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В статті наведено важливість та основні характеристики ефективних комунікацій на під-
приємствах індустрії гостинності. Показана роль та перспективи розвитку галузі. Запро-
поновано висновок щодо важливості внутрішньої комунікації на підприємствах індустрії гос-
тинності як основної складової системи управління персоналом. Поставлена мета щодо 
з’ясування та виокремлення проблем комунікативних процесів в системі управління персо-
налом індустрії гостинності шляхом дослідження внеску в управління людськими ресурсами, 
теорію комунікації та внутрішній маркетинг через систематизацію теоретичних та емпі-
ричних знань про роль комунікації на підприємствах індустрії гостинності, була досягнута. 
Зображені напрями подальших досліджень щодо розробки питань впливу інформаційно-кому-
нікаційних технологій на комунікацію з керівництвом і колегами, та змінні, що модерують 
зв'язок між комунікацією і задоволеністю.
Ключові слова: комунікаційні процеси, індустрія гостинності, внутрішні комунікації, управ-
ління персоналом, ефективність комунікацій, управління комунікаціями.

The article presents the importance and main characteristics of effective communications in the hos-
pitality industry. The role and prospects for the development of the industry are shown, which makes 
it attractive for analysis. In addition, the study allows us to conclude that internal communication in 
the hospitality industry is important as the main component of the personnel management system. 
The set goal of clarifying and highlighting the problems of communication processes in the hospitality 
industry personnel management system by studying the contribution to human resource manage-
ment, communication theory and internal marketing through the systematization of theoretical and 
empirical knowledge about the role of communication in hospitality enterprises has been achieved. 
In addition, possible directions for further research are presented, which include the need to develop 
questions about the impact of information and communication technologies on communication with 
both management and colleagues, as well as the variables that moderate the relationship between 
communication and satisfaction. The understanding of the relationship between internal communica-
tion with management and colleagues and employee satisfaction is substantiated. It has been found 
that higher employee satisfaction with communication contributes to a stronger emotional connec-
tion with the organization, which leads to a decrease in employee absenteeism. It is shown that both 
types of communication (communication with management and colleagues) have a positive impact on 
job satisfaction, with communication with management having a more significant impact, explaining 
the largest amount of variance. It is shown that internal communication is important for maintaining 
the right relationship between employees and the organization. The data presented allow us to con-
clude that the study shows the importance of communication for achieving employee job satisfaction.  
The results also confirm the findings of previous studies that have found a link between interpersonal 
communication and job satisfaction.
Key words: communication processes, hospitality industry, internal communications, personnel  
management, communication effectiveness, communication management.

КОМУНІКАТИВНІ ПРОЦЕСИ В СИСТЕМІ УПРАВЛІННЯ ПЕРСОНАЛОМ 
ІНДУСТРІЇ ГОСТИННОСТІ
COMMUNICATION PROCESSES IN THE PERSONNEL MANAGEMENT 
SYSTEM OF THE HOSPITALITY INDUSTRY

Постановка проблеми. Ефективна комуні-
кація є необхідною умовою для успішного плану-
вання, організації, лідерства та контролю, оскільки 
вона є способом, за допомогою якого члени орга-
нізації діляться своєю інформацією і домовля-
ються з іншими, використовуючи різні вербальні 
та невербальні повідомлення. Люди мають при-
родну схильність до спілкування та взаємодії 
один з одним. Комунікація координує дії на різних 
ієрархічних рівнях і спрямовує окремих людей і 
команди до поставлених цілей. Відсутність кому-
нікації викликає занепокоєння, порушує робочий 
процес, спричиняє затримки і створює міжособис-
тісні конфлікти. Відзначається існування шуму, 
який може існувати в елементах комунікаційного 
процесу, як критичну перешкоду для досягнення 
повної ясності сенсу і розуміння в комунікації. 
Виділяють чотири типи комунікаційних бар'єрів: 
бар'єри процесу, фізичні, семантичні та психо-
соціальні бар'єри. Стилі та особистісні фактори 
вважаються важливими для успіху комунікації, 

поряд зі здібностями до міжособистісної комуніка-
ції, оскільки вони пов'язані з соціальними зусил-
лями, що безпосередньо впливають на особисті 
рішення або рішення на робочому місці. Навички 
міжособистісної комунікації в першу чергу спри-
яють ефективнішій роботі: роботодавці шукають 
працівників з розвиненими комунікативними нави-
чками через їхню здатність спілкуватися з конку-
рентами, колегами та споживачами. Менеджери 
та великі компанії з неадекватною комунікацією 
марно витрачають гроші та час, тоді як хороша 
комунікація допомагає їм утримувати найкращих 
працівників. Комунікація між менеджерами та пра-
цівниками може створити атмосферу щастя та 
захопленості своєю роботою, з установками, які 
допомагають підвищити ефективність організа-
ції та з унікальним зв'язком між управлінським та 
комунікаційним успіхом.

Індустрія гостинності, як найбільш швид-
козростаючий сектор у світі, покладає великі 
надії на своїх працівників для досягнення цілей. 
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У підприємствах індустрії гостинності колективи 
є великими і характеризуються конфліктами. Щоб 
зміцнити свою приналежність до групи, клієнти 
стають прихильнішими до колективу певного під-
приємства індустрії гостинності, коли побачать, 
що співробітники, мають чудову думку про свою 
компанію. Ефективна внутрішня комунікація – це 
сила, яка змінює життя співробітників і, в свою 
чергу, допомагає підвищити задоволеність клієн-
тів, прибутковість і загальну ефективність компа-
нії. Це є бізнес-функція, яка надихає та гармонізує 
всю організацію і передує сприйняттю довіри.

Індустрія гостинності має значні вимоги до 
формального залучення та участі працівників.  
Ці цілі можуть бути дуже складними, тоді як кому-
нікація має важливе значення в індустріальному 
середовищі, що розвивається. Задоволеність 
роботою і пристрасть до неї є критично важли-
вими для колективів підприємств індустрії гос-
тинності, де більшість працівників нижчої ланки 
часто контактують з клієнтами. Ці контакти можуть 
донести повідомлення більш ефективно, ніж будь-
яка платна реклама чи інші рекламні комуніка-
ції. Доцільно підкреслити важливість менеджерів 
першої ланки, які можуть обмежувати інформа-
цію для персоналу або зменшувати їхній внесок 
у прийняття рішень. Однак можна сформулювати 
успішну реалізацію залучення та участі працівни-
ків завдяки заохоченню стилю управління інфор-
мацією та комунікацією. Незважаючи на те, що 
задоволеність працівників була проаналізована, 
все ще є потреба в постійному моніторингу впливу 
різних форм комунікації на задоволеність праців-
ників роботою. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
В процесі аналізу та дослідження комунікацій 
велика частина уваги приділяються саме осо-
бливостям управління ними на сучасних під-
приємствах як вітчизняними, так і іноземними 
вченими. Зокрема, аналізу та дослідженню осо-
бливостей управління комунікаціями присвячено 
велику кількість наукових праць як вітчизняних, 
так і закордонних учених. Дослідженням проблеми 
займалися такі вчені, як: Коломієць В. М. [1],  
Бабчинська О. І. [2], Бачинська О. М., Мірошник Р. О., 
Кундицька Г. С. [3], Шпак Н. О. [4], Бебик В. М. 
[5], Завербний А. С. [6], Ніфіатова О. [7], Они- 
щук Н. В. [8], Полтавська О. В. [9], Коцалап С. О. 
[10], Томаля Т. С. [11], Каплана Р. С. [12], Деар-
дена Дж. [13]. Проте, наявність багаторічних наро-
бок відомих вчених в питаннях комунікаційного 
процесу та управління ним, з одного боку, та осо-
бливостей функціонування підприємств індустрії 
гостинності, з іншого, не дозволяє стверджувати 
про достатньо напрацювань щодо комунікативних 
процесів в системі управління персоналом інду-
стрії гостинності. Таким чином, це конкретне дослі-
дження має на меті зробити внесок в управління 

людськими ресурсами, теорію комунікації та вну-
трішній маркетинг шляхом побудови теоретичних 
та емпіричних знань про роль комунікації на під-
приємствах індустрії гостинності.

Постановка завдання. Метою статті є 
з’ясування та виокремлення проблем комуніка-
тивних процесів в системі управління персоналом 
індустрії гостинності шляхом дослідження внеску 
в управління людськими ресурсами, теорію кому-
нікації та внутрішній маркетинг через системати-
зацію теоретичних та емпіричних знань про роль 
комунікації на підприємствах індустрії гостинності.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Варто відзначити, що внутрішня комунікація - це 
обмін та спільне використання знань між працівни-
ками [14]. Вона охоплює всі комунікаційні процеси, 
забезпечує функціонування організації, об'єднує 
працівників і створює конкурентні переваги [15]. 
Через свою сильну стратегічну спрямованість, 
важливість внутрішньої комунікації виходить за 
рамки простих заходів з інформування внутріш-
нього середовища. Працівники вважаються клю-
човим джерелом інформації про клієнтів і вагомим 
чинником, що впливає на зміну намірів щодо від-
відування підприємства індустрії гостинності [16]. 
Тому вчені висловлюють думки щодо доцільності 
впливу на поведінку працівників через внутрішню 
комунікацію, щоб досягти розуміння, прийняття, 
інтерналізації працівників [17].

Внутрішня комунікація має важливе значення 
для підвищення задоволеності та продуктив-
ності працівників, незалежно від її формаль-
ності. Формальна комунікація включає всі потен-
ційні канали комунікації, в тому числі низхідні 
або висхідні, вертикальні, горизонтальні і бічні 
[18]. Формальна комунікація необхідна для регу-
лювання функціонування організації незалежно 
від того, в якій формі вона використовується. 
Відповідно до досліджень В. М. Бебика, праців-
ники, які покладаються на формальні і офіційні 
джерела, іноді не отримують інформацію вчасно 
або дезінформовані, тоді як неформальна комуні-
кація здається більш достовірною та практичною 
у повсякденній взаємодії [19]. Неформальне спіл-
кування щодо виробничої діяльності - це незалеж-
ний обмін інформацією та почуттями між людьми 
[20]. Неформальне спілкування на підприємстві 
неминуче. Під час спілкування колеги виявляють, 
що вони мають схожі погляди, думки та цінності; 
вони знайомляться один з одним і, зрештою, ста-
ють друзями [21].

Дасгупта С. А., Суар Д. та Сінгх С. відзна-
чають важливу роль менеджерів у створенні 
середовища, в якому працівники будуть любити 
працювати [22]. Крім того, вчені зазначають, що 
менеджери можуть впливати на робочу поведінку 
та спрямовувати працівників на покращення орга-
нізаційних показників. У цьому відношенні часто 
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використовується фактор спілкування, що перед-
бачає комунікацію з колегами та іншими вну-
трішніми і зовнішніми зацікавленими сторонами. 
У дослідженні готельних мереж, комунікаційні про-
цеси виявилися важливими для обміну знаннями. 
Результати іншого дослідження надають додаткові 
докази того, що внутрішня комунікація прогнозує 
емоційну прихильність працівників до організації і 
що процесуальна справедливість опосередковує 
ці відносини [22].

У попередніх дослідженнях детально про-
аналізовано ключові чинники задоволеності пра-
цівників. Джабін та Ісакович виявили, що різні 
організаційні фактори впливають на прагнення 
працівників до спілкування з топ-менеджментом 
та більшу задоволеність кар'єрою [23]. Вони 
стверджують, що розвиток компетенцій має вирі-
шальне значення для емоційної прихильності та 
підвищує шанси утримати працівників покоління 
«Y». Цікавим є факт того, що гнучкість роботи є 
життєво важливим компонентом задоволеності 
працівників, особливо коли йдеться про молодих 
працівників [23].

З іншого боку, задоволеність роботою в міжна-
родному контексті негативно пов'язана з участю 
в профспілках та залученістю до них. Плестер і 
Хатчісон вивчали взаємозв'язок між задоволен-
ням від роботи та залученістю в роботу в контексті 
задоволеності працівників. Результати їхніх дослі-
джень свідчать про те, що розваги на робочому 
місці можна розглядати як освіжаючу зміну, яка 
позитивно впливає на задоволеність працівни-
ків [24]. Вони досліджували розваги на робочому 
місці серед «міленіалів» щодо залученості на 
робочому місці і виявили, що розваги на робочому 
місці є найважливішим предиктором залученості. 
Крім того, був досліджений вплив внутрішньої 
комунікації на підвищення якості обслуговування 
та надання послуг в індустрії гостинності з точки 
зору орієнтації на внутрішній ринок. Внутрішня 
комунікація є одним із критично важливих факто-
рів підвищення якості обслуговування та надання 
послуг. Ткалач Верчич та Полоскі Вокіч довели, що 
задоволеність внутрішньою комунікацією впливає 
на залученість працівників [25]. Крім того існують 
додаткові докази того, що залученість починає 
покращуватися, коли менеджери визнають важли-
вість внутрішньої комунікації. Задоволеність робо-
тою впливає на відданість та продуктивність пра-
цівників у трудомістких галузях, таких як туризм та 
готельно-ресторанний бізнес. Таким чином, задо-
воленість має вирішальне значення для якості 
послуг, продуктивності та прибутковості. 

Найвпливовішою концептуальною парадиг-
мою для розуміння поведінки на робочому місці 
є теорія соціального обміну, яка ґрунтується на 
творчому припущенні, що обмін інформацією є 
формою людської взаємодії. Теорія організаційної 

підтримки, похідна від теорії соціального обміну, 
досліджує, як організаційна підтримка впливає на 
поведінку працівників, тобто зобов'язання виника-
ють, коли взаємодіють взаємозалежні сторони [26].

Подальший розвиток інформаційно-комуні-
кативних технологій та способів комунікації між 
працівниками і керівниками може вплинути на 
ефективність комунікації. Важливою складовою 
цього процесу є смартфони та їхній вплив на 
комунікацію. Тут потрібно зазначити, що смарт-
фони розширюють сферу дії роботи для праців-
ників і керівників до віддалених місць і поза меж-
ами робочого часу, що призводить до того, що 
працівники і керівники відчувають тиск, змушуючи 
їх постійно бути на зв'язку з роботою, навіть якщо 
цього не очікують. Дослідники цих процесів під-
твердили зв'язок між задоволеністю працівників 
робочим місцем і внутрішньою комунікацією [3; 
18; 27]. Проте вони зазначили, що він варіюється 
залежно від того, чи є працівники менеджерами. 
Їхнє дослідження показує, що деякі форми роз-
ваг на робочому місці забезпечують перерву, яка 
позитивно впливає на окремих працівників, що 
призводить до більшої залученості на робочому 
місці та в роботі. Працівники сприймають роботу 
як форму розваги та особливу форму залучення, 
відому як «потік».

Дослідження мережі готелів підтвердило, що 
якість внутрішньої комунікації має позитивний і 
значний вплив на задоволеність працівників між-
народних туристичних готелів [8]. Однак, було 
з’ясовано, що вища задоволеність працівників 
комунікацією сприяє зміцненню емоційного зв'язку 
з організацією, що призводить до зниження рівня 
абсентеїзму працівників [28]. Стин, Стин та ван 
Роєн досліджують внутрішню комунікацію у філії 
компанії Sonth Afriean з точки зору двосторонньої 
симетричної моделі внутрішньої комунікації [29]. 
Результати показують, що ефективну внутрішню 
комунікацію та корпоративну ефективність можна 
покращити шляхом внесення змін до корпоратив-
ної культури та характеру внутрішньої комуніка-
ції. Вчені проаналізували працівників з неповною 
зайнятістю, які не були включені в основну кому-
нікацію і були менш задоволені, ніж працівники з 
повною зайнятістю. Спочатку компанії не вважали 
задоволеність працівників дуже важливою. Однак 
це почало швидко змінюватися, як тільки робо-
тодавці усвідомили, що задоволеність працівни-
ків і загальний успіх компанії тісно пов'язані між 
собою. Організації сфери послуг знають, що задо-
воленість і лояльність клієнтів залежать від того, 
як першокласні працівники працюють з клієнтами. 
Відправною точкою в дослідженні, присвяченому 
готельній індустрії, є те, що лише задоволені 
працівники можуть створити щасливих клієн-
тів. Більше того, вони вважають внутрішню мар-
кетингову орієнтацію та внутрішню комунікацію 



131

  ЕКОНОМІКА ТА УПРАВЛІННЯ ПІДПРИЄМСТВАМИ

важливими факторами задоволеності працівників. 
Працівники індустрії туризму та гостинності мають 
здібності та наміри просувати організаційні ініціа-
тиви, оскільки галузь є трудомісткою і базується на 
наданні послуг [27].

Відповідно до теоретичної бази, можна зро-
бити висновок, що комунікація може впливати 
на задоволеність роботою, і для підтвердження 
цього впливу необхідні подальші емпіричні дані. 
Це дослідження було сфокусоване на працівни-
ках готельних закладів з використанням методу 
опитування за зручною вибіркою. Збір первин-
них даних здійснювався за допомогою анкети, 
що складається з трьох блоків запитань, адап-
тованих з попередніх досліджень [23]. Перша 
група питань досліджує задоволеність роботою, 
друга частина стосується формальної та нефор-
мальної внутрішньої комунікації з керівництвом, 
а остання – внутрішньої комунікації з колегами. 
Відповіді на запитання в цих розділах оцінювалися за  
5-бальною шкалою Лайкерта, від (1) «абсолютно 
не згоден» до (5) «абсолютно згоден». Останній 
розділ питань був присвячений соціально-демо-
графічним характеристикам, з закритими питан-
нями щодо статі, віку, рівня освіти та тривалості 
роботи респондентів у поточній організації. 
Готельну індустрію було обрано для дослідження 
тому, що готельна індустрія стає одним з провід-
них секторів економіки в усьому світі. 

Важливо заначити, що під час дослідження 
дійшли висновку щодо розуміння взаємозв'язку 
між внутрішньою комунікацією з керівництвом і 
колегами та задоволеністю працівників. Це дослі-
дження показує, що обидва типи комунікації (кому-
нікація з керівництвом та колегами) позитивно 
впливають на задоволеність роботою, причому 
комунікація з керівництвом має більш значний 
вплив, пояснюючи найбільшу кількість дисперсії. 
На відміну від домінуючого напряму досліджень, 
який аналізує сприйняття менеджерами внутріш-
ньої комунікації [13; 16] та залучення працівників 
[24], доцільно оцінити внутрішню комунікацію з 
керівниками та колегами з точки зору задоволе-
ності роботою.

Попередні дослідження, проведені в різних 
середовищах та за інших умов, довели, що задо-
воленість працівників залежить від комунікації 
в організації. Фахівці з цього питання вважають 
розмову важливим засобом внутрішньої комуні-
кації [2; 6], тоді як інші відзначають важливу роль 
керівників у задоволеності працівників, де комуні-
кація відіграє важливу роль. Крім того, внутрішню 
комунікацію вважають важливим способом обміну 
знаннями, інформацією та забезпечення того, 
щоб працівники сприймали себе частиною орга-
нізації. Дослідження мережі готелів, проведене 
Онищуком Н. В. [8], підтвердило, що якість вну-
трішньої комунікації має позитивний і значний 

вплив на задоволеність працівників у готелях 
міжнародного туризму. Вчені дослідили вплив 
трансформаційного лідерства на задоволеність 
зростанням послідовників за допомогою тесту на 
задоволеність міжособистісною комунікацією та 
тесту в індустрії гостинності. Було виявлено пози-
тивний зв'язок між міжособистісним спілкуванням 
і задоволеністю зростанням на роботі. Однак, 
наскільки відомо авторам, жодне дослідження не 
виявило різниці між спілкуванням з начальством і 
колегами [30].

Відповідно до проведеного дослідження, 
можна стверджувати, що внутрішня комунікація 
має важливе значення для підтримання корек-
тних відносин між працівниками та організацією. 
Наведені дані дають змогу зробити висновки, 
що дослідження показує важливість комунікації 
для досягнення задоволеності працівника робо-
тою. Результати також підтверджують результати 
попередніх досліджень, які виявили зв'язок між 
міжособистісною комунікацією та задоволеністю  
роботою.

Висновки з проведеного дослідження. 
Таким чином, важливо відзначити, що у 21 столітті 
менеджери повинні шукати способи залучення 
та утримання хороших працівників, коли задово-
леність працівників відіграє ключову роль. Одним 
із викликів для всіх організацій, особливо в інду-
стрії гостинності, буде управління та утримання 
різних поколінь для спільної роботи та досягнення 
задоволеності за допомогою одного і того ж під-
ходу до лідерства чи управління. У середовищі з 
відкритою комунікацією можлива взаємодія, обго-
ворення та консультації між працівниками, що 
сприятиме обміну знаннями та розширенню мож-
ливостей організації. Таким чином, роботодавці 
можуть покращити свої комунікаційні навички, 
а працівники можуть насолоджуватися кращою 
робочою комунікацією, що призводить до більшої 
задоволеності роботою.

Регулярне вдосконалення внутрішньої комуні-
кації робить працівників більш ефективними і під-
вищує ймовірність того, що вони будуть ставитися 
до роботи з відданістю і пристрастю. Відчуття того, 
що їхній внесок цінується, підвищує мотивацію і 
прагнення до постійного прогресу. Задоволені пра-
цівники створюють середовище, в якому хочеться 
працювати, і підвищують конкурентну перевагу 
компанії, що має бути спільною місією всіх сфер 
індустрії гостинності. Комунікативні навички мене-
джерів і співробітників потрібно постійно вдоско-
налювати, оскільки вміння ефективно спілкува-
тися є незамінним у готельному бізнесі. Розуміння 
комунікативних навичок є фундаментальним для 
особистого та соціального розвитку через постійну 
взаємодію з навколишнім середовищем. Тому 
організації індустрії гостинності можуть полег-
шити внутрішню комунікацію, використовуючи 
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різні інтернет-платформи, додатки та інші кому-
нікаційні технології. Полегшуючи висхідні комуні-
кації, працівники будуть ділитися конфіденційною 
та оперативною інформацією з керівниками та  
колегами.

Обмеження цього дослідження відкривають 
можливості для майбутніх досліджень. Хоча наве-
деному дослідженні використовувалася вітчиз-
няна сфера індустрії гостинності, його висновки та 
результати можуть бути цінними для дослідників 
в інших туристичних країнах. Також було б цікаво 
перевірити, чи є якісь відмінності у відповідях, 
якщо опитування проводилося за межами готелю. 
Це могло б сприяти більш відкритій атмосфері 
щирості у відповідях. У майбутніх дослідженнях 
можна вдосконалити методологію дослідження, 
щоб уникнути самозвітів працівників, які виклика-
ють занепокоєння щодо упередженості, пов'язаної 
з особистими інтересами.

Для майбутніх досліджень буде корисно змен-
шити проблеми, що виникають через потенційну 
упередженість загального методу, шляхом вико-
ристання декількох джерел даних і більших вибі-
рок. Подальші дослідження можуть включати 
вплив інформаційно-комунікаційних технологій 
на комунікацію як з керівництвом, так і з коле-
гами, а також змінні, що модерують зв'язок між 
комунікацією та задоволеністю, які в цій статті не  
розглядалися.

Встановивши, що успішна комунікація з керів-
никами та колегами впливає на задоволеність 
роботою, майбутні дослідження можуть дослідити 
нові виміри мотивації, підтримки та інформування 
колег відповідно до неформальної та формаль-
ної міжособистісної комунікації. У зв'язку з конку-
рентним середовищем в індустрії гостинності та 
зростаючою важливістю внутрішньої комунікації, 
майбутні дослідження можуть включати більшу 
кількість показників і підфакторів, що сприятиме 
розвитку цієї галузі досліджень.

Таким чином, проведене дослідження дозволяє 
зробити висновок щодо важливості внутрішньої 
комунікації на підприємствах індустрії гостинності. 
Поставлена мета щодо з’ясування та виокрем-
лення проблем комунікативних процесів в сис-
темі управління персоналом індустрії гостинності 
шляхом дослідження внеску в управління люд-
ськими ресурсами, теорію комунікації та внутріш-
ній маркетинг через систематизацію теоретичних 
та емпіричних знань про роль комунікації на під-
приємствах індустрії гостинності, була досягнута. 
Крім того, зображені можливі напрями подальших 
досліджень, які полягають у необхідності розробки 
питань щодо впливу інформаційно-комунікаційних 
технологій на комунікацію як з керівництвом, так і 
з колегами, а також змінні, що модерують зв'язок 
між комунікацією та задоволеністю, які в цій статті 
не були розглянуті. 
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