма включає бонуси 

за якість обслуговування, навчальні програми, підтримку добробуту та 

командні заходи. Припустимо, що у готелі в 2025 році працюватиме 30 

покоївок і 20 адміністраторів, а програма розрахована на рік ( табл. 2.5). 

Таблиця 2.5  

Витрати на програму мотивації адміністраторів та покоївок готелю 

Hilton Kyiv 

Елемент програми Опис витрат Орієнтовна вартість (на 

одного працівника на рік) 

Бонуси за якість 

обслуговування 

Щомісячні або щоквартальні 

бонуси за якість 

$1,000 – $1,500 

Бонуси за продуктивність 

у сезонні піки 

Премії за періоди високого 

навантаження 

$500 – $1,000 

Навчання та підвищення 

кваліфікації 

Курси з обслуговування 

клієнтів, чистоти тощо 

$500 – $1,000 

Програми підтримки 

добробуту 

Медичне страхування, 

психологічні консультації 

$800 – $1,200 

Визнання та нагороди Програма «Співробітник 

місяця», нагороди 

$200 – $500 

Командні заходи та 

тімбілдінги 

Корпоративні заходи, 

командні зустрічі 

$300 – $500 

Додаткові дні відпустки 

за стаж роботи 

Додаткова оплачувана 

відпустка 

$200 – $300 

Загальна річна вартість на одного працівника: приблизно $3,500 – 

$6,000. 
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Для 50 працівників річна вартість програми складе від $175,000 до 

$300,000. 

Покоївки та адміністратори є ключовими в забезпеченні стабільного 

рівня обслуговування. Зниження плинності на 15–20% може заощадити на 

наймі та адаптації нових співробітників. Вартість адаптації одного працівника 

— приблизно $1,500 – $2,000. За зниження плинності на 10 осіб, економія 

складе $15,000 – $20,000 на рік. 

Покращення обслуговування та підвищення задоволеності гостей: 

Завдяки мотивації та навчанням рівень задоволеності гостей може 

підвищитися на 10–15%, що сприяє підвищенню репутації готелю та рівня 

повторних бронювань. Якщо це призведе до збільшення заповнюваності 

номерів на 2%, це принесе додатковий річний дохід. Припустимо, що річний 

дохід готелю складає $10 млн, що забезпечить приріст на $200,000. 

Очікується, що програма допоможе підвищити продуктивність 

працівників на 10%, що дозволить зменшити час на виконання основних 

завдань (прибирання, обслуговування гостей) та підвищити ефективність 

використання персоналу. Якщо це скоротить витрати на оплату праці на 5%, 

можна заощадити $50,000 – $80,000 на рік. 

Додаткові вигоди від впровадження програми подані в табл. 2.6. 

Таблиця 2.6 

Додаткові вигоди від впровадження програми 

Показник Економічний ефект 

Зниження плинності $15,000 – $20,000 

Підвищення заповнюваності (доходу) $200,000 

Економія завдяки підвищенню продуктивності $50,000 – $80,000 

 

Загальний річний економічний ефект: $265,000 – $300,000 

Програма мотивації для адміністраторів та покоївок має високий 

потенціал для окупності за рахунок зниження плинності, покращення 

обслуговування та зростання продуктивності. Рентабельність вкладень (ROI) 

може становити близько 90% – 100%, що робить програму вартісною 
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інвестицією для підвищення якості обслуговування та стабільності персоналу 

в готелі Hilton Kyiv. 

Для оцінки загальної ефективності всіх трьох програм мотивації 

персоналу готелю Hilton Kyiv – для топ-менеджменту, менеджерів середньої 

ланки, адміністраторів і покоївок – розглянемо їх із трьох основних аспектів: 

фінансової доцільності, підвищення лояльності персоналу та покращення 

репутації готелю як роботодавця. 

Загальні витрати на програми: 

   - Програма для топ-менеджменту: $125,000 – $308,000 на рік 

   - Програма для менеджерів середньої ланки: $50,000 – $120,000 на рік 

   - Програма для адміністраторів і покоївок: $175,000 – $300,000 на рік 

   Сумарні витрати: $350,000 – $728,000 на рік. 

Очікувані вигоди: 

   - Програми допоможуть підвищити рівень задоволеності гостей, що 

може призвести до зростання заповнюваності номерів та покращення 

репутації готелю. Це дозволить збільшити річний дохід на $200,000 – $500,000. 

   - Всі програми спрямовані на покращення умов праці та розвитку, що 

зменшує плинність персоналу на 15-20%. Економія на зменшенні витрат на 

найм і адаптацію нових працівників становитиме $85,000 – $95,000. 

   - Навчання і розвиток усіх рівнів персоналу підвищить ефективність 

виконання завдань, що сприятиме економії та оптимізації процесів. Очікувана 

додаткова економія від покращення продуктивності – $100,000 – $150,000 на 

рік. 

   Загальний фінансовий ефект: $385,000 – $745,000 на рік. Це відповідає 

або перевищує річні витрати, демонструючи потенційно позитивний ROI і 

фінансову доцільність всіх програм. 

   Програми мотивації охоплюють усі рівні персоналу, сприяючи 

значному зниженню плинності та збільшенню залученості: 
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   - Покращення умов праці та добробуту: Усі програми включають 

компоненти, спрямовані на покращення добробуту (охорона здоров’я, 

управління стресом, гнучкий графік), що підвищує задоволеність персоналу. 

   - Кар’єрні можливості та розвиток: Програми з навчання та розвитку 

для всіх категорій персоналу підвищують перспективи професійного 

зростання, сприяючи лояльності. 

   - Система визнання досягнень: Регулярне визнання внеску працівників 

створює почуття цінності та справедливості, що особливо важливо для 

залучення та утримання співробітників. 

   Очікується, що інтеграція цих мотиваційних програм дозволить 

підвищити рівень задоволення і лояльності персоналу на 20-30% протягом 

першого року, зменшивши ризик плинності та підвищивши якість 

обслуговування. 

   Програми мотивації персоналу допомагають Hilton Kyiv зміцнити свій 

імідж як привабливого роботодавця за рахунок таких факторів: 

   - Залучення до навчання, міжнародних стажувань, менторства і 

розвитку кар'єри значно покращує імідж готелю як роботодавця, який інвестує 

у своїх працівників. 

   - Програми підтримки здоров’я, управління стресом і соціальні заходи 

сприяють привабливості Hilton як місця роботи. 

   - Конкурентні умови винагороди, що включають бонуси, премії за 

досягнення і фінансові заохочення, роблять Hilton Kyiv привабливим 

роботодавцем, що підтримує та цінує співробітників на всіх рівнях. 

Програми сприятимуть покращенню репутації Hilton Kyiv як 

роботодавця, що дозволить приваблювати талановитих фахівців на ринку 

праці, зміцнити позицію на ринку і сприяти позитивному сприйняттю бренду. 

Очікувані вигоди можуть повністю компенсувати або перевищити 

витрати на програми. З врахуванням додаткового доходу від покращення 
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якості обслуговування та зниження витрат, впровадження програм є фінансово 

вигідним. 

Програми підтримують довготривалі трудові відносини, знижують 

плинність і сприяють створенню стабільного, задоволеного колективу. 

Hilton Kyiv зміцнить свою позицію як провідний роботодавець у 

готельній сфері, відомий своїм дбайливим ставленням до персоналу та 

можливостями для розвитку. 

Таким чином, впровадження цих трьох програм мотивації підвищить 

ефективність роботи готелю, покращить лояльність персоналу і створить 

позитивний імідж Hilton Kyiv як бажаного роботодавця. 
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ВИСНОВКИ 

 

В умовах зростаючої конкуренції та економічної нестабільності, 

особливо у сфері гостинності, готельному бізнесу важливо зберігати та 

мотивувати кваліфікований персонал. 

В Україні особливо гостро стоїть питання підвищення рівня сервісу, 

адже якісне обслуговування прямо впливає на прибутковість, репутацію та 

позиціонування на ринку. 

Для досягнення цієї мети Hilton Kyiv активно інвестує у програми 

мотивації, навчання та підтримки співробітників, що є важливою складовою 

довгострокової стратегії готелю. 

Поточні програми мотивації в Hilton Kyiv включають наступні аспекти. 

Працівники отримують регулярні бонуси за досягнення ключових 

показників ефективності (KPI), а також сезонні бонуси під час пікових 

навантажень.  

Готель застосовує різноманітні нематеріальні методи мотивації, як-от 

визнання досягнень через звання "Працівник місяця", корпоративні заходи, 

знижки на послуги готелю та участь у міжнародних програмах розвитку. 

Hilton University надає працівникам доступ до численних курсів і 

тренінгів, що охоплюють різні аспекти управління та обслуговування. 

Програми навчання також включають можливості стажування у готелях 

мережі за кордоном. 

Hilton Kyiv пропонує пакети медичного страхування, психологічну 

підтримку, а також організовує корпоративні спортивні заходи та тренінги зі 

зниження стресу.  

Престижність Hilton як глобального бренду робить роботу привабливою 

для професіоналів. 

Співробітники мають широкі можливості для кар’єрного зростання та 

підвищення кваліфікації. 
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     - **Соціальні пакети та додаткові переваги**: Крім зарплатні, 

працівники отримують медичне страхування, оплачувані відпустки та інші 

вигоди. 

Робота в готельному бізнесі, особливо в пікові періоди, пов’язана з 

підвищеним стресом і вигоранням, що призводить до частого звільнення 

співробітників. 

Програми мотивації значною мірою спрямовані на менеджмент, тоді як 

покоївки та інший допоміжний персонал мають менший доступ до пільг і 

можливостей розвитку. 

Рекомендації з удосконалення програм мотивації можна сформулювати 

наступним чином: 

− Організація регулярних тренінгів з управління стресом, 

консультацій із психологами та інших заходів для підтримки ментального 

здоров’я. 

− Запровадження можливості часткового дистанційного формату 

або гнучких годин для зменшення втоми. 

− Пільгове членство в спортзалах, проведення корпоративних 

спортивних заходів, знижки на заняття фітнесом. 

− Програми підвищення кваліфікації для персоналу, що включають 

базові тренінги з обслуговування клієнтів, що підвищить їхню мотивацію та 

залученість. 

− Регулярні зустрічі з керівництвом, де співробітники можуть 

надати зворотний зв’язок і отримати відповіді на свої питання. 

Застосування рекомендацій знижує плинність кадрів та покращує якість 

обслуговування. Наприклад, розрахунки у документі показують, що загальна 

економічна ефективність може становити до $550,000 на рік, що значно 

перевищує витрати на програму. Очікується, що рівень задоволеності 

працівників зросте, а кількість звільнень знизиться, що забезпечить 

стабільність і якість обслуговування клієнтів. 
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За розрахунками, програми мотивації мають високий рівень 

ефективності (приблизно 110-150% ROI), що підтверджує доцільність їхнього 

впровадження. 

Рекомендовані заходи спрямовані на створення сприятливих умов праці, 

що підвищить лояльність співробітників, ефективність роботи, а також 

забезпечить високий рівень обслуговування гостей. Ці програми допомагають 

Hilton Kyiv зберігати конкурентну перевагу на ринку та підтримувати статус 

готелю з високою якістю обслуговування. 
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