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Постановка проблеми. Економічні перетворення, що 
відбуваються останнім часом, супроводжуються пере-
осмисленням ролі організації в економіці та її внеску у 
вирішення соціальних проблем суспільства. Організація 
стала провідним фактором національної економіки, а 
активність її поведінки в ринковому середовищі – голо-
вним визначальним індикатором забезпечення конку-
рентоспроможності та стійкості економічного розвитку. 
Сучасний розвиток індустрії гостинності диктує необ-
хідність нових підходів до комунікацій з партнерами, 
клієнтами, співробітниками. Один з напрямків сучас-
ного менеджменту – поведінковий підхід до управління 
діяльністю підприємства.

Інтернаціоналізація економіки, інноваційний та 
інформаційний характер розвитку сучасності, управ-
ління якістю з орієнтацією на споживача, загострення 
конкуренції обумовили необхідність введення в дію 
нових характеристик управління персоналом орга-
нізації. В сучасному менеджменті з’явився новий 
поведінковий напрям управління, метою якого стало 
розширення за допомогою наукових методів уявлень 
про аспекти поведінки в організаційному середовищі 

(про особливості функціонування організації, пове-
дінку людей в організації, про те, як їх поведінка 
впливає на результати діяльності). Відповідно до 
викладеного вище, виникає потреба у дослідженні 
теоретичних аспектів поведінки персоналу в вітчиз-
няному готельно-ресторанному бізнесі як напряму 
розвитку управлінської науки в даній сфері. Таким 
чином, важливою науково-практичною проблемою є 
розвиток теоретичних підходів до дослідження пове-
дінкових аспектів на підприємствах готельно-ресто-
ранного господарства.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Дослі-
дження управління поведінкою персоналу було 
закладено в наукових працях таких вчених як 
Д. Мак-Грегор, А. Маслоу, Е. Мейо, Г. Саймон, 
Ф. Тейлор, A. Файоль та ін. 

Вагомий внесок у розробку теоретичних і прак-
тичних засад управління поведінкою персоналу зро-
били такі вітчизняні та зарубіжні вчені: Д. Аккер, 
І. Бажин, К. Девіс, М. Дороніна, Т. Лепейко, Л. Мал-
лінз, М. Наумов, Д. Ньюстром [10], О. Синицька, 
В. Ядов, О. Ястремська та ін.
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Загальні проблеми організаційної поведінки, фор-
мування її теоретичного уявлення розглядалися в 
наукових роботах таких авторів, як М. Армстронг 
[1], В.М. Бехтерєв, І.М. Бурдянскій, О'.К. Гастєв, 
О.І. Горелов [8], А.Я. Кібанов [4], П.М. Керженцев, 
Ю.Д. Красовський [9], Д. Макклеланд, С.В. Мало-
вичко, К.Е. Оксинойд [3], Дж. Шермерорн [5] та ін.

Однак фрагментальним є дослідження управління 
організаційною поведінкою персоналу підприємств 
готельно-ресторанної справи. Недолік досліджень 
впливу поведінки персоналу на процес управління 
в вітчизняному готельно-ресторанному господарстві 
багато в чому уповільнює не тільки теоретичний 
розвиток управлінської науки в даній сфері, але і є 
однією з причин зниження ефективності діяльності 
організацій.

Постановка завдання. Метою статті є дослі-
дження розвитку теоретичних підходів до поведін-
кових аспектів на підприємствах готельно-ресторан-
ного господарства. На основі дослідження зробити 
уточнення його теоретичних аспектів.

Виклад основного матеріалу дослідження. Для 
результатів дослідження особливостей організацій-
ної поведінки персоналу підприємств необхідно про-
вести змістовний аналіз таких понять, як «поведінка», 
«організаційна поведінка», «поведінковий маркетинг».

Категорія поведінки багатозначна, термін «пове-
дінка» має різне вживання, за все життя людства 
проводилося безліч досліджень особливостей люд-
ської поведінки. Філософи, психологи, економісти, 
юристи, письменники намагалися відповісти на 
питання чому люди роблять щось, як вони це роблять 
і навіщо. Очевидно, що будь яке явище можна зрозу-
міти краще, чим ширший спектр наукових поглядів 
буде розглянутий. 

Поведінка вивчається різними науками: біоло-
гією, психологією, соціологією, етологією, і та ін. 
Спочатку в загальному вигляді поведінку розуміли як 
будь-які зовнішні прояви й реакції індивіда, зв’язані 
системою «стимул – реакція», [6, с. 5]. С.І. Ожегов дає 
визначення поведінки як спосіб життя людини та її 
дій [16, с. 526]. З філософського погляду поведінка є 
процесом зміни станів, як осмислена людська харак-
теристика. Так, О.М. Леонтьєв зазначає, що людина 

як природна істота є індивідом, наділеним тією чи 
іншою фізичною конституцією, типом нервової сис-
теми, темпераментом, динамічними силами біологіч-
них потреб, багатьма іншими рисами, що в процесі 
онтогенетичного розвитку частково розвиваються, а 
частково притуплюються, тобто багатогранно зміню-
ються. Однак не зміна цих вроджених властивостей 
людини породжує її особистість [7, с. 21].

Юридичний напрям розуміння поняття поведінки 
характеризує її як правове явище [17]. Термін «пове-
дінка» в психології широко використовується для 
позначення виду та рівня активності людини.

Великий психологічний словник визначає пове-
дінку, як дії людини по відношенню до суспільства, 
інших людей та предметного світу, що розглядаються 
з боку їх регуляції суспільними нормами мораль-
ності та права. Одиницями поведінки є вчинки, в 
яких формуються й в той час виявляються позиція 
особистості та її моральні переконання [12, с. 388].

За визначенням видатного психолога С.Л. Рубінш-
тейна «…під поведінкою розуміють певним чином 
організовану діяльність, що здійснює зв'язок орга-
нізму з навколишнім середовищем. Поведінка у 
людини переважно є результатом низки усвідомлю-
ваних дій – вчинків» [13, с. 102].

Зігмунд Фрейд, засновник теорії психоаналізу, 
вважав, що люди є складними енергетичними систе-
мами, а поведінка людини активується єдиної енер-
гією, відповідно до закону збереження енергії.

Карл Густав Юнг вбачав мотивацію поведінки у 
глибинних психічних силах і образах, які форму-
валися протягом усього процесу еволюції і виража-
ються у прагненні людей. 

Відома теорія Абрахама Маслоу досліджує ієрар-
хію потреб людини, складові якої є: фізіологічні 
потреби, відчуття безпеки і захисту, потреби від-
ношення до своєї персони оточуючих і самого себе, 
само актуалізація, тобто повне використання свого 
таланту і ресурсів, реалізація особистісного потенці-
алу. У протилежному випадку людина віддаляється 
від досягнення своїх цілей, що позначається на її 
поведінці, яка може стати деструктивною.

У процесі еволюції управління людьми значення 
людського фактора в економіці стає вирішальним. 

Таблиця 1
Визначення поняття «організаційна поведінка» в літературі

Визначення поняття Автор, джерело

Організаційна поведінка – управлінська діяльність, яка описує, пояснює, зумовлює і 
регулює поведінку співробітників в організації Ф. Лютенс [14, с. 6]

Організаційна поведінка являє собою мультідісціпліну. Організаційна поведінка має 
чітку орієнтацію на особистість всередині групи, сфокусована на результативність, 
враховує вплив зовнішнього середовища

Г.Р. Латфуллин [11, с. 3]

Організаційна поведінка – це дослідження індивідів і груп в організаціях Дж. Шермерорн, [5, с. 596]

Організаційна поведінка – це поведінка працівників, які залучені до певних управлін-
ських процесів, що мають свої цикли, ритми, темпи, структуру відносин організаційні 
рамки і вимоги до працівників. Ці процеси, з одного боку, направляються зусиллями 
керівників всіх ланок управління, а з іншого – реалізуються у поведінці безпосередніх 
учасників, тобто працівників різних управлінських рівнів 

Ю.Д. Красовськй [9, с. 29]

Організаційна поведінка – це у значній мірі рольова або функціонально-рольова 
поведінка, тобто поведінка, що зумовлена соціальною позицією, яку займає індивід в 
ієрархічно побудованій системі внутріорганізаційних статусів

К.Е. Оксинойд [3, с. 81]

Організаційна поведінка – це вивчення поведінки людей (індивідів і груп) в організа-
ціях і практичне використання отриманих знань Дж.В. Ньюстром [10, с. 14–15]

Організаційна поведінка визначається ролями, які люди виконують упродовж трива-
лого часу, взаємодіючи з іншими людьми у різних ситуаціях, для того, щоб адаптува-
тися до обставин, які змінюються

Армстронг М. [1, с. 148]

Організаційна поведінка (авторський підхід)

Організаційна поведінка – це управлінський процес, основою якого є комплекс формальних і неформальних установок 
поведінки індивідів і груп в процесі трудової діяльності, які формуються, перетворюються та змінюються під впливом 
суб'єктивних і об'єктивних факторів протягом усього життєвого циклу організації.
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Поворотним пунктом в історії менеджменту вважа-
ються знамениті Хоторнські експерименти, які були 
проведені в 1927-1932 рр., Елтоном Мейо з групою 
колег, в рамках програми вивчення життя в США у 
розділі «Праця в Америці» на заводах «Westinghouse 
Electric». Результати цих досліджень і висновки, 
виявили вплив соціальних норм поведінки на про-
дуктивність праці, роль соціальних стимулів в пове-
дінці членів організації та пріоритет групових факто-
рів поведінки над особистісними.

З середини XX століття відбувається перегляд 
ролі людських ресурсів, що сприяє розробці таких 
теоретичних підходів, які змогли б пояснити вплив 
поведінки людей і груп в організації як в соціально-
економічній системі. Таким чином, управління 
персоналом поступово перетворилося на особливу 
область управління, а дослідження поведінки праців-
ників в організації дозволили виявити шляхи підви-
щення ефективності діяльності організації.

Дослідження особливостей поведінки персоналу 
в сучасних умовах, потребує аналізу та уточнення 
змісту поняття «організаційна поведінка». Визна-
чення поняття «організаційна поведінка» та автор-
ський підхід до уточнення цього поняття представ-
лені у таблиці 1.

А.Я. Кібанов, на відміну від інших, розглядав 
поняття «поведінка людини» в організації, «…пове-
дінка людини – сукупність усвідомлених, соціально 
значимих дій, обумовлених займаної позицією, тобто 
розумінням власних функцій. Ефективна для органі-
зації поведінку її співробітників проявляється у тому, 
що вони надійно і сумлінно виконують свої обов'язки, 
готові в ім'я інтересів справи в умовах мінливих ситу-
ацій виходити за межі своїх безпосередніх обов'язків, 
докладаючи додаткові зусилля, проявляючи актив-
ність, знаходячи можливості для співпраці [4, с. 472].

Проте в умовах ринкової орієнтації підприємств, 
персонал готельно-ресторанного господарства, з нашої 
точки зору, повинен демонструвати не просто дієву 
поведінку у відношеннях із клієнтами, а поведінку, 
орієнтовану на сучасний ринок послуг, сутність, якої 
пояснює поведінковий маркетинг. Під поведінковим 
маркетингом розуміють «…вид управлінської діяль-
ності, спрямований на формування в організації пове-
дінки, що задовольняє вимоги клієнтів і партнерів, 
на основі досліджень їх очікувань і переваг з приводу 
діяльності організації» [15, с. 250]. У цьому визна-
ченні, поведінковий маркетинг виступає як напрям 
менеджменту, де предметом є вимоги до поведінки зі 
сторони клієнтів до персоналу закладу, а інструментом 
вивчення очікувань і переваг зовнішнього оточення. 
В іншому трактуванні, поведінковий маркетинг – це 
вивчення ринку поведінки виробників і контрагентів 
виходячи з виробленої в організації стратегії розвитку 
і відповідно до моделями поведінки співробітників 
для адаптації організації до змін зовнішнього серед-
овища [11, с. 372].

Інше визначення поняття поведінкового марке-
тингу акцентує увагу на вивченні ринку, виходячи зі 
стратегії розвитку. Наприклад, визначаючи, що пове-
дінковий маркетинг – це «…вивчення ринку пове-
дінки виробників і контрагентів виходячи з виро-
бленої в організації стратегії розвитку відповідно 
моделям поведінки співробітників для адаптації орга-
нізації до змін зовнішнього середовища» [11, с. 372].

Ці визначення, з нашої точки зору, поєднує 
наступне: по-перше необхідність формування пев-
ної поведінки співробітників організації; по-друге, – 
необхідність проведення аналізу поведінкових моде-
лей; по-третє, – пріоритетні цілі поведінкового 

маркетингу, пов'язані з розвитком організації та її 
конкурентоспроможності на ринку.

На нашу думку, доцільніше розглядати поведін-
ковий маркетинг, акцентуючи увагу на поведінку 
персоналу, який залучений до комерційної діяль-
ності організації, що узгоджується з цінностями, 
цілями, потребами та мотивацією працівників і під-
приємства. Отже, сучасний розвиток індустрії гос-
тинності диктує необхідність нових підходів до кому-
нікацій з партнерами, клієнтами, співробітниками, і 
саме в основі поведінкового маркетингу лежить клі-
єнтоорієнтована ідеологія, яка визначає поведінку 
персоналу і організації в цілому. Тому, є доцільним 
дослідити типи поведінки працівників залежно від 
їх відношеннях із клієнтами. Так, відповідно до цієї 
класифікаційної ознаки О. І. Горелов виділив чотири 
типи поведінки працівників [8]:

– приваблива клієнтурна поведінка (передбачає 
таку поведінку працівників, яка спрямована на мак-
симальне залучення клієнтів, що дозволяє підвищу-
вати показники ефективності роботи організації);

– вибіркова клієнтурна поведінка (поведінка 
працівників, спрямована на відбір клієнтів (на свій 
розсуд або на підставі розпоряджень керівника), з 
якими вони вважають за доцільне працювати);

– антиклієнтурна поведінка (пов’язана з тим, 
що працівники не зацікавлені в роботі з клієнтами; 
ефективність поведінки є негативною);

– псевдоклієнтурна поведінка (поведінка праців-
ників по відношенню до клієнтів є занадто настирли-
вою, що свідчить про їх невміння працювати з клієн-
тами; ефективність поведінки є негативною).

Очевидним є той факт, що успішність готельно-
ресторанного господарства забезпечується клієнтами. 
Клієнти – ключова група, заради якої і існує інду-
стрія гостинності. У ході вивчення типів поведінки в 
умовах сучасного ринку виникає об’єктивна потреба 
в удосконаленні існуючої її класифікації. На думку 
автора, поряд з існуючими класифікаційними озна-
ками, доцільно відокремити такий тип поведінки, 
як раціональна клієнтурна поведінка, сутність якої 
пов’язана зі свободою вибору прийняття рішень пра-
цівниками, які відповідають заданим правилам і цін-
нісним установкам.

Реалізація цілей діяльності організації перед-
бачає розробку певної системи впливу на співро-
бітників, через управління поведінкою. На наш 
погляд, управління поведінкою – це регламентація 
діяльності персоналу, через чіткі правила, систему 
заходів, принципів, норм, яка дозволяє організації 
досягти поставлених цілей. Регламентація діяль-
ності особистості здійснюється низкою документів, 
основними з яких є колективний договір, посадова 
інструкція, положення, контракт. 

Управління поведінкою персоналу підприємств 
готельно-ресторанного господарства, повинно здій-
снюватися через певні загальноприйняті етапи [18]:

– визначення основних моделей і форм поведінки 
персоналу;

– поведінковий аудит, тобто інтерактивний про-
цес, який ґрунтується на спостереженні за діями 
працівника під час трудової діяльності;

– розробку стратегії інтервенції, де розробляється 
перспективний план формування необхідного пово-
дження співробітників. 

Висновки з проведеного дослідження. Отже, 
визначення поведінки людини тлумачиться залежно 
від контексту науки або галузі, що її розглядає. 
Діапазон дослідження цього поняття змінювався 
і в ході розвитку цих наук. Таким чином, розгля-
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нуті поняття дають можливість зробити висновок, 
що поведінка персоналу в організації не може бути 
однаковою протягом життєвого циклу підприємства. 
Для того щоб адаптуватися до мінливого середовища 
в процесі управління організацією необхідно виби-
рати певну модель поведінки, що дозволить більш 
ефективно використовувати персонал підприємства 
та збільшити результативність роботи організа-
ції. Оскільки в готельно-ресторанному господарстві 
поведінка працівників по відношенню до клієнтів є 
головним об'єктом уваги управлінського персоналу, 
то питання управління поведінкою персоналу має 
велике значення в розвитку організації та є визна-
чальним аспектом у діяльності підприємства в утри-
манні своїх позицій на ринку послуг та підтримки 
своєї конкурентоспроможності.
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