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ВСТУП 
 

Актуальність дослідження управління підприємствами сфери послуг 

обумовлена сучасними економічними та соціальними тенденціями, а також 

новими викликами, зумовленими війною в Україні. Сфера послуг займає значну 

частку у формуванні ВВП країни та забезпечує робочі місця для великої 

кількості населення, водночас вона відрізняється високою динамічністю, 

взаємозалежністю процесів та підвищеною чутливістю до зовнішніх змін. 

Ефективне управління в таких умовах стає ключовим чинником виживання 

підприємства, збереження конкурентоспроможності та здатності забезпечувати 

задоволення потреб споживачів. 

Особливості послуг - нематеріальність, невіддільність виробництва і 

споживання, безпосередня участь клієнта у процесі, непостійність результату та 

неможливість зберігання - висувають підвищені вимоги до організації 

управлінських процесів. У сучасних умовах нестабільності, економічних 

коливань, обмежень, викликаних війною, та соціальної напруги, здатність 

системи управління адаптуватися, оперативно приймати рішення та 

підтримувати високий рівень обслуговування є критично важливою. 

Таким чином, удосконалення управління підприємством сфери послуг є 

надзвичайно актуальним, оскільки дозволяє підвищити ефективність 

використання ресурсів, забезпечити стабільність діяльності в умовах воєнного 

та післявоєнного відновлення, а також сформувати довіру і лояльність клієнтів. 

Реалізація сучасних методик управління, впровадження інноваційних підходів 

та оптимізація бізнес-процесів стають необхідними умовами для забезпечення 

стратегічного розвитку підприємства та його конкурентоспроможності на 

ринку. 

У вітчизняній та зарубіжній науковій літературі значну увагу приділено 

питанням удосконалення управління підприємствами. Дослідження охоплюють 

різні аспекти функціонування систем управління, зокрема організаційні, 

економічні та соціальні чинники, що впливають на ефективність управлінських 

процесів, а також методи оптимізації діяльності підприємств у змінних умовах 
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ринкового середовища. Серед науковців, які роблять вагомий внесок у цю 

галузь, варто відзначити Коваленка М.В., Фоніну Я.В., Дейнеко К.А., 

Лозовського О.М., Гусака К.Ю., Пилипенка С.М., Пілецьку С.Т., Коритько Т.Ю., 

Резника Н.П., Рижика І.О., Глєбову А.О., Синягівську В.С., Свінарьову Г.Б., 

Селезньову Г.О., Іпполітову І.Я. та інших. 

Метою кваліфікаційної роботи є дослідження та вдосконалення системи 

управління ГК «Турист» з урахуванням специфіки сфери послуг та сучасних 

економічних умов. 

Для досягнення зазначеної мети було поставлено та вирішено наступні 

завдання: 

- розкрити сутність та зміст управління підприємством; 

- дослідити особливості системи управління підприємством сфери послуг 

та фактори її ефективності 

- вивчити методи оцінювання ефективності системи управління 

підприємством 

- навести загальну характеристику діяльності ГК «Турист»; 

- здійснити оцінку ефективності системи управління на підприємстві; 

- провести дослідження факторів впливу на формування ефективної 

системи управління підприємством; 

- обґрунтувати напрями удосконалення системи управління 

підприємством; 

- здійснити прогнозну оцінку ефективності реалізації запропонованих 

заходів. 

Об’єктом кваліфікаційної роботи є процеси управління підприємством 

сфери послуг на прикладі ГК «Турист». 

Предметом кваліфікаційної роботи є теоретичні та практичні засади  

побудови ефективної системи управління підприємством. 

Методи дослідження. У роботі застосовано низку спеціальних методів 

наукового пізнання: абстрактно-логічний аналіз, системний підхід, 

спостереження та узагальнення, аналіз і синтез, а також методи експертної 
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оцінки. Для обробки практичної інформації використані прикладні методи, 

зокрема порівняння та групування даних, екстраполяція та статистичний аналіз. 

Інформаційною базою дослідження стали нормативно-правові акти 

України (Закони, Укази Президента, Постанови Кабінету Міністрів), наукові 

праці вітчизняних і закордонних фахівців у сфері управління, менеджменту, 

ціноутворення та економічної ефективності, матеріали спеціалізованих 

періодичних видань з менеджменту та економіки, фінансова звітність 

досліджуваного підприємства, а також власні спостереження та аналітичні 

дослідження автора. 

Структура та обсяг роботи. Кваліфікаційна робота складається із вступу, 

трьох розділів, висновків та пропозицій, списку використаних джерел. 

Загальний зміст роботи складає 82 сторінок тексту без урахування додатків. 

Робота містить 19 таблиць, 6 рисунків та  додатки. Список використаних джерел 

включає 34 найменувань,. 
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ВИСНОВКИ 

Управління підприємством виступає ключовим елементом забезпечення 

ефективного функціонування організації, реалізації її стратегічних цілей та 

адаптації до змін зовнішнього середовища. Аналіз наукових підходів показує, 

що система управління є багаторівневою конструкцією, що поєднує 

організаційні, функціональні, стратегічні та соціальні елементи, які взаємодіють 

для досягнення максимального ефекту. Сучасний менеджмент відходить від 

суто адміністративно-командних методів, орієнтуючись на гнучкість, 

інноваційність та цифрові технології. Це зумовлює появу нових завдань системи 

управління, зокрема управління знаннями, інноваційний розвиток, ефективне 

використання людського капіталу та мережеву взаємодію з партнерами. 

Ефективність системи управління забезпечується через скоординовану роботу 

чотирьох основних підсистем: методології, процесу, структури та техніки 

управління. Кожна з них виконує специфічну роль, але разом вони формують 

динамічну, адаптивну та цілісну систему, здатну своєчасно реагувати на 

внутрішні та зовнішні виклики, оптимізувати ресурси та забезпечувати 

конкурентні переваги підприємства. Отже, управління підприємством не лише 

організовує діяльність, а й створює основу для стабільного розвитку та 

довгострокового успіху організації в умовах сучасного ринку. 

Система управління підприємствами сфери послуг має низку 

специфічних особливостей, що відрізняють її від управління виробничими 

компаніями. Головні відмінності пов’язані з нематеріальною природою 

продукту, одночасним виробництвом і споживанням послуги, високим рівнем 

взаємодії зі споживачем та непостійністю результату. Це зумовлює необхідність 

гнучких, клієнтоорієнтованих підходів до організації управлінських процесів, 

планування, контролю та мотивації персоналу. Ефективність системи 

управління у сфері послуг визначається поєднанням внутрішніх і зовнішніх 

факторів. До ключових внутрішніх факторів належать людський капітал, 

організаційна структура, комунікація з клієнтами та інноваційність 

управлінських процесів, зокрема цифровізація і автоматизація. Зовнішні 
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фактори включають макроекономічне та конкурентне середовище, ризики 

безпеки, регуляторні зміни та непередбачуваність обставин, зокрема воєнного 

характеру. У сучасних умовах, особливо в умовах війни та нестабільності, 

ефективність управління підприємствами сфери послуг визначається здатністю 

швидко адаптуватися, забезпечувати оперативність управлінських рішень, 

підтримувати довіру клієнтів та стабільність функціонування. Такий підхід 

поєднує класичні принципи управління з новими вимогами кризового, 

проактивного та клієнтоорієнтованого менеджменту. Отже, система управління 

підприємствами сфери послуг повинна бути динамічною, гнучкою та 

орієнтованою на забезпечення високої якості сервісу та 

конкурентоспроможності організації, враховуючи особливості людського 

капіталу, взаємодії з клієнтами та нестабільність зовнішнього середовища. 

Оцінювання ефективності системи управління підприємством є 

багатогранним процесом, який передбачає комплексний підхід до аналізу як 

загальної результативності управлінської системи, так і ефективності окремих її 

підсистем та елементів. У науковій та практичній літературі виділяють різні 

методи оцінки: фінансово-економічні, індексні, коефіцієнтні, функціональні та 

експертні підходи, кожен із яких має свої переваги та обмеження. Використання 

лише агрегованих фінансових або продуктивних показників не дає змоги 

глибоко оцінити стан управлінської системи, тоді як методи, що враховують 

ефективність окремих підсистем, дозволяють виявити «слабкі ланки» та 

визначити пріоритетні напрями вдосконалення. Особливо цінним є 

комплексний підхід, який поєднує інтегральні показники, коефіцієнти та 

експертні оцінки, що дозволяє отримати повну картину ефективності 

управління та забезпечити основу для практичних рішень щодо оптимізації 

системи. Адекватний вибір методів оцінювання залежить від мети аналізу, 

характеру проблеми, специфіки підприємства та доступної інформації. 

Впровадження сучасних підходів, таких як інтегральна оцінка за 

функціональними та організаційними критеріями, а також експертне визначення 

вагових коефіцієнтів, сприяє підвищенню прозорості управлінських процесів і 
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розвитку механізмів безперервного вдосконалення. 

Готельний комплекс «Турист» є одним із провідних 

багатофункціональних закладів готельного господарства м. Києва, що поєднує 

послуги тимчасового розміщення, харчування, організації ділових заходів та 

дозвілля. Його організаційна структура, побудована за лінійним принципом 

управління, забезпечує чітке підпорядкування, централізований контроль та 

оперативність у прийнятті управлінських рішень. Аналіз динаміки чисельності 

персоналу за 2022-2024 рр. свідчить про стабілізацію та поступове зростання 

трудових ресурсів, що відображає розширення спектра послуг і підвищення 

завантаженості готельного комплексу. Структура персоналу залишається 

збалансованою, із переважанням робітників, що відповідає функціональним 

потребам основних служб готелю. Фінансово-господарські результати 

підприємства демонструють здатність адаптуватися до складних умов, 

викликаних воєнним часом: чистий дохід від реалізації, валовий та чистий 

прибуток, а також рентабельність послуг у 2024 р. перевищили показники 2022-

2023 рр., що свідчить про ефективну тарифну політику, оптимізацію витрат і 

розвиток сервісного потенціалу. Підвищення рентабельності послуг та 

операційного прибутку підтверджує здатність готельного комплексу ефективно 

використовувати наявні ресурси й адаптуватися до змін попиту. 

Проведена оцінка ефективності системи управління ГК «Турист» 

показала, що підприємство здатне забезпечувати збереження та поступове 

примноження майнової вартості, що є ключовим показником результативності 

управлінської діяльності. Аналіз фінансових і майнових показників свідчить 

про стабільне зростання вартості активів, ефективне використання ресурсів та 

позитивну динаміку фінансових результатів у 2022–2024 рр., незважаючи на 

складні умови воєнного часу. Оцінка організаційної системи управління 

демонструє високий рівень продуктивності апарату, зниження управлінських 

витрат, оптимізацію чисельності керівників та підтримання стабільного рівня 

автоматизації управлінських процесів. Водночас зниження коефіцієнта 

цілеспрямованості організаційної структури та ступеня формалізації праці 



69 
 
вказує на потребу посилення координації підрозділів і регламентації процесів 

для уникнення непослідовності управлінських рішень. Аналіз 

конкурентоспроможності підтвердив, що ГК «Турист» має значні сильні 

сторони – стан будівель і громадських приміщень, наявність додаткових послуг 

та впізнаваний бренд. Разом із тим, підприємство поступається конкурентам у 

сфері маркетингу, ринкової частки, стану номерного фонду та кваліфікації 

персоналу, що вказує на резерви для підвищення ефективності управління та 

конкурентних позицій. Отже, система управління ГК «Турист» в цілому є 

результативною і забезпечує стабільне функціонування готельного комплексу. 

Проте для підвищення конкурентоспроможності та стратегічної стійкості 

необхідно вдосконалювати координацію підрозділів, оптимізувати маркетингові 

та кадрові процеси, модернізувати номерний фонд і впроваджувати комплексні 

заходи з підвищення професійного рівня персоналу та ефективності тарифної 

політики. 

Дослідження факторів, що впливають на формування ефективної системи 

управління ГК «Турист», підтвердило, що успішність діяльності готельного 

комплексу залежить від комплексного врахування зовнішніх і внутрішніх 

чинників. PEST-аналіз показав, що найбільший вплив на ефективність 

управління мають політичні та економічні фактори, зокрема військові ризики, 

коливання курсу валют та зміни попиту на готельні послуги. Соціальні та 

технологічні зміни створюють додаткові вимоги до якості сервісу, професійної 

підготовки персоналу та впровадження інноваційних рішень, що сприяє 

підвищенню продуктивності та конкурентоспроможності. Аналіз п’яти сил М. 

Портера виявив, що основними джерелами тиску на ГК «Турист» є 

внутрішньогалузева конкуренція та ринкова влада споживачів, тоді як загроза 

нових гравців і продуктів-замінників є помірною, а ризики від постачальників – 

відносно низькими. Це підкреслює необхідність постійного вдосконалення 

управлінських рішень, маркетингових стратегій та підвищення якості послуг. 

Основні сильні сторони готелю  – розвинена інфраструктура, додаткові послуги, 

безпека, впізнаваний бренд та гнучка цінова політика. Слабкі сторони – 
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обмежена ринкова частка, недостатній рівень маркетингової активності, низька 

автоматизація процесів та часткова залежність від постачальників. Серед 

можливостей готелю – технологічні оновлення, розвиток маркетингових 

стратегій, партнерства та програми лояльності, а загрози пов’язані з політичною 

нестабільністю, економічними коливаннями та високою конкуренцією. Таким 

чином, ефективність системи управління ГК «Турист» значною мірою залежить 

від здатності гнучко реагувати на зовнішні виклики, використовувати внутрішні 

ресурси та стратегічно планувати діяльність. Комплексний підхід до 

управління, оптимізація внутрішніх процесів, розвиток автоматизації та 

посилення маркетингових і кадрових стратегій дозволять підтримувати 

конкурентоспроможність і забезпечувати стійкий розвиток готельного 

комплексу навіть у умовах нестабільного ринку. 

Для підвищення ефективності управлінських процесів доцільно 

впровадити сучасну інформаційну систему управління, яка забезпечить 

централізований облік, аналітику та прогнозування, інтеграцію ключових 

процесів готелю та швидку адаптацію до змін внутрішнього та зовнішнього 

середовища. Не менш важливим є підвищення мотивації персоналу через 

розвиток комплексної системи матеріального та нематеріального стимулювання, 

організацію навчання, можливості кар’єрного зростання, ефективну адаптацію 

нових співробітників та управління конфліктами, що сприятиме підвищенню 

продуктивності та лояльності кадрів. Впровадження системи підтримки 

прийняття рішень дозволить оперативно аналізувати дані, прогнозувати попит, 

оптимізувати ресурси та здійснювати сценарне планування для обґрунтованого 

прийняття рішень на всіх рівнях управління. Одночасно необхідне 

вдосконалення організаційної структури підприємства через чіткий розподіл 

функцій і обов’язків, створення прозорих комунікацій, оцінку ефективності 

підрозділів та формалізацію процесів управління. Реалізація цих заходів 

дозволить ГК «Турист» підвищити оперативність управлінських рішень, 

зміцнити кадровий потенціал, оптимізувати внутрішні процеси, забезпечити 

високий рівень обслуговування гостей та створити передумови для стабільного 
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розвитку підприємства навіть в умовах зовнішньої нестабільності. Комплексний 

підхід до управління забезпечує стратегічну гнучкість, підвищує ефективність 

діяльності готельного комплексу та закладає основу для довгострокового 

зміцнення його конкурентних позицій на ринку. 

Прогнозна оцінка ефективності реалізації запропонованих заходів у ГК 

«Турист» свідчить про їх значний потенціал для підвищення ефективності 

управлінських процесів та забезпечення сталого розвитку підприємства. 

Впровадження сучасної інформаційної системи, оптимізація організаційної 

структури, підвищення мотивації персоналу та вдосконалення комунікаційних 

процесів створюють сприятливе корпоративне середовище, що підвищує 

продуктивність, зменшує стресові навантаження та покращує якість 

обслуговування гостей. Фінансовий ефект реалізації заходів прогнозується 

позитивним: очікуване зростання чистого доходу за песимістичним сценарієм 

становить 5%, за реалістичним – 7%, за оптимістичним – 10%, що підтверджує 

економічну доцільність інвестицій та високий рівень їх рентабельності. 

Соціально-організаційні результати, зокрема підвищення залученості 

персоналу, прозорості управлінських процесів та зменшення конфліктності, 

додатково зміцнюють позиції підприємства. Врахування потенційних ризиків та 

запровадження заходів щодо їх мінімізації забезпечують стабільність реалізації 

проекту та дозволяють ефективно реагувати на зовнішні та внутрішні виклики. 

Таким чином, комплексне впровадження запропонованих удосконалень створює 

основу для стратегічної гнучкості, підвищення конкурентоспроможності ГК 

«Турист» та забезпечення довгострокового розвитку готельного комплексу. 

 

___________     Вадим ЧИЖИК 
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