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СУЧАСНІ ПІДХОДИ ДО МОТИВАЦІЇ ПЕРСОНАЛУ 

В ІНДУСТРІЇ ГОСТИННОСТІ ТА ТУРИЗМІ 

Осипенко А. М., здобувач  

Дуга В. О., ст. викладач 

Херсонський державний аграрно-економічний університет  

(ХДАЕУ), м. Херсон (м. Кропивницький) 

Сучасна індустрія гостинності та туризму поступово змінює свою логіку 

розвитку: від класичної моделі «послуга = продукт» до моделі «послуга = 

досвід + емоція». У цих умовах ключовим фактором конкурентоспроможності 

стає не матеріальна база підприємства, а персонал, який безпосередньо формує 

клієнтський досвід. Зростання кадрового дефіциту, висока плинність 

працівників та емоційне вигорання у сфері HoReCa та туризму свідчать про 

кризу традиційних систем управління персоналом. У практиці підприємств усе 

ще домінує фінансово-стимулююча модель, яка вже не забезпечує 

довгострокової залученості працівників і потребує переосмислення. Сучасний 

підхід до мотивації персоналу базується на концепції людиноцентричного 

управління, де працівник розглядається як активний учасник створення 

сервісного досвіду. У центрі такої моделі знаходяться не лише матеріальні 

стимули, а й емоційні та соціальні фактори: залученість, відчуття значущості, 

психологічний комфорт та відповідність цінностей працівника корпоративній 

культурі. Мотивація в такій інтерпретації перестає бути системою «винагород і 

санкцій» і трансформується у цілісну екосистему взаємодії працівника і 

підприємства, що безпосередньо впливає на якість сервісу. 

Попри активний розвиток HR-практик у сфері гостинності та туризму 

зберігаються ключові проблеми, зокрема домінування фінансових стимулів над 

нематеріальними, недостатня персоналізація мотиваційних програм, обмежені 

механізми підтримки ментального здоров’я персоналу, слабко сформована 

корпоративна культура та недооцінка впливу командного клімату на якість 

сервісу [1]. 

У сучасній індустрії гостинності та туризму найбільш ефективними стають 

гнучкі та емоційно орієнтовані підходи до управління персоналом: 

1. Мікромотивація та цифрове визнання. Швидкий зворотний зв’язок, 

цифрові рейтинги, системи миттєвого визнання якості сервісу в режимі 

реального часу. 

2. Емоційне лідерство. Перехід від контролю до підтримки, де керівник 

виступає наставником і фасилітатором розвитку персоналу. 

3. Гейміфікація робочих процесів. Використання балів, рейтингів, 

командних змагань між змінами або відділами для підвищення залученості 

персоналу. 

4. Гнучкі моделі зайнятості. Work-life balance, гнучкі графіки та 

можливість впливати на власне навантаження. 

5. Розвиток персонального бренду працівника. Особливо актуально для 

гідів, адміністраторів та менеджерів туризму, які формують власну експертність 
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і впізнаваність [2]. 

У готельному бізнесі активно впроваджуються системи миттєвого 

зворотного зв’язку від гостей, що дозволяє оцінювати сервіс у реальному часі 

та формувати прозору систему визнання персоналу. У ресторанному бізнесі 

ефективними є практики командного визнання результатів зміни, а також 

гейміфікація сервісних показників, що підвищує залученість молодого 

персоналу. У туристичній сфері ключову роль відіграє автономія працівника: 

можливість формувати авторські маршрути, брати участь у створенні 

туристичних продуктів та працювати у гнучкому форматі. Окремо слід 

виділити сільський туризм, де мотивація часто має ціннісно-емоційний 

характер. Працівники таких підприємств мотивуються можливістю 

представляти локальну культуру, гастрономію та автентичний туристичний 

досвід, що підсилює їхню внутрішню залученість. 

Отже, мотивація персоналу в індустрії гостинності та туризмі є 

визначальним фактором формування якості сервісу. Сучасні тенденції 

демонструють перехід від фінансово-орієнтованої моделі до людиноцентричної 

системи управління, у якій ключову роль відіграють емоційна залученість, 

корпоративна культура та відчуття значущості працівника. Саме мотивований і 

емоційно стабільний персонал формує позитивний клієнтський досвід, який 

безпосередньо впливає на лояльність гостей і конкурентоспроможність 

підприємства. Подальші дослідження доцільно спрямувати на впровадження 

штучного інтелекту для персоналізації HR-мотивації, розвиток цифрових 

платформ управління персоналом, використання HR-аналітики для 

прогнозування емоційного вигорання працівників, інтеграцію VR/AR-

технологій у навчання та мотивацію персоналу, а також дослідження емоційної 

безпеки як нового стандарту сервісу в туризмі [3;4]. 
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