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У статті розглянуто особливості роботи 
HR-менеджера в готельній мережі, основи 
його взаємодії з колективом, роль у розбу-
дові корпоративного стилю і формуванні 
HR-бренду підприємства. Визначено функ-
ції HR-відділу у великих мережевих готе-
лях, зокрема вивчено напрями роботи та 
структуру HR-відділу української готель-
ної мережі Reikartz Hotel Group. Розкрито 
роль і завдання автоматизованої системи 
навчання та розвитку персоналу у мере-
жевих готелях, вивчено LMS (Learning 
Management System), яку використовують 
в українській готельній мережі Reikartz 
Hotel Group для адаптації претендентів та 
роботи з персоналом. Досліджено особли-
вості організації тренінгів та вебінарів, що 
проводяться HR-відділом готельної мережі. 
Установлено, що у сфері гостинності для 
формування та розвитку у працівників soft 
та hard skills обов’язково необхідно комбі-
нувати онлайн-навчання з офлайн-тренін-
гами та майстер-класами. Охарактеризо-
вано інноваційні HR-проєкти, які сприяють 
посиленню конкурентних переваг мережі 
Reikartz Hotel Group на внутрішньому та 
зовнішньому ринках. 
Ключові слова: НR-менеджмент, струк-
тура НR-відділу, система LMS, корпоратив-
ний стиль, готельна мережа.

В статье рассмотрены особенности 
работы HR-менеджера в гостиничной сети, 
основы его взаимодействия с коллективом, 
роль в развитии корпоративного стиля и 
формировании HR-бренда предприятия. 
Определены функции HR-отдела в круп-
ных сетевых гостиницах, в частности 
изучены направления работы и структура 
HR-отдела украинской гостиничной сети 
Reikartz Hotel Group. Раскрыты роль и задачи 
автоматизированной системы обучения 
и развития персонала в сетевых отелях, 
изучена LMS (Learning Management System), 
используемая в украинской гостиничной 
сети Reikartz Hotel Group для адаптации пре-
тендентов и работы с персоналом. Иссле-
дованы особенности организации тренин-
гов и вебинаров, проводимых HR-отделом 
гостиничной сети. Установлено, что в 
сфере гостеприимства для формирования 
и развития у сотрудников soft и hard skills 
обязательно необходимо комбинировать 
онлайн-обучение с оффлайн-тренингами и 
мастер-классами. Охарактеризованы инно-
вационные HR-проекты, способствующие 
усилению конкурентных преимуществ сети 
Reikartz Hotel Group на внутреннем и внеш-
нем рынках.
Ключевые слова: НR-менеджмент, струк-
тура НR-отдела, система LMS, корпора-
тивный стиль, гостиничная сеть.

The article considers the specifics of the work of HR-manager in the hotel chain, the basics of his interaction with the team, the role in building corporate style 
and the formation of HR-brand of the enterprise. The functions of the HR-department in large chain hotels have been determined, the directions of work and 
the structure of the HR-department of the Ukrainian hotel chain «Reikartz Hotel Group» have been studied. It has been established that the HR-department 
of the hotel chain is divided into two sectors: the sector for work with current employees, which covers processes from onboarding to offboarding, and the 
recruitment sector, which focuses on recruiting new employees for different units and departments. It is determined that the work of the human resources 
management department in the hotel chain is based on the institutes of mentoring. The HR- manager of the «Reikartz Hotel Group» is a team-building 
and leadership trainer, moderator of trainings and organizer of master classes dedicated to raising service standards and the quality of interaction between 
hotel departments. The role and tasks of the automated system of training and development of personnel in chain hotels are revealed, the LMS (Learning 
Management System), which is used in the Ukrainian hotel chain «Reikartz Hotel Group» for adaptation of new employee and work with staff, is studied. 
According to the standards of the hotel chain, each new employee is assigned a course in the LMS, which is mandatory. The peculiarities of the organization 
of trainings and webinars conducted by the HR-department of the hotel chain are studied. It has been established that in the field of hospitality, it is neces-
sary to combine online training with offline trainings and master classes for the formation and development of soft and hard skills. In particular, HR-speakers 
and internal trainers are the speakers in the hotel chain, and practitioners are invited to teach the processes of narrow specialization. Innovative HR-projects 
are characterized, which help to strengthen the competitive advantages of the hotel chain «Reikartz Hotel Group» in the domestic and foreign markets.
Key words: HR-management, structure of HR-department, Learning Management System, corporate style, hotel chain.

ПРАКТИКА НR-МЕНЕДЖМЕНТУ В УКРАЇНСЬКІЙ ГОТЕЛЬНІЙ МЕРЕЖІ
НR-MANAGEMENT PRACTICE IN THE UKRAINIAN HOTEL CHAIN

Постановка проблеми. Сучасне динамічне 
середовище, яке потребує швидких реакцій 
та активних дій, визначає важливість роботи 
HR-менеджера з формування колективу пра-
цівників готельного підприємства. На практиці 
доведено, що ефективність готелю залежить від 
продуктивності роботи працівників, тобто визнача-
ється від внеску кожного співробітника у виконання 
виробничих завдань, спрямованих на досягнення 
оперативних, тактичних та стратегічних цілей. 

Функції HR-підрозділу готельної мережі спря-
мовані на розбудову комплексної системи управ-
ління персоналом для взаємодії із внутрішнім 
середовищем, яке представляють працівники, та 
зовнішнім середовищем, що передбачає роботу 
на ринку праці у сфері гостинності. Проведення 

активної роботи з рекрутингу є не менш важли-
вим, аніж забезпечення дотримання стандартів 
обслуговування у кожному готелі мережі, оскільки 
під час визначення нового місця роботи інформа-
ційна прозорість і відкритість інформації про ком-
панію дають змогу претенденту на посаду оцінити 
умови праці, створені потенційним роботодавцем, 
включаючи структуру соціального пакету, курс 
на інноваційність, особливості кадрової політики 
порівняно з конкурентами та лідерами галузі, що 
вимагає від готельних підприємств упровадження 
сучасних практик HR.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Вивчення особливостей управління людськими 
ресурсами готельних підприємств є невід’ємною 
частиною комплексних досліджень підприємств 



45

  ЕКОНОМІКА ТА УПРАВЛІННЯ ПІДПРИЄМСТВАМИ

готельного бізнесу. Зокрема, М.П. Мальська, 
Л.І. Нечаюк, Х.Й. Роглєв, Н.О. Телеш вивчають 
теоретико-методологічні та методико-прикладні 
засади розвитку готельного господарства, відво-
дячи процесу управління персоналом готелю клю-
чове місце серед інших бізнес-процесів [1]. 

Фахівці [2] оцінюють внесок HR у розбудову 
бренду готельного підприємства. Науковці [3] 
вивчають організацію побудови HR-підрозділів різ-
них мереж для визначення найбільш ефективної 
структури, а також кейси управління людськими 
ресурсами на прикладі національних готелів та 
світових готельних мереж. Водночас у працях, 
присвячених управлінню персоналом, питання 
щодо особливостей упровадження практики 
НR-менеджменту на підприємствах готельного 
господарства в Україні потребують уточнення.

Постановка завдання. Метою статті є вив-
чення практики НR-менеджменту в найбільшій 
національній готельній мережі України, дослі-
дження важливості роботи HR-менеджера на під-
приємствах готельного господарства.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Спільна робота HR-відділу та топ-менеджменту 
готельної мережі спрямована на формування 
команди співробітників з єдиною місією, філосо-
фією та корпоративними цінностями. Готельне під-
приємство як роботодавець очікує креативності, 
ініціативності та потужної віддачі від працівників на 
всіх етапах роботи, що відзначається гостями, парт-
нерами, іншими стейкхолдерами. Таким чином, 
репутацію готелю, безумовно, забезпечують його 
співробітники, формуючи HR-бренд підприємства.

Прямий вплив управління людськими ресур-
сами на бренд готельної мережі визначає підви-
щені вимоги до роботи HR-підрозділу. Репутаційні 
ризики зменшуються, якщо HR-менеджер є органі-
зованим та відповідальним, самостійним та ініціа-
тивним, мобільним та відкритим до нових знань, 
здатним до роботи в команді, а також ознайом-
лений зі специфікою роботи на різних посадах  
компанії. 

У сфері гостинності на розвиток HR-технологій 
передусім впливають зовнішні умови ринку праці. 
Аналіз вакансій у сфері гостинності вказує на те, 
що готелі постійно здійснюють пошук персоналу, 
особливо на закриття лінійних посад. Відповідно, 
завданням HR-менеджера є зменшення рівня від-
току персоналу зі сфери гостинності та зниження 
плинності кадрів. 

У праці [4] доводять, що висока плинність 
кадрів є особливістю ринку праці у сфері гостин-
ності та безпосередньо пов’язана з такими чинни-
ками, як низький рівень заробітної плати, напру-
жений графік роботи, висока стресовість роботи 
через постійні контакти з гостями та колегами. 
Також на ринку праці у сфері гостинності сьогодні 
існує розрив у компетенціях, професійних знаннях 

та досвіді між лінійним персоналом та менедже-
рами середньої ланки, що досить часто не дає 
змоги показувати стабільний рівень обслугову-
вання гостей; не вистачає менеджерів середньої 
ланки; відбувається омолодження робочих колек-
тивів через зміну поколінь; здійснюється прозора 
і відкрита передача інформації щодо конкрет-
ного працівника під час його прийому на роботу 
та в процесі взаємодії у колективі готельного  
підприємства. 

Для подолання визначених проблем у сфері 
гостинності відомі світові готельні мережі розви-
вають корпоративну культуру та корпоративний 
стиль, упроваджують системи автоматизованого 
навчання і розвитку персоналу, тобто розбудовують 
соціально відповідальне середовище. Первинна 
роль у даних процесах належить органам корпо-
ративного управління та топ-менеджменту, які 
мають прийняти стратегічні рішення та вибрати 
загальний курс розвитку компанії, однак завдання 
щодо реалізації означених цілей відбувається 
за участі HR-менеджерів та їх щоденної взаємо-
дії з працівниками всіх ланок готельної мережі. 
HR-менеджери, здійснюючи формальні комуні-
кації, використовують психологічні прийоми та 
фокусуються на пошуку індивідуального підходу 
до кожного працівника, що в результаті дає змогу 
вирішити критичні ситуації ще на стадії зародження 
конфлікту або навіть напрацювати нові рекомен-
дації чи змінити алгоритм роботи. Наприклад, 
HR-менеджери долучалися до процесів розро-
блення інструкцій та проведення тренінгів для спів-
робітників щодо забезпечення організації роботи 
готелів у період карантину. Окрім того, корпоратив-
ний стиль готельної мережі зазнає трансформацій 
під впливом об’єктивних чинників, що передбачає 
впровадження дисциплінарних нововведень, інно-
ваційного обладнання, розроблення мотиваційних 
проєктів тощо для оптимізації робочих процесів і 
рівня завантаження працівників. 

Практика роботи підрозділу управління люд-
ськими ресурсами в готельному бізнесі досить 
часто базується на інститутах менторства та 
наставництва. HR-спеціаліст є тренером з коман-
доутворення та лідерства, модератором тренінгів 
і організатором майстер-класів, присвячених під-
вищенню стандартів обслуговування та якості вза-
ємодії між підрозділами готелю. 

У мережевих готелях на HR-менеджера покла-
дається значна кількість функцій щодо управління 
людськими ресурсами. HR-підрозділ готельних 
мереж поділяється на два сектори: сектор, який 
безпосередньо займається процесами onboarding 
та offboarding (від адаптації до звільнення), тобто 
роботою з діючими працівниками, та сектор із 
рекрутингу, який орієнтовано на підбір нових пра-
цівників для різних ланок. За таким принципом 
побудовано HR-відділ у найбільшій національній 
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готельній мережі Reikartz Hotel Group, яка об’єднує 
понад 50 готелів категорії 3–4 зірки в Україні та за 
кордоном. Станом на кінець 2020 р. кількість пра-
цівників мережі становила 1 068 осіб, які працю-
вали у власних готелях мережі (пайова власність), 
готелях, взятих в управління у формі консалтингу 
та у формі оренди [5]. Компанія позиціонує себе 
як мережа готелів із найвищою лояльністю і задо-
воленістю гостей, що прагне створювати нову 
культуру надання та споживання готельних послуг. 
Мета компанії – стати найгостинішою мережею 
готелів в Україні – реалізується шляхом розвитку 
мережі закладів ресторанного господарства та 
створення власного туристичного оператора.

Менеджмент готельної мережі Reikartz Hotel 
Group розробив серію власних професійних стан-
дартів обслуговування для всіх підрозділів та 
ланок, що вимагає від HR-відділу реалізації таких 
функцій, як підбір та навчання обслуговуючого 
персоналу та менеджерського складу готелю, ста-
жування в інших готелях мережі та організація тре-
нінгів з упровадження стандартів бренду, якісного 
обслуговування у всіх службах готелю, ефектив-
ного управління номерним фондом, служби хаускі-
пінг тощо, підтримака і розвиток власної програми 
мотивації персоналу. 

Завдання сектору рекрутингу готельної мережі 
Reikartz Hotel Group полягає у пошуку кваліфі-
кованих працівників, які відповідають цінностям 
компанії: відданість, ефективність, ініціативна 
команда та чесність. У процесі добору кандидатів 
рекрутери проводять співбесіди, інтегруючи ком-
петентнісний та ситуаційний методи. Такий вид 
співбесід є одним із найбільш складних та трива-
лих, оскільки під час інтерв’ю кандидат розповідає 
як про свій попередній досвід, так і моделює свою 
поведінку в запропонованих кейсах (стандартних 
і критичних ситуаціях). Таким чином, спеціалісти 
готельної мережі проводять співбесіди, які зазви-
чай тривають від 25 хвилин до півтора годин, 
навіть на лінійні позиції – покоївки чи офіціанта. 
Зазначена процедура відбору сприяє визначенню 
претендентів, здатних швидко адаптуватися та 
набути необхідних навичок для виконання посадо-
вих обов’язків. 

Ураховуючи той факт, що компанія представ-
лена майже у всіх обласних центрах України, пред-
ставники HR-відділу Reikartz Hotel Group координу-
ють роботу з міста Києва, постійно навідуючись на 
закріплені об’єкти з відрядженнями. Таким чином, 
кожен рекрутер комплектує штат працівників у 
декількох готелях та ресторанах мережі, зокрема 
проводячи частину співбесід із претендентами з 
використанням online-платформ. Досить часто до 
компетентнісної оцінки кандидатів рекрутери залу-
чають спеціалістів або керівну ланку.

У готельній мережі використовують змішаний 
підхід до навчання персоналу – blended learning, 

що передбачає поєднання електронного навчання 
та менторства.

Reikartz Hotel Group була однією з перших 
компаній в Україні, де зрозуміли, що для ефек-
тивної діяльності необхідно проводити адаптацію 
та навчання працівників за системою внутріш-
ніх стандартів мережі. Вивчаючи світовий досвід 
у сфері гостинності з цифровізації HR, готельна 
мережа з 2017 р. почала впроваджувати Learning 
Management System – програмний додаток для 
адміністрування навчальних курсів, спрямованих 
на розвиток персоналу. 

Поняття цифрового HR об’єднує соціальні 
мережі, мобільні додатки, хмарні технології, допо-
внену реальність та є новою платформою для 
поліпшення роботи як працівників, так і кандидатів, 
удосконалення та опрацювання їхнього досвіду. 
Розробники цифрових рішень забезпечують тех-
нічний складник цифрового HR, тоді як керівництво 
компаній та HR-департаменти повинні будувати свої 
власні інтегровані стратегії та програми цифрового 
управління персоналом. За даними Міжнародного 
центра передового досвіду у сфері управління пер-
соналом та змінами Великобританії, серед усього 
обсягу інвестицій у цифровізацію HR-процесів 
близько половини (49%) спрямовано на впрова-
дження програмних рішень з управління людським 
капіталом, третина (32%) охоплює впровадження 
хмарних сервісів, а у найближчій перспективі пла-
нується збільшити інвестиції у прогнозну аналітику, 
покращені рішення у сфері автоматизації процесів, 
штучний інтелект [6].

Мережа Reikartz Hotel Group успішно працює на 
платформі LMS Collaborator, де для кожного спів-
робітника створено особистий аккаунт. LMS – це 
автоматизована система для навчання та розви-
тку персоналу компанії, яка надає консультаційні 
послуги з організації e-learning, менторства та 
участі у професійних спільнотах із корпоративного 
навчання [7]. Використання даного продукту дає 
змогу відділу навчання Reikartz Hotel Group управ-
ляти процесами навчання, адаптації та атестації 
персоналу з використанням власних навчаль-
них програм. Відповідно до стандартів готельної 
мережі, для кожного нового працівника признача-
ється курс у LMS, який є обов’язковим для про-
ходження. Курс починається з листа стажування 
з переліком інтерактивних тренінгів для посади 
(базовий курс відповідно до підрозділу) і завершу-
ється складанням комплексного тесту для закрі-
плення отриманих знань та самоперевірки.

Під час роботи з LMS HR-менеджерами викорис-
товується техніка мікронавчання (microlearning), 
яка дає змогу опановувати навчальний мате-
ріал невеликими блоками по 5–7 хвилин кожен. 
Зазначена техніка сьогодні є загальновизнаним 
світовим трендом, спрямованим на мотивацію та 
залученість персоналу у процеси компанії.
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Навчання у середовищі LMS є постійним і без-
перервним, що вимагає щомісячного оновлення 
матеріалів за такими напрямами, як адаптація 
працівника, забезпечення професійного зрос-
тання, саморозвиток. До переваг системи автома-
тизації HR-процесів мережі слід віднести: доступ 
до матеріалів і завдань у зручний для працівників 
час, отримання відповідей на професійні питання, 
опанування матеріалу у найоптимальнішому для 
працівника режимі, можливість самоконтролю 
та самоперевірки співробітником набутих знань 
і навичок, комунікація з відділом навчання, яка 
забезпечує зворотний зв’язок під час проходження 
будь-якого курсу.

Працівники відділу навчання готельної мережі 
самостійно проводять тренінги і вебінари на теми, 
присвячені розвитку soft skills та один раз на квар-
тал призначають завдання на закріплення інфор-
мації через LMS, оскільки одним із комплексних 
показників результативності роботи відділу є дії 
працівників готелів у критичних ситуаціях, співвід-
ношення кількості подій, вирішених із залученням 
керівної ланки, до загальної кількості випадків.

Водночас відділ навчання мережі розуміє 
ефективність офлайн-навчання, оскільки за раху-
нок роботи у міні-групах закріплюються практичні 
навички. Спікерами тренінгів виступають праців-
ники відділу навчання та внутрішні тренери, для 
навчання процесам вузької спеціалізації запро-
шуються професіонали-практики. Актуальність та 
важливість офлайн-тренінгів зумовлена специфі-
кою процесів обслуговування у готелях та рестора-
нах, які передбачають щоденні контакти з гостями, 
які виступають у ролі перевіряючих стандарти.

Цифрова HR-платформа Reikartz Hotel Group 
інтегрована з Telegram для своєчасного інформу-
вання про вебінари, які відбуваються на YouTube-
каналі відділу навчання мережі (Школа студен-
тів). Також успішно використовується внутрішній 
дайджест як план вебінарів на майбутній місяць. 
Telegram використовується і для роботи з новими 
працівниками та є дієвим інструментом для реє-
страції працівників у програмах мережі, необхід-
них для здійснення ними посадових обов’язків.

Для активізації роботи працівників із LMS 
відділом навчання проводяться челенджі з 
хештегами, наприклад #reikartzreadbooks чи 
#reikartzdreamteam, які просуваються у Telegram, 
Instagram, Facebook для охоплення всіх вікових 
груп працівників готельної мережі.

Відділ навчання готельної мережі активно 
співпрацює з навчальними закладами України, 
виступаючи надійним стейкхолдером у питаннях 
організації практичної підготовки та стажувань для 
студентів, а також долучається до участі у днях 
кар’єри та ярмарках вакансій, заохочуючи розпо-
чати свій кар’єрний шлях разом із Reikartz. Також 
готельна мережа реалізує декілька інноваційних 

HR-проєктів, спрямованих на навчання та розви-
ток людських ресурсів, здобуття навичок та підви-
щення кваліфікації потенційних претендентів на 
вакантні посади:

–	 проєкт Reikartz Hotel School, у рамках якого в 
офлайн- та онлайн-форматах проводиться підви-
щення кваліфікації для керівників готелів та викла-
дачів;

–	 проєкт «Навчальний центр готельної та рес-
торанної справи», що діє як структурний підрозділ 
професійної (професійно-технічної) освіти для під-
готовки лінійних працівників за професіями кухар, 
портьє, покоївка, офіціант, бухгалтер.

Таким чином, практика HR-менеджменту 
готельної мережі Reikartz Hotel Group свідчить про 
розширення функцій HR-менеджерів з урахуван-
ням нових вимог до ведення бізнесу, переміщення 
акцентів на якість освіти, формування нових 
умінь і навичок, необхідних для здійснення якісно 
нової діяльності в умовах посилення конкурентної 
боротьби на внутрішньому і зовнішньому ринках.

Висновки з проведеного дослідження. 
HR-відділ реалізує функціональну стратегію з 
управління людськими ресурсами з метою забез-
печення комплексної підтримки курсу на реалі-
зацію готельною мережею стратегічних цілей. 
Забезпечується даний процес через співпрацю 
з іншими відділами, які виступають внутрішніми 
партнерами-замовниками, що очікують комплек-
тування своїх ланок підготовленими фахівцями. 
Кодекси та стандарти готельної мережі Reikartz 
Hotel Group, які включають положення про роботу 
підрозділів, посадові інструкції тощо, допомага-
ють підібрати претендентів, оцінити їхні навички, 
потенціал щодо кадрового резерву. Практичні зна-
ння HR-менеджера щодо роботи кожної служби та 
технологічних аспектів формування послуг збіль-
шують якість роботи команди та сприяють змен-
шенню плинності кадрів.

Досвід готельної мережі Reikartz Hotel Group 
свідчить про ефективність застосування творчого 
підходу до розбудови системи HR-менеджменту, 
зокрема використання потенціалу емоційного інте-
лекту, що дає змогу згуртувати колектив, модер-
нізувати робоче середовище, поліпшити якість 
обслуговування тощо. Орієнтир на максимальну 
ефективність готельної мережі в умовах підвище-
них ризиків економічного, політичного, епідеміч-
ного характеру визначають процеси оптимізації 
роботи HR-відділу за рахунок використання про-
фесійної LMS, вивільнення часу для саморозвитку 
HR-менеджерів, пошуку найефективніших практик 
для розвитку корпоративної культури.
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