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ПІДТРИМКА ПРАЦЕЗДАТНОСТІ АДМІНІСТРАТОРІВ ГОТЕЛІВ  
ШЛЯХОМ ВПРОВАДЖЕННЯ ЗАХОДУ РЕЛАКСАЦІЇ

ПОДДЕРЖКА РАБОТОСПОСОБНОСТИ АДМИНИСТРАТОРОВ ГОСТИНИЦ  
ПУТЕМ ВНЕДРЕНИЯ РЕЛАКСАЦИОННОГО МЕРОПРИЯТИЯ

SUPPORT OF WORKPLACE OF ADMINISTRATORS OF HOTELS  
BY INTRODUCING RELAXATION EVENTS

Анотація. В статті надана стисла характеристика готельного господарства України, показана роль готелів та анало-
гічних підприємств розміщення в економіці країни. Наведено детальну характеристику понять «гостинність», «індустрія 
гостинності», «готельна послуга», «готельний продукт» Доведено, що якість готельного продукту в значній мірі залежить 
від роботи персоналу. Адміністратори готелів відіграють надзвичайно важливу роль у формуванні результатів роботи го-
тельних підприємств. Наведено стислу характеристику роботи адміністраторів готелів і вказано чинники, які негативно 
впливають на працездатність адміністраторів готелів. В статті запропоновано захід, спрямований на підтримку працез-
датності та підвищення продуктивності праці адміністраторів готелів. Впровадження даного заходу дозволить забезпе-
чити належну працездатність адміністраторів готелів протягом робочої зміни і покращити результативність їх роботи.

Ключові слова: індустрія гостинності, готельний продукт, готельна послуга, персонал, адміністратор готелю, працез-
датність, фітбол, релаксація.

Аннотация. В статье предоставлена   краткая характеристика гостиничного хозяйства Украины, показана роль го-
стиниц и аналогичных предприятий размещения в экономике страны. Приведена подробная характеристика понятий 
«гостеприимство», «индустрия гостеприимства», «гостиничная услуга», «гостиничный продукт» Доказано, что качество 
гостиничного продукта в значительной мере зависит от работы персонала. Администраторы гостиниц играют чрезвы-
чайно важную роль в формировании результатов работы гостиничных предприятий. Приведено краткую характеристику 
работы администраторов гостиниц и указано факторы, которые негативно влияют на работоспособность администра-
торов гостиниц. В статье предложено мероприятие, направленное на поддержание работоспособности и повышения 
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производительности труда администраторов гостиниц. Внедрение данного мероприятия позволит обеспечить надлежа-
щую работоспособность администраторов гостиниц в течение рабочей смены и улучшить результативность их работы.

Ключевые слова: индустрия гостеприимства, гостиничный продукт, гостиничная услуга, персонал, администратор 
гостиницы, работоспособность, фитбол, релаксация.

Summary. The article provides a brief description of the hotel industry in Ukraine, shows the role of hotels and similar ac-
commodation facilities in the country’s economy. The detailed characteristics of the concepts «hospitality», «hospitality indus-
try», «hotel service», «hotel product» are shown. It is proved that the quality of the hotel product depends largely on the work 
of the staff. Administrators of hotels play an extremely important role in shaping the results of the work of hotel enterprise. Brief 
description of the work of hotel administrators is given and factors that negatively affect the efficiency of hotel administrators 
are indicated. The article proposed an event aimed at maintaining the efficiency and productivity of hotel administrators. The 
implementation of this measure will ensure the proper working capacity of hotel administrators during the working shift and 
improve the effectiveness of their work.

Key words: hospitality industry, hotel produkt, hotel service, staff, hotel administrator, work ability, fitball, relaxation.

Постановка проблеми. Світові та вітчизняні 
тенденції розвитку туризму призвели до знач‑

ного зростання ролі готельних та аналогічних їм 
підприємств в економіці держави. Результати ро‑
боти таких підприємств суттєво залежать від яко‑
сті роботи персоналу. Значна частка в структурі 
персоналу підприємств розміщення припадає на 
адміністраторів. Працівники, які працюють на цих 
посадах, безпосередньо взаємодіють з клієнтами 
і від сумлінного виконання їх обов’язків залежить 
успіх роботи підприємств в цілому. Однак, пере‑
втома адміністраторів готелів, під час робочої змі‑
ни, що пов’язано з такими факторами, як статич‑
на робота за комп’ютером, робота з документами, 
тривалість робочої зміни, яка частіше за все сягає 
доби, а також специфіка праці з людьми, створює 
зниження якості виконання посадових обов’язків, 
що в свою чергу негативно впливає на результати 
роботи підприємства в цілому. Тому пошук шляхів 
швидкого відновлення працездатності адміністра‑
торів готелів протягом робочої зміни є актуальною 
проблемою для даних та аналогічних підприємств.

Аналіз останніх досліджень та публікацій. Про‑
блеми фізичної рекреації та гіподинамію, як стресо‑
вий фактор вивчали у своїх роботах, Галкин Ю. П., 
Качелаева Ю. В., Тахаутдинов Р. Р., Лобанов С. А., 
Емелева Т. Ф., Данилов А. В., Данилов Е. В., Асае‑
ва С. К., Арсланова Г. Ф. Науковці досить глибоко 
аналізували проблеми фізичної рекреації та вплив 
гіподинамії на психічний та фізичний стан людини.

Формулювання цілей статті. Метою статті є роз‑
гляд питань, пов’язаних з підвищенням ефектив‑
ності праці адміністраторів готелів, шляхом впрова‑
дження заходів, спрямованих на зняття перенапруги 
під час робочої зміни, що сприятиме підвищенню 
якості обслуговування клієнтів та збільшенню еко‑
номічного ефекту від діяльності готельних підпри‑
ємств, підвищенню їх конкурентоспроможності за 
рахунок більш якісного обслуговування гостей та 
поширення позитивних відгуків про роботу готелів.

Виклад основного матеріалу. В теперішній час 
підприємства сфери гостинності відіграють особливу 

роль у сучасній ринковій економіці. Частка індустрії 
гостинності постійно зростає, що у свою чергу вка‑
зує на збільшення впливу нематеріальної сфери на 
матеріальне виробництво. Відповідно це має вплив 
на економіку міста, регіону та держави в цілому 
та зокрема на сфери господарської та соціальної 
діяльності [1].

Гостинність (від англ. — hospitality) — це уні‑
версальна традиція повсякденно побутової культу‑
ри, відповідно до якої обов’язковим є присутність 
привітності і турботи про гостя. Слово «гостин‑
ність» — (hospitality) походить від старофранцузької 
«Хоспис» (hospice), тобто «місця, де мандрівники 
можуть отримати дах над головою та їжу» [2].

Згідно з тлумачним словником Н. Вебстера ін‑
дустрія гостинності — це сфера підприємництва, 
що складається з таких видів обслуговування, які 
спираються на принципи гостинності, що характери‑
зуються щедрістю і дружелюбністю по відношенню 
до гостей [1].

Індустрія гостинності включає в себе послуги 
розміщення, харчування та розваг [2]. На даний 
момент найважливішим сегментом індустрії гостин‑
ності є готельне господарство, яке в сучасних умовах 
дуже швидко розвивається та є високоприбутковою 
галуззю [3].

На території України станом на 2016 рік налі‑
чується 4256 колективних засобів розміщення, до 
яких відносяться 2534 готелів та аналогічних засоби 
розміщення, а також 1722 спеціалізованих засо‑
бів розміщення. До готелів та аналогічних засобів 
розміщення відносяться: готелі, мотелі, хостели, 
кемпінги, агроготелі, гуртожитки для приїжджих, 
туристичні бази, гірські притулки, студентські 
літні табори та інші місця для тимчасового розмі‑
щення. Питома вага готелів серед готелів та ана‑
логічних засобів розміщення становить 67% або 
1703 одиниці. Середньооблікова кількість штатних 
працівників становить 25190 осіб з них 19397 осіб 
на підприємствах, які зареєстровані як юридич‑
ні особи та 5793 осіб на підприємствах, які зареє‑
стровані на фізичних осіб підприємців. У 2016 році 
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у готелях, зареєстрованих як юридичні особи було 
витрачено 916931,2 тис. грн. на оплату праці, що 
становить 19% від операційних витрат, які склали 
4876030,9 тис. грн. [4].

Персонал в індустрії гостинності відіграє ключо‑
ву роль, що обумовлено особливостями готельних 
послуг та готельного продукту в цілому.

Готельна послуга — дії виконавця з тимчасового 
розміщення споживача шляхом надання номера або 
місця для ночівлі, а також надання інших послуг, 
пов’язаних із тимчасовим проживанням у готелі або 
в аналогічному засобі розміщення. До інших послуг, 
пов’язаних із тимчасовим проживанням, належать 
послуги з обслуговування в номері, харчування, збе‑
реження майна і багажу, а також інші, що надають 
споживачу відповідно до категорії готелю згідно 
ДСТУ 4269. Виконавець — це підприємство, установа, 
організація або громадянин‑підприємець, які вико‑
нують роботи або надають послуги, а споживач — це 
громадянин, який придбає, замовляє, використовує 
або має намір придбати чи замовити товари (роботи, 
послуги) для власних побутових потреб [5].

Спираючись на визначення, що подається у тлу‑
мачному словнику Н. Вебстера, можна помітити, що 
у визначенні терміну «індустрія гостинності» більше 
зроблено акцент на не матеріальні принципи. За 
цим визначенням можна зрозуміти, що величезну 
роль у гостинній індустрії відіграє людський фак‑
тор, адже такі риси як щедрість та дружелюбність 
притаманні людині, тобто «виконавцю», що надає 
«послуги» в індустрії гостинності. У визначенні «по‑
слуги» зазначено дві головні складові. Перша — це 
«безпосередня взаємодія між виконавцем та спожи‑
вачем», друга — «внутрішня діяльність виконавця» 
і все це «для задоволення потреб споживача». Ви‑
конавцями безпосередньо є людські ресурси задіяні 
на підприємствах індустрії гостинності. А саме від 
того, чи будуть задоволені споживачі буде залежати 
життєдіяльність підприємства гостинної індустрії, 
його конкурентоспроможність, місце на ринку та 
у глобальному значенні кількість грошей, що надійде 
до держскарбниці зі сфери послуг.

Готельний продукт — це результат взаємодії го‑
тельного бізнесу і клієнта, а також власної діяльності 
виконавця із задоволення потреби споживача [6].

До особливостей готельних послуг відноситься 
те, що неможливо завчасно підготувати цей про‑
дукт, готельна послуга створюється і реалізується 
одночасно. В свою чергу це говорить про те, що під 
час безпосереднього контакту персоналу та клієнта 
відбувається надання послуги, тому фактор впливу 
персоналу на якість надання послуги може сягати 
90%. А тому задоволеність клієнта отриманим обслу‑
говуванням може залежати, наприклад, від настрою, 
емоційної стабільності, ввічливості самопочуття, 
коректності, кваліфікації, компетентності, в тому 
числі втомленості чи бадьорості обслуговуючого 
персоналу.

Звісно, що не все залежить тільки від персоналу, 
клієнт може мати свої специфічні уявлення, щодо 
того як повинні бути надані послуги, але відсоток 
таких клієнтів значно малий.

Неодмінно потрібно враховувати той факт, що 
адміністратори рецепції у готелі відіграють надзви‑
чайно важливу роль. Це той персонал, який взає‑
модіє з кожним гостем і залишає перше враження 
про підприємство гостинності, а тому повинен бути 
постійно у відповідній формі в будь‑який час доби 
незалежно від чинників що можуть впливати на 
його працездатність.

Фізичний та емоційний стан персоналу має бути 
на високому рівні, задля підвищення якості обслу‑
говування та залишення загального позитивного 
враження від роботи підприємства.

Робота адміністрації готельних підприємств, 
у свою чергу, пов’язана з високою розумовою на‑
пругою, куди входить робота за комп’ютером, ро‑
бота з базами даних, документами клієнтів, робота, 
яка передбачає заповнення різноманітних форм, 
робота з інформування клієнтів і персоналу готе‑
лю, робота з грошима та інше. При цьому графік 
роботи найчастіше включає добові зміни. А через 
те що робота здійснюється на одному місці, сидячи 
чи стоячи, виникає висока м’язова напруга, яка 
сприяє великій втомлюваності, результатом чого є 
зниження працездатності, стресостійкості, уваги, 
концентрації та настрою [7].

Усе це впливає на якість обслуговування клієнтів. 
Пропонується у період робочої зміни впровадження 
заходів, спрямованих на відновлення працездатно‑
сті адміністраторів готелю. Під час таких перерв 
пропонується застосування фізичних вправ для 
персоналу. Розглянемо реалізацію такої пропози‑
ції з використанням «Швейцарського м’яча» або 
«Фітболу».

Фітбол («fit» — оздоровлення, «ball» — м’яч) — 
великий пружний м’яч від 55 до 75 см в діаметрі, 
використовується для занять спортом. Набув ши‑
рокого використання.

Виготовляють фітбол з полівінілхлориду, а ос‑
таннім часом в них почали додавати дезодоруючі 
аромати. Фітболи можуть бути не тільки різного 
розміру, але і різного кольору. Різні кольори по‑різ‑
ному впливають на психічний стан і фізіологічні 
функції людини.

Наприклад, теплі кольори (червоний, оранже‑
вий) підвищують активність, посилюють збудження 
центральної нервової системи. Це, у свою чергу, 
призводить до збільшення частоти серцевих скоро‑
чень, підвищення артеріального тиску, почастішан‑
ня дихання.. Холодні кольори (синій, фіолетовий) 
заспокоюють, в зв’язку, з чим знижується частота 
дихання, серцебиття, падає артеріальний тиск. Жов‑
тий і зелений колір сприяють прояву витривалості. 
За допомогою кольору можна регулювати психоемо‑
ційний стан людини. Велика сигнальна роль кольору 
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в попередженні травматизму. Так, коричневе та 
чорне забарвлення снарядів створює враження, що 
вони важче, ніж предмети, які пофарбовані в білий 
та жовтий кольори.

Використання фітболу буде сприяти [8]:
 – розслабленню м’язів спини;
 – покращенню кровообігу;
 – насиченню клітин киснем;
 – покращенню бадьорості та настрою;
 – підвищенню працездатності та стресостійкості 

при незначних матеріальних витратах.
Впровадження даного заходу потребує кімнати, де 

можна робити фізичні вправи з фітболом, наявності 
каремату та фітболу. Слід зазначити, що для того 
щоб розслабити м’язи достатньо полежати на м’ячі. 
Не обов’язково виконувати складні фізичні вправи.

Таким чином, запропонований захід передбачає 
облаштування кімнати з відповідним зазначеним 

вище знаряддям і влаштування коротких перерв по 
10 хвилин по черзі для адміністраторів. У таких пе‑
рервах важливим є чергування розумової діяльності 
з легким фізичним навантаженням на тіло. Кіль‑
кість таких перерв доцільно визначати враховуючи 
особливості роботи конкретного готелю. Відомо, що 
нетривале переключення з розумової діяльності на 
фізичну підвищує працездатність робітника.

Висновки та перспективи подальших досліджень. 
Слід зробити висновок, що запропонований захід 
буде мати позитивний вплив на організацію роботи 
персоналу, задоволеність клієнтів, що в свою чергу 
буде сприяти збільшенню прибутковості та конку‑
рентоспроможності готельних підприємств в цілому. 
Подальші дослідження передбачають розробку де‑
тальних інструкцій для адміністраторів готелю з ви‑
користання фітболу та кількісну оцінку економічного 
ефекту від впровадження запропонованого заходу.
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