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УПРАВЛІННЯ ПЕРСОНАЛОМ У ЗАКЛАДАХ  
ГОТЕЛЬНО-РЕСТОРАННОГО ГОСПОДАРСТВА

У статті досліджено процес управління персоналом у закладах готельно-ресторанного господарства, який 
виходить на кардинально новий рівень розвитку. Основу сучасної системи управління персоналом підприємств 
даної сфери становить зростаюча роль особистості робітника. Виокремлено персонал як головний чинник забез-
печення конкурентоспроможності та успіху діяльності підприємств готельно-ресторанного бізнесу. Охаракте-
ризовано сутність процесу управління персоналом та проведено дослідження методів і принципів управління та 
відзначено, що ефективність методів управління залежить від їх мотиваційної спрямованості, системності та 
наявності механізму їх реалізації. Висвітлено низку рекомендацій щодо усунення плинності кадрів, які необхідно 
використовувати у вітчизняних закладах готельно-ресторанної сфери. Основною ідеєю статті є встановлення 
взаємозв’язку якості готельно-ресторанного продукту й якості персоналу. Наведено класифікацію вимог до різ-
них категорій працівників. На основі проведеного дослідження сформульовано основні кадрові проблеми підпри-
ємств готельно-ресторанної сфери та запропоновано напрями їх вирішення.

Ключові слова: готельно-ресторанний заклад, управління персоналом, кадри, плинність кадрів, методи 
управління.

УПРАВЛЕНИЕ ПЕРСОНАЛОМ НА ПРЕДПРИЯТИЯХ  
ГОСТИНИЧНО-РЕСТОРАННОГО ХОЗЯЙСТВА

Рябенькая М.А., Мазуркевич И.А.

В статье исследован процесс управления персоналом в гостинично-ресторанных заведениях, который выхо-
дит на кардинально новый уровень развития. Основу современной системы управления персоналом предприятий 
данной сферы составляет возрастающая роль личности работника. Персонал является главным фактором 
обеспечения конкурентоспособности и успеха деятельности предприятий гостинично-ресторанного бизнеса. 
Охарактеризована сущность процесса управления персоналом и проведено исследование методов и принципов 
управления. Отмечено, что эффективность методов управления зависит от их мотивационной направленно-
сти, системности и наличия механизма их реализации. Освещен ряд рекомендаций по устранению текучести 
кадров, которые необходимо использовать в отечественных заведениях гостинично-ресторанной сферы. Рас-
смотрены вопросы формирования персонала в сфере гостинично-ресторанного бизнеса. Основной идеей статьи 
является установление взаимосвязи качества гостинично-ресторанного продукта и качества персонала. При-
ведена классификация требований для различных категорий работников. На основе проведенного исследования 
сформулированы основные кадровые проблемы предприятий гостинично-ресторанного хозяйства и предложены 
направления их решения.

Ключевые слова: гостинично-ресторанное заведение, управление персоналом, кадры, текучесть кадров, 
методы управления.

MANAGEMENT OF ENTERPRISE A PERSONNEL HOTEL-RESTAURANT SPHERES

Ryabenka Maryna, Mazurkevych Iryna

The article discusses the process of management of enterprise a personnel hotel-restaurant spheres, which is going to a 
radically new level of development. The basis of the modern personnel management system of the hotel-restaurant spheres 
is the growing role of the employee personality. The basic human tendencies of providing competitive and activity success of 
companies of a hotel-restaurant spheres were distinguished. Methods and principles of a personnel management are explored 
and the matter is described. It is noted that the effectiveness of management methods depends on their motivational orienta-
tion, systematic nature and availability of a mechanism for their implementation. Some recommendations of reducing staff 
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turnover that have to be used at the native companies of a hotel-restaurant industry are developed. Management methods are 
one of the fundamental elements of the management system, because it is with their help you can carry out both the study 
of the enterprise management system, and the methods themselves ensure the achievement of goals and objectives for the 
enterprise. Рersonnel development management should open up the hidden knowledge of staff, expand the boundaries of 
that knowledge, change relationships between people and, thus, increase the human capital, which is today the most valuable 
resource of organizations, determine its level of competitiveness and ensure productivity growth. For success and ability to 
compete and ensure the successful, it is necessary to optimize the return not only on capital investments in material and finan-
cial resources, but also in human resources. In other words, create comfortable working conditions, be able to analyze and 
implement current methods of work, motivate and support the initiative of their employees, train and develop their skills. You 
need to do all this in order to be productive and to improve hotel and restaurant business. The article considers the questions 
of formation of personnel in the hospitality industry. The main idea of the article is the relationship of the quality of hotel and 
restaurant products and quality of staff. Classification of requirements for different categories of workers. On the basis of the 
research are formulated the main personnel problems for hotels and restaurant and proposed directions for their solution

Keywords: hotel and restaurant establishment, personnel management, personnel, staff turnover, management 
techniques.

Постановка проблеми. Найважливішою про-
блемою сучасного етапу розвитку економіки висту-
пає поліпшення управління персоналом підприємств 
готельного та закладів ресторанного господарства, 
оскільки ефективне управління людськими ресурсами 
стає важливим чинником конкурентоспроможності 
підприємств і досягнення ними економічних успіхів.

В управлінській практиці до останнього часу було 
відсутнє саме поняття «управління персоналом». Увага 
приділялася проблемам управління персоналом на рівні 
країни та регіонів, а також питанням управління підго-
товкою кадрів та соціального розвитку. Більшу частину 
робіт з управління персоналом виконували, як правило, 
керівники підрозділів, тоді як існуючі в організаціях 
відділи кадрів не були ні методичним, ні інформацій-
ним, ні координуючим центрами кадрової роботи.

Перехід до ринкової економіки принципово змі-
нює стан у сфері управління персоналом підприємств 
готельного та закладів ресторанного господарства, 
оскільки ринок ставить їх у принципово нові відно-
сини з органами державної влади, іншими готельними 
та ресторанними підприємствами.

У сучасних умовах управління персоналом є важ-
ливим складником, який визначає успішність функ-
ціонування підприємств готельно-ресторанного гос-
подарства. Необхідність виживання в умовах ринку 
зумовлює постійний пошук переваг, здатних стати чин-
никами конкурентоспроможності на сучасному етапі. 
У цій ситуації науково обґрунтований, творчий під-
хід до управління персоналом може забезпечити під-
вищення ефективності функціонування підприємств 
готельного та закладів ресторанного господарства.

Актуальність дослідження питання управління 
персоналом на підприємстві готельно-ресторанної 
сфери пояснюється підвищеними вимогами клієнтів, 
оскільки персонал підприємств даної сфери є важ-
ливим складником кінцевого продукту і, отже, якість 
обслуговування в організаціях залежить від майстер-
ності та свідомості працівників. Таким чином, ефек-
тивне управління людьми перетворюється на одну з 
найважливіших функцій готельно-ресторанного біз-
несу – функцію управління персоналом.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Ана-
лізу та дослідженню особливостей управління пер-
соналом присвячено велику кількість наукових праць 
як вітчизняних, так і закордонних учених. Досліджен-
ням проблем займалися такі вчені: П.В. Журавльов, 
С.В. Шекшня, А.А. Лобанов, М. Мескон, М.І. Кабуш-

кін, В.О. Квартальнов, Хікін, Макаулей, Джан і Ву 
[1; 3]. А.І. Кравченко, Р.Д. Хунагов, Д. Сільверман, 
Д. Томпсон розробили питання вдосконалення системи 
управління персоналом у готельному господарстві, яке 
пов’язане з упровадженням універсальних підходів.

Серед закордонних учених фундаментально дослі-
джено систему управління персоналом підприємства в 
працях Р.С. Каплана [10] і Д.П. Нортона, Дж. Деардена 
[11] та ін. Однак, незважаючи на вагомий науковий 
доробок провідних учених-економістів, існує потреба 
в акцентуванні уваги на проблемах підвищення ефек-
тивності управління персоналом у готельно-ресторан-
ному бізнесі.

Постановка завдання. Мета статті – дослідження 
основних елементів організації та обґрунтування 
напрямів удосконалення процесу управління пер-
соналом підприємств готельно-ресторанної сфери; 
конкретизація інноваційних підходів до управління 
персоналом і адаптація їх використання в готельно-
ресторанному комплексі.

Виклад основного матеріалу дослідження. Про-
блема управління персоналом на підприємствах 
готельно-ресторанного господарства є для нашої кра-
їни дуже актуальною, оскільки даний чинник не тільки 
запорука ділового успіху та репутації підприємства, а 
й результат загального враження про культуру гостин-
ності нашої країни. Згідно зі статистичними даними, 
наведеними Державною службою статистики Укра-
їни [8], після економічної та політичної кризи в країні 
туристична галузь поступово нарощує темпи розви-
тку. Стан руху туристів у країні немає чіткої стабіль-
ності, проте помітні позитивні зміни за останні роки. 
Готельно-ресторанна галузь в Україні лише починає 
активно та продуктивно розвиватися, зіштовхуючись із 
потребою у кваліфікованих кадрах. Кількість відповід-
них фахівців не задовольняє потреби ринку, що нега-
тивно впливає на якість надання послуг у готельно-
ресторанному бізнесі. 

За період із 2015 по 2018 р. загальна кількість 
туристів зросла з 2 019 576 до 4 557 447 осіб, тобто 
збільшилася у 2,25 рази. Значне зростання протягом 
досліджуваного періоду відбулося серед в’їзних (іно-
земних) туристів – з 15 159 у 2015 р. до 75 945 осіб у 
2018 р., тобто більше ніж у п’ять разів. Кількість виїз-
них туристів збільшилася з 1 647 390 до 4 024 703 осіб, 
або у 2,4 рази. Потоки внутрішніх туристів зросли з 
357 027 осіб у 2015 р. до 456 799 у 2018 р. (на 128%), 
проте найбільше зростання спостерігалося у 2017 р. (до 
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Таблиця 1. Категоризація знань в управлінні персоналом
Категорія знань Пояснення

Знання спеціальних завдань Містять знання про специфічні робочі процеси, процедури, послідовність кроків, різноманітних 
дій і стратегій, необхідних для виконання технологічно обслуговуючих завдань. Цей тип знань 
дає змогу узагальнювати однотипні знання і дає можливість співробітникам координувати дії, 
не вдаючись до зовнішніх комунікацій

Знання супровідних завдань Містять розподілені співробітниками групи загальні знання про виконання виробничих 
завдань, як це зазвичай відбувається за групової форми роботи. Це розподілені усіма 
співробітниками цінності, норми довіри, відносини і пізнавальний консенсус в організації. 
Саме вони створюють сумісну, неконфліктну інтерпретацію подій

Знання на основі 
транзакційної пам’яті 

Партнерам по роботі необхідно розуміти особливості роботи один одного, які проявляють у 
різних знаннях, преференції, слабкостях та інших цінностях, у взаємовідносинах і зв’язках 
між співробітниками закладу. Знання на основі транзакційної пам’яті дають змогу досягати 
цілей, допомагати членам команди компенсувати слабкі сторони і передбачати дії один одного, 
надаючи інформацію, підтримуючи зв’язки між експертними знаннями членів групи

Знання, пов’язані з 
обслуговуванням клієнтів

Передбачає знання поточних та перспективних вимог і окремих споживачів та цільової групи 
клієнтів

476 967, або на 133,6% порівняно з 2015 р.) [8]. Згідно 
зі статистичними даними, кількість закладів готельно-
ресторанної сфери зросла у динаміці 2015–2019 рр. на 
3%, при цьому кількість штатних працівників зросла 
на 17%, а середньомісячна заробітна плата – у два рази.

Незважаючи на позитивні тенденції, існує низка 
чинників, що стримують динамічний розвиток сфери 
послуг: погіршення макроекономічної ситуації; асинх-
ронність процесів глобалізації; погіршення соціаль-
ного середовища, пов’язане з високим рівнем бідності 
та деградації соціальної інфраструктури.

Основними проблемами готельно-ресторанного 
бізнесу в Україні є: невідповідність цінової полі-
тики якості наданих послуг співвідношення наданих 
готельно-ресторанних послуг по областях України; 
складність ведення бізнесу; велике податкове наван-
таження; високий рівень ризикованості інвестицій-
них вкладень через нестабільну соціально-економічну 
ситуацію в Україні; високий рівень конкуренції на 
ринку готельних і ресторанних послуг; низький рівень 
підготовки фахівців у галузі [5].

Для сучасного етапу розвитку управління персо-
налом характерні такі тенденції: 1) зміна підходів до 
управління персоналом; 2) розвиток руху та компе-
тентність; 3) увага до підвищення ефективності управ-
ління персоналом (як економічної, так і соціальної); 
4) усвідомлення і підвищення значимості корпоратив-
ної культури [9].

Принципи ефективного управління персоналом 
реалізуються у взаємодії та в поєднанні із загальними 
методами керування персоналом. У теорії і практиці 
управління застосовують три групи методів: адмі-
ністративні, економічні та соціально-психологічні. 
Методи управління є одним з основоположних елемен-
тів системи управління, оскільки саме з їх допомогою 
можна проводити як дослідження системи управління 
підприємством, так і саме методи забезпечують досяг-
нення цілей і завдань для підприємства [2].

Сучасний процес управління персоналом містить у 
собі комплекс інноваційних механізмів, організованих 
навколо взаємодії працівників, активізації творчого та 
організаційного персоналу, інтеграції його зусиль на 
досягнення поставлених цілей. Абсорбуючи тради-
ційні світові підходи до управління людськими ресур-
сами, він розширює існуючі рамки, виводячи управлін-
ські процеси на потенційно новий рівень.

Управляти знаннями у сфері сервісу означає ство-
рювати такі умови, в яких накопичені знання і досвід 
ефективно використовується для вирішення конкретних 
важливих для підприємств завдань, використовуючи 
категоризацію знань в управлінні персоналом (табл. 1).

До готельних та ресторанних послуг сьогодні 
пред’являються підвищені вимоги. За абсолютно одна-
кової матеріальної бази та способу надання послуги 
готелі та ресторани відрізняються один від одного 
якістю обслуговування, що передусім є чинником кон-
курентоспроможності. Відповідно, якість обслугову-
вання залежить від організації обслуговування, рівня 
кваліфікації персоналу, манер роботи з клієнтами. Тому 
можна стверджувати, що персонал – це невід’ємна 
частина готельно-ресторанного продукту. Відповідно, 
якість продукту (послуги) безпосередньо залежить від 
якості персоналу. Оцінка якості наданої послуги здій-
снюється з урахуванням таких особливостей: важко 
об’єктивно оцінити якість послуг на відміну від якості 
товару; якість послуги оцінюється як на основі резуль-
тату, так і процесу її надання; на оцінку якості послуги 
впливає порівняння очікувань споживача і реального 
рівня наданої послуги.

Аналіз діяльності підприємств готельно-ресторан-
ного господарства показав, що більшість керівників 
уважає персонал допоміжним ресурсом. Такий підхід 
призводить до помилок у відборі, прийнятті та роз-
витку персоналу. На відміну від сучасної української 
практики за кордоном давно склалося розуміння того, 
що клієнтоорієнтований підхід до надання послуги 
неможливо реалізувати без систематичної роботи з 
персоналом. Більшість підприємств готельного та 
закладів ресторанного господарства стикається з про-
блемою пошуку методів управління персоналом, спря-
мованих на мотивацію співробітників, розвиток їхніх 
професійних та особистих якостей.

У забезпеченні результативності процесу управ-
ління матеріальним стимулюванням на підприємствах 
готельно-ресторанного господарства велике значення 
має етап оцінювання компетентностей персоналу, 
зокрема як під час відбору та найму, організації профе-
сійного розвитку працівників, так і під час матеріаль-
ного стимулювання. Компетентність має стати одним з 
інструментів виміру індивідуальних показників роботи 
і через них – потенціалом впливу на результативність 
діяльності підприємства у цілому [6].
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Сьогодні у практиці роботи готелів і ресторанів 
застосовуються кваліфікаційні вимоги до співро-
бітників, які призначені для визначення посадових 
обов’язків працівників, планування їх професійного 
зростання, організації професійної підготовки та під-
вищення кваліфікації відповідно до розвитку вимог до 
якості та продуктивності послуг, підбору, розстановки і 
використання кадрів, а також обґрунтування прийнятих 
рішень. Кваліфікаційні вимоги, сформовані для готелів 
та ресторанів, ураховують специфіку сервісу і включа-
ють персонал декількох підсекторів: службу прийому і 
розміщення; службу обслуговування готельного і рес-
торанного фонду; службу організації харчування.

Із погляду кваліфікаційних вимог співробітників 
готелів та ресторанів можна розділити на три категорії: 
керівники, співробітники, що безпосередньо працюють 
із гостями, та допоміжний персонал. Для кожної катего-
рії співробітників готелю чи ресторану існує свій набір 
професійних та особистих компетенцій, які необхідно 
враховувати під час найму персоналу, формування про-
грам розвитку і побудови кар’єри (табл. 2) [2].

Високий рівень плинності кадрів завжди вказує на 
серйозні недоліки в управлінні персоналом та управлінні 
підприємством узагалі, це свого роду індикатор негараз-
дів (табл. 3). Аналізуючи діяльність готелів та рестора-
нів, можна зазначити, що за рейтингом та рівнем плин-
ності кадрів її коефіцієнт становить 20,5%. У цілому по 
країні плинність кадрів становить 10,7%. Щоб визначати 
норми плинності, потрібно враховувати всі особливості 
готельно-ресторанного бізнесу. А для уникнення даного 
процесу необхідно демонструвати зацікавленість у пра-
цівниках та підкреслювати їх значення для закладу.

Із наведеного можна виділити слабкі та сильні сто-
рони підприємств, такі як цікава робота, можливості 
навчання та підвищення кваліфікації, перспективи 
просування по службі, страхування, пільги та допо-
моги для працівників [7]. У деяких випадках висока 
плинність кадрів може негативно впливати на підпри-
ємство, але за інших обставин вона може бути навіть 
корисною.

Узагальнюючи зарубіжний досвід і проведене 
дослідження вітчизняних підприємств готельного 
та закладів ресторанного господарства, пропонуємо 
модель компетенцій для менеджера середньої ланки 
управління підприємства готельно-ресторанного гос-
подарства (табл. 4).

Під час створення моделі компетенцій задаються 
загальні критерії успішності для всіх співробітників. 
Це допомагає підприємствам сфери послуг рухатися 
в одному напрямі, розставити кадри для вищих пози-
цій, орієнтуючись на єдині стандарти поведінки. Для 
створення критеріїв ефективної оцінки персоналу, 
як правило, потрібні кілька компетенцій, що опису-
ють основні ознаки ефективного функціонування 
готельно-ресторанного підприємства. Сукупність цих 
компетенцій утворює так звану модель компетенцій 
готелю чи ресторану.

У країнах із розвиненою ринковою економікою, 
як правило, підприємства готельного та заклади рес-
торанного господарства розробляють власні моделі 
компетенції. Існує різний розподіл компетенцій за рів-
нями управління на рівні директора готелю та ресто-
рану, топ-менеджера готелю або ресторану, менеджера 
середнього рівня управління та виконавця.

Таблиця 2. Професійні та особисті компетенції
Категорія персоналу Професійні компетентності Особисті компетентності
Керівники 
(менеджери)

– спеціальні знання і досвід роботи в готельно-ресторанному 
бізнесі;
– навички ділової та міжособистісної комунікації;
– інноваційність, стратегічне бачення;
– організаційні навички, вміння планувати свою роботу і роботу 
підлеглих;
– делегування повноважень;
– здатність навчати і розвивати співробітників;
– уміння працювати в кризових ситуаціях

– лідерські якості;
– вміння переконувати;
– шанобливе ставлення до 
підлеглих;
– відповідальність;
– висока продуктивність;
– самоосвіта (самонавчання)

Персонал, який 
безпосередньо 
працює з гостями

– комунікативні навички;
– уміння працювати як у команді, так і самостійно;
– прийняття відповідальності;
– володіння іноземними мовами;
– навички ділового спілкування;
– ініціативність;
– знання організації готельно-ресторанного бізнесу;
– уміння працювати в кризових ситуаціях

– ввічливість, доброзичливість;
– стресостійкість;
– висока працездатність, 
витривалості;
– особиста гігієна, охайність;
– дисциплінованість, 
пунктуальність 

Допоміжний 
персонал

– спеціальні професійні знання і навички;
– уміння працювати як у команді, так і самостійно;
– відповідальність, ініціативність

– ввічливість, доброзичливість;
– акуратність;
– дисциплінованість, точність

Таблиця 3. Найтиповіші причини плинності кадрів та шляхи їх усунення
Причина плинності Шляхи усунення

1. Незадоволеність рівнем оплати 
праці; затримки виплати заробітної 
плати

• провести або замовити дослідження заробітних плат, порівняти отримані дані з 
даними підприємства;
• переглянути ставки там, де вони нижчі, і там, де вони вищі

2. Важкі і небезпечні умови праці; 
неприйнятний режим роботи

• розробити заходи щодо поліпшення умов праці;
• провести або замовити дослідження про задоволеність працівниками умовами 
роботи

3. Причини особистого характеру Працівники не відчувають потреби і необхідності своєї роботи в колективі
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Проведене нами дослідження показало, що багато 
готелів і ресторанів стикаються з низкою проблем, 
пов’язаних з якістю персоналу:

1. Відсутність профільної освіти.
2. Відсутність необхідних професійних та особис-

тих якостей.
3. Низька адаптивність працівників. Високі пси-

хічні та фізичні навантаження, темп роботи, різно-
маніття функцій, робота в стресовій ситуації. Однак 
у більшості готелів та ресторанів програми адаптації 
відсутні, тому виникає інша кадрова проблема – висока 
плинність кадрів.

4. Проблема підтримки персоналу. Програми з 
підтримки повинні формуватися на основі аналізу 
плинності кадрів. Такі програми можуть бути роз-
раховані на основну масу, на найбільш цінних пра-
цівників, ключові посади або окремі категорії спів-
робітників.

5. Проблема командоутворення. З одного боку, 
якість послуги і задоволення клієнтів залежать від 
індивідуальної роботи кожного співробітника, з 
іншого – від скоординованості дій усього персоналу й 
усіх підрозділів готелю та ресторану. Необхідно вико-
ристовувати такі методи управління персоналом, які 
дають змогу розвивати індивідуальні здібності співро-
бітників в інтересах закладу.

Вирішення деяких визначених проблем можливе за 
такими аспектами:

1. Формування і реалізація програм розвитку пер-
соналу.

2. Оцінка ефективності роботи і побудова корпора-
тивної системи мотивації співробітників.

3. Застосування системи грейдів, які охоплюють 
матеріальне стимулювання, оцінку змісту праці, оцінку 
продуктивності праці, управління кар’єрою тощо.

Висновки з проведеного дослідження. Узагальню-
ючи дослідження питання управління персоналом під-
приємств готельно-ресторанного господарства, необ-
хідно зазначити, що, інвестуючи в розвиток людського 
капіталу, підприємства одержать значні переваги в 
майбутньому. Управління розвитком персоналу пови-
нно розкривати приховані знання персоналу, розширю-
вати межі цих знань, змінювати відносини між людьми 
і тим самим збільшувати людський капітал, який сьо-
годні є найціннішим ресурсом організацій, визначати 
рівень його конкурентоспроможності і забезпечувати 
зростання показників продуктивності праці.

Таким чином, підвищення якості готельно-ресто-
ранних послуг можливе шляхом підвищення профе-
сіоналізму персоналу готелю та ресторану, зростання 
задоволеності працею співробітників, упровадження 
нових технологій управління персоналом.

Отже, власники готельно-ресторанного бізнесу 
повинні добре розуміти: для того щоб розвиватися, 
мати успіх у конкуруючому середовищі і забезпечити 
успішний розвиток готелю або ресторану, їм необхідно 
оптимізувати віддачу від вкладень капіталу не тільки в 
матеріальні та фінансові ресурси, а й у людські, тобто 
створити комфортні умови для праці, вміти аналізувати 
і запроваджувати актуальні методи роботи, мотивувати 
та підтримувати ініціативу своїх працівників, навчати 
й розвивати їхні вміння і навички, що призведе до під-
вищення рівня продуктивності праці та поліпшення 
діяльності готельно-ресторанного бізнесу.

Таблиця 4. Модель компетенції менеджера підприємств готельного та закладів ресторанного господарства
Компетенції Характеристика

Індивідуальні риси Творчість та відповідальність у прийнятті рішень. Менеджер здатний визначати нестандартні 
варіанти вирішень завдань, генерувати різні ідеї.
Професійна адаптація. Пристосування, звикання людини до вимог професії, засвоєння їм виробничо-
технічних і соціальних норм поведінки, необхідних для виконання конкретних, заданих професією 
трудових функцій.
Стресостійкість. Мобілізація внутрішніх ресурсів організму для того, щоб подолати перешкоду, 
впоратися зі складною ситуацією.
Самоорганізація. Менеджер демонструє стабільну якість роботи під тиском або за опору. Ефективно 
використовує робочий час і правильно розставляє пріоритети.

Міжособистісні 
навички

Бізнес-комунікація. Осмислення бізнес-комунікації передбачає вміння менеджера правильно 
мотивувати персонал, що, своєю чергою, призведе до інтеграції організаційних та індивідуальних 
цілей співробітників. 
Уміння працювати в команді. Менеджер прагне бути повноцінним членом команди для досягнення 
спільної мети команди.
Встановлення контакту і вплив. Менеджер уміє встановлювати контакти, виробляти і зберігати 
гарне враження.

Навики управління Лідерство й управління змінами. Менеджер здатний приймати на себе роль лідера в команді.
Підприємницький підхід. Менеджер упевнений у своїх професійних якостях і здібностях і в тому, що 
може домогтися більшого, не пасує перед обставинами і приймає виклики.
Розвиток підлеглих і колег. Менеджер готовий брати на себе відповідальність за розвиток навичок 
своїх підлеглих.

Навики прийняття 
рішень

Системне аналітичне мислення. Менеджер знає джерела й уміє аналізувати інформацію (фінансову, 
статистичну), визначає причини, наслідки та інші взаємозв'язки.
Знання бізнесу.
Стратегічне мислення. Менеджер здатний бачити нестандартні варіанти вирішення завдань, 
генерувати різні ідеї.

Мотивація Орієнтація на клієнта. Менеджер має схильність і бажання працювати з людьми. Розуміє мотиви і 
стилі поведінки клієнтів.
Енергійність. Менеджер завжди проявляє енергійність, зібраність і здатність наполегливо трудитися.
Орієнтація на результат. Менеджер орієнтується в роботі на вдосконалення процесу надання 
послуг із метою підвищення діяльності закладу і збільшення його доходів.
Лояльність. Менеджер працює відповідно до правил і процедур. Працює на заклад і на справу.
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