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Актуальність. У сучасних умовах посилюються конфлікти в  готельно-ресторанному 
бізнесі. Такі явища сповільнюють їхній розвиток, розбалансовують та стають причиною 
ліквідації підприємств. Це закономірний процес, тому важливо навчитися управляти 
ними. Протилежності та суперечності неминучі в діяльності підприємств у сфері послуг, 
оскільки вони базуються на комунікативному рівні. Мета статті – визначення технологій 
управління конфліктами в  готельно-ресторанному бізнесі з  використанням теорій кон-
флікту. Методи дослідження. При проведенні дослідження використовувалися загаль-
нонаукові методи: індукція та дедукція – для  узагальненнядумок щодо теорій конфлік-
тів, технологій та управління конфліктами в  готельно-ресторанному бізнесі; абстракції, 
теоретичного аналізу та синтезу  – при визначенні підходів щодо стратегії управління 
конфліктами в готельно-ресторанному бізнесі; порівняння – при визначенні причин ви-
никнення конфліктів; узагальнення  – для побудови технології управління конфліктами 
в готельно-ресторанному бізнесі, алгоритму роботи з конфліктами в готельно-ресторан-
ному бізнесі; умовиводу – при побудові основних шаблонів реакції на супротив, правил 
успішного управління конфліктами в  готельно-ресторанному бізнесі. Результати до-
слідження. Визначено теорії конфліктів та показано їхню еволюцію. Встановлено, що 
управління конфліктами є процесом неминучим та витікає із особливостей сфери послуг. 
Зазначено, що технології управління конфліктами повинні містити стратегію розвитку, 
стратегічні цілі, стратегії управління конфліктами, проблеми виникнення конфліктів, ша-
блони реакції на супротив, моделі управління конфліктами. Розроблено правила успішної 
реалізації технологій управління конфліктами. Висновки та обговорення. Визначено, що 
готельно-ресторанний бізнес видозмінюється, а конфлікти та суперечності є неминучими. 
Вони посилюються під впливом COVID-19. Розроблено алгоритм роботи із  конфліктами 
в готельно-ресторанному бізнесі, який містить 5 кроків: вислуховування, конкретизація, 
співчування, варіантність, вдячність за зворотний зв’язок. Запропоновано слова-маркери, 
які варто використовувати при вирішенні конфліктів.

Ключові слова: готельно-ресторанний бізнес, конфлікт, COVID-19, технології, алго-
ритм.
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Актуальність проблеми

Постановка проблеми. У процесі розвитку суспільства відбувається зіткнення 
інтересів, позицій і думок. Через це виникають суперечності, які є проявом закону 
єдності та боротьби протилежностей. Це класичний закон розвитку. Суперечно-
сті можуть спровокувати конфлікти, які змінюють життя суспільства, викликають 
депресії та стресові стани. Конфлікт є ненормальним явищем, яке призводить до 
збоїв у роботі, перешкоджає реалізації стратегічних цілей. Таке негативне сприй-
няття обґрунтоване через те, що будь-який конфлікт має руйнівну силу не лише 
щодо країни, регіону, підприємства, але й  щодо людей та суспільства загалом. 
Протягом усієї історії існування суспільство використовує три основні інстру-
менти управління: ієрархія, ринок і культура (Баєва та ін., 2008, с. 16). За ієрар-
хії є примусовий вплив вищого рівня на прийняття рішень на нижчому рівні. На 
ринку формується рівновага інтересів стейкхолдерів. Культура є  інструментом 
впливу, через який визначаються цінності, соціальні та правові норми, поведін-
кова діяльність, традиції суспільства. На рівні підприємств, а отже, готельно-рес-
торанного бізнесу, важлива організаційна культура, яка є  складовою культури. 
Саме вона формує морально-етичні цінності, стимулює інтелектуальний та ду-
ховний потенціал, зміцнює зв’язки між стейкхолдерами, створює підприємниць-
кий стиль, який забезпечить розвиток суспільства.

Стан вивчення проблеми. Питаннями управління конфліктами займалися  
Ю. В. Богоявленська, А. В. Шестакова та Г. В. Антіпова (2020), які визначи-
ли, що управління конфліктами в  діджитал-умовах має відбуватися в  контек-
сті управління талантами та лідерством, HR-аналітики, управління залучен-
ням, поведінкою та культурою. В  межах стратегічного управління конфліктами 
у підприємств виникає необхідність у поглибленні знань та навичок щодо адек-
ватного реагування на передконфліктні та конфліктні ситуації. Цю ідею підтримує  
Т. О. Сазонова, І. В. Шульженко та В. Ю. Хавронюк (2020), які зазначили, що ор-
ганізаційна культура впливає на систему управління конфліктами. Вона може 
сприяти вирішенню та попередженню конфліктів. Вводить поняття «конфлікто-
логічна культура», яка характерна на всіх рівнях управління. Розвинув це О. В. 
Семененко (2019), який писав, що організаційна культура є  ще й  інструментом 
забезпечення позитивного мікросередовища в колективі. Нейтралізація конфлік-
тів можлива за високого рівня організаційної культури та етично-мотивованої 
поведінки працівників. В. В. Ровенська та Н. М. Єланська (2020) визначили роль 
керівника у  регулюванні конфліктів. Конфліктологічна компетентність сприяє 
вирішенню складних завдань, створює соціально-психологічний клімат у колек-
тиві. О. А. Біловодська та Т. В. Кириченко (2017) зазначили, що конфлікт є формою 
взаємодії між людьми, участь у конфліктних ситуаціях займає 20 % робочого дня. 
Для створення працездатної атмосфери в колективі потрібно навчитися успішно 
управляти конфліктами. О. М. Овчарук (2021) встановила, що організація може 
мати різні види конфліктів. Запобігти їм можна через повагу до співробітників, 
підвищення якості виконання завдань, стриману критику, внутрішню мотивацію, 
уникнення оцінних суджень. В. Ф. Пуртов та Л. В. Гальченко (2020) зазначили, що 
при управлінні конфліктами важливо враховувати об’єктивність та адекватність 
оцінки, конкретно-ситуаційний підхід, гласність, опору на суспільну думку, комп-
лексне використання способів і прийомів впливу. І. В. Романець, С. В. Маркова та  
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О. О. Головань (2020) описали проблеми управління конфліктами на прикладі КП 
НВК «Іскра», запропонували використовувати методику діагностики схильності 
особистості до конфліктної поведінки К. Томаса, констатували необхідність зве-
дення конфліктів до мінімуму. 

Підходи щодо розвитку готельно-ресторанного бізнесу розглядалися низкою 
науковців. Зокрема, Тринчук В., Ховрак І., Клапків Ю. (Polinkevych et al., 2021) вивча-
ли управління бізнес-ризиками Р. Камінський (R. Kamiński), Л. Ліпич (Polinkevych  
& Kamiński, 2018; Полінкевич, 2021)  – маркетингові технології та імідж підпри-
ємств, стратегії управління готельно-ресторанним бізнесом як інструменти вирі-
шення конфліктів, О. Полінкевич (Polinkevych 2021) визначено роль міленіалів як 
тих, які змінюють організаційну культуру готельно-ресторанного бізнесу.

Невирішені питання. Проте в цих працях не визначалися технології управлін-
ня конфліктами в готельно-ресторанному бізнесі.

Мета і методи дослідження

Метою статті є  визначення технологій управління конфліктами в  готель-
но-ресторанному бізнесі з використанням теорій конфлікту. Для досягнення мети 
вирішувалися такі завдання: визначення суті поняття «конфлікт», «управління 
конфліктами», розробка технологій управління конфліктами в  готельно-ресто-
ранному бізнесі.

Методологічною основою дослідження є вивчення конфліктів у готельно-ресто-
ранному бізнесі та розробка технологій управління ними.

Методи дослідження. Для розкриття об’єкта дослідження застосовано комплекс 
загальнонаукових методів, таких як індукція і дедукція – для узагальнення думок 
щодо теорій конфліктів, технологій та управління конфліктами в готельно-ресто-
ранному бізнесі; абстракції, теоретичного аналізу і синтезу – при визначенні під-
ходів щодо стратегії управління конфліктами в  готельно-ресторанному бізнесі; 
порівняння – при визначенні причин виникнення конфліктів; узагальнення – для 
побудови технології управління конфліктами в готельно-ресторанному бізнесі, ал-
горитму роботи із конфліктами в готельно-ресторанному бізнесі; умовиводу – при 
побудові основних шаблонів реакції на супротив, правил успішного управління 
конфліктами в готельно-ресторанному бізнесі. Це забезпечило ґрунтовний розгляд 
технологій управління конфліктами в готельно-ресторанному бізнесі. 

Об’єктом дослідження є  процеси управління конфліктами в  готельно-ресто-
ранному бізнесі. 

Предметом дослідження є конфлікти в готельно-ресторанному бізнесі.
Наукова новизна дослідження полягає в обґрунтуванні технологій управління 

конфліктами в готельно-ресторанному бізнесі.
Інформаційною базою дослідження є  монографії і  наукові статті вітчизняних 

науковців, вітчизняні та закордонні статистичні дані. 

Результати дослідження

Теорія є результатом певної логічної будови, яку визначають окремі властиво-
сті досліджуваного предмета (Polinkevych, 2021, с. 34). Конфлікт – це відсутність зго-
ди між стейкхолдерами (Богоявленська та ін., 2020, с. 93). Він є важливою формою 
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взаємодії індивідів, засобом вирішення протиріч і  самоствердження особистості 
в суспільстві (Біловодська & Кириченко, 2017, с. 178). Його можна експлікувати че-
рез зіткнення інтересів, думок, сил в організаційному просторі (Семененко, 2019, 
с. 82). Відповідно до цього теорія конфлікту є варіантом побудови певної системи, 
у якій задіяна соціальна реальність та взаємодіють елементи, які формують струк-
туру. Теорії конфлікту є чисельними, всі вони відображають незгоду із ситуацією, 
яка склалася, та пропонують власні підходи до їхнього вирішення (табл. 1).

Як бачимо з даних на табл. 1, теорії конфліктів розвиваються, переплітаються, 
доповнюють одна одну. Проте можна зазначити, що всі вони потребують негай-
ного вирішення та розробки технологій управління ними.

Табл. 1. Еволюція теорії конфліктів 

Table 1. Evolution of conflict theory

Теорія Представник

Теорія політично-
го конфлікту

Представник Ч. Міллс.
Узагальнює дані щодо соціальної структури та розвитку концепції 
панівної еліти

Теорія міжнарод-
ного конфлікту

Представники: К. Райт, Р. Арон, М. ван Кревельд.
Розглядає конфлікти у контексті міжнародного протистояння

Теорія класів та 
класового кон-
флікту

Представник К. Дарендорф.
Класовий конфлікт розглядає як процес стратифікації у капіталіс-
тичному суспільстві в контексті розвитку теорії примусу

Теорія групової 
динаміки та соці-
ального конфлікту

Представник Л. Козер.
Описує та пояснює внутрішньогруповий та міжгруповий конфлікти, 
протиборство та наслідки розвитку зіткнень

Системна теорія 
конфлікту

Представники К. Боулдінг, А. Папопорта.
Узагальнює дані щодо конфліктної поведінки зі структуралізмом та 
біхевіоризмом

Ігрова теорія кон-
флікту

Представники Д. Льюс, Г. Райфф, Т. Сааті, Н. Говард, К. Гіпель.
Узагальнює дані щодо конфліктної поведінки в контексті теорії ігор 
і тверджень з економічної та соціально-психологічної теорій

Теорія конфлікту 
в організації

Представники Л. Понді, У. Мастенбрук.
Узагальнює дані щодо конфлікту в організації в контексті інтерпре-
тації механізму його врегулювання через соціальні зміни у суспіль-
стві

Хвильова теорія 
конфлікту / війни

Представники Е. Тофлер, Х. Тоффлер, С. Гантінгтон.
Узагальнює дані про «суперборотьбу» (протистояння цивілізацій, 
соціально-демографічні перетворення) у контексті соціального 
розвитку

Інтегральна теорія 
конфлікту

Представники Д. Тьорнер, Р. Конелл, Р. Коллінз, І. Гоффман, Г. Гар-
фінкель, Дж. Мід.
Показує основні властивості і закономірності розвитку конфлікту 
на макрорівні з використанням моделей мікрорівня

Джерело: узагальнено автором за (Денисенко, 2013)
Source: own development (Denysenko, 2013)
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Під технологією розуміємо сукупність способів і прийомів, засобів отримання, 
переробки та обробки інформації, матеріалів та ресурсів задля досягнення запла-
нованого результату. Технологія управління є складовою соціальних технологій 
і передбачає сукупність засобів і методів збору, обробки та передавання інформа-
ції, завдяки чому досягаються стратегічні цілі.

На рис. 1 подамо основну схему технології управління конфліктами в готель-
но-ресторанному бізнесі.
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Рис. 1. Технології управління конфліктами в готельно-ресторанному бізнесі 
Джерело: узагальнено автором

Pic. 1. Conflict management technologies in hotel and restaurant business 
Source: own elaboration

Відповідно до цього варто розробити технології управління конфліктами в го-
тельно-ресторанному бізнесі, які містять стратегію управління, шаблони реакції на 
супротив або негатив клієнтів та інших стейкхолдерів, філософію бізнесу, в осно-
ві якої покладено організаційну культуру, джерела виникнення конфліктів, моделі 
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управління конфліктами. Готельно-ресторанний бізнес є особливим, оскільки від-
носиться до сфери послуг, а отже, комунікація є основою діяльності. Складна ко-
мунікація призводить до виникнення конфліктів. Цікава соціологічна статистика, 
де вказано, що 70–80 % часу керівники витрачають на вирішення суперечностей, 
20 % – на врегулювання конфліктів (Біловодська & Кириченко, 2017, с. 178).

Причини конфліктів – це явища, факти, ситуації, які передують конфлікту і є 
тим чинником, який його провокує. Причини виникнення конфлікту можна згру-
пувати у 4 групи:

1) політично-економічні, які зумовлені нестабільним політичним та еконо-
мічним становищем готельно-ресторанного бізнесу в період військових дій та пан-
демії COVID-19. Російсько-українська війна триває уже вісім років. Збройний кон-
флікт та окупація територій змінили життя дітей. На кінець 2021 р. 77 033 дитини 
отримали такий статус, з яких 99,8 % через психологічне насильство (Укрінформ, 
2022). Зменшилася питома вага витрат населення на відпочинок і культуру з 3,9 % 
у 2018 році до 3,4 % у 2020 році в структурі загальних витрат домашніх господарств. 
Питома вага витрат на ресторани та готелі також має тенденцію до зменшення 
з 3,3 % у 2018 році до рівня 2,6 % у 2020 році (Якименко-Терещенко та ін., 2021);

2) соціально-демографічні, які показують зміну мотивацій людей за статтю, 
віком, національністю, дисбаланс трудових ресурсів у сторону переважання не-
працездатних осіб. В Україні осіб старше 60 років – приблизно 23 %. А в Португалії 
ці ж 23 % – це особи віком 65 років і більше. За прогнозами, до кінця ХХІ століття 
населення України скоротиться до 22 мільйонів. Найбільша смертність припадає 
на серцево-судинні захворювання, онкологію та COVID-19 (Гладун, 2021);

3) соціально-психологічні, які пов’язані із  психологічним дискомфортом, 
страхом, депресіями в період військових дій та пандемії COVID-19. Як свідчать 
дані опитувань, протягом останніх кількох років спостерігалась тенденція до по-
ступового зростання частки здорових (за  самооцінкою) жителів України: якщо 
в 2013–2015 роках близько 40 % українців вважали себе здоровими, то, починаю-
чи з 2016 року, цей показник зростав і у 2019–2020 роках становив близько 50 %. 
Проте два роки життя в умовах пандемії, ймовірно, наклали відбиток на здоров’я 
та самопочуття українців: згідно з даними дослідження 2021 року, 40 % опитаних 
оцінюють стан власного здоров’я як добрий, а 14 % – як поганий (Новікова, 2021). 
За даними дослідження STEPS, в Україні кожен восьмий дорослий (12,4 %) повідо-
мив про симптоми, що відповідають клінічному діагнозу депресії. Поширеність 
депресії майже вдвічі більша серед жінок (16,2  %), ніж серед чоловіків (8,7  %). 
Водночас лише кожна четверта особа з імовірною депресією (3,0 % від загальної 
кількості населення) була про це поінформована лікарем чи медичним працівни-
ком. Лише 0,4 % населення пройшли лікування антидепресантами або ходили на 
сеанси психотерапії (КНП ХОР Обласний центр громадського здоров’я, 2021);

4) індивідуально-психологічні, які пов’язані із  особливостями конкретних 
осіб та зміною їхніх уподобань. В  готельно-ресторанному бізнесі почали вико-
ристовуватися краудтехнології (краудсорсинг та краудфандинг), виїзний кейте-
ринг. Зменшилася кількість людей, які подорожують, через що готелі та ресторани 
знизили ціни на свої послуги. Понад 70 % мандрівників вважають, що гігієна та 
санітарія стали дуже важливими (Чаркіна та ін., 2021, с. 22). Послуги надаються за 
індивідуальним підходом, коли менеджери та обслуговуючий персонал пропону-
ють туристу саме те, що він хоче.
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Крім того, конфлікти в готельно-ресторанному бізнесі можуть виникати через 
те, що персонал не задоволений умовами праці, відсутні правильне делегування 
повноважень, незаслужена похвала, професійне зростання співробітників, порушу-
ється етика спілкування, незадовільна комунікація, відсутні перспективи розвитку.

Тобто конфлікт у готельно-ресторанному бізнесі можуть породжувати норматив-
ні обмеження, відсутність мотивації та розбіжності цінностей між стейкхолдерами.

Управляти конфліктами можна через правильно розроблену стратегію. Стра-
тегії поділяють за К. Муром (Біловодська & Кириченко, 2017) та Р.  Акоффом  
і Ф. Емері (Акофф & Эмери, 2012). У табл. 2 показані співвідношення цих двох під-
ходів щодо стратегій управління конфліктами в готельно-ресторанному бізнесі.

Табл. 2. Співвідношення підходів щодо стратегії управління конфліктами
Table 2. Correlation of approaches to conflict management strategy

Стратегії управління  
конфліктами за  

К. Муром

Стратегії управління  
конфліктами  

за Р. Акоффом і Ф. Емері
Сутність стратегій

Стратегія стримування

Усунення конфлікту через само-
ізоляцію учасників, поповнення 

нестачі ресурсів, видалення 
учасника з конфлікту

Сторони мають само-
стійно знайти вирішення 

ситуації

Стратегія супроводу 
процесів Дозвіл конфлікту

Сторони повинні прийня-
ти правила та підкоритися 

їм. Змінити поведінку

Соціотерапевтичний 
супровід

Дозвіл конфлікту. Усунення 
конфлікту через самоізоляцію 
учасників, поповнення нестачі 
ресурсів, видалення учасника 

з конфлікту

Індивідуальний рівень 
співпраці

Стратегія посередництва Стратегія вирішення конфлікту

Сторони не можуть 
самостійно знайти шлях 
до вирішення. Залучають 

посередника

Третейський суд Стратегія вирішення конфлікту За допомогою арбітра 
вирішується конфлікт

Силове втручання Стратегія вирішення конфлікту
Владні структури вирішу-

ють конфлікт із позиції 
тиску та примусу

Джерело: узагальнено (Біловодська & Кириченко, 2017)
Source: generalized (Bilovodska & Kyrychenko, 2017)

Таким чином, із таблиці 2 бачимо, що найпоширенішою стратегією управлін-
ня конфліктами, за Р. Акоффом і Ф. Емері, є стратегія вирішення конфлікту.

В основу моделей управління конфліктами покладено три елементи: предмет 
конфлікту, емоції та технології вирішення конфлікту. Якщо всі три елементи вра-
ховано, то використовують модель «виграш-виграш». Проте таке буває доволі рід-
ко, оскільки сторони не завжди можуть прийняти взаємовигідне для них рішення 



Актуальні проблеми розвитку готельно-ресторанного бізнесу 
Actual Problems of the Hotel and Restaurant Business Development

30

та задовольнити власні інтереси. Модель «виграш-програш» використовується 
значно частіше. Тут одна сторона повинна поступитися більше власними інтер-
есами проти іншої. Виникає ситуація, коли рівень незадоволення однієї сторони 
може спровокувати інший конфлікт. Якщо жодна зі сторін не поступиться влас-
ними інтересами, то спрацює модель «програш–програш», за якої конфлікт лише 
поглибиться, а рівень незадоволеності сторін наросте.

У практиці використовують чотири технології управління конфліктами:
1) інформаційна, яка передбачає вирішення основної причини – браку інфор-

мації, усунення пліток;
2) комунікативна, яка передбачає покращення спілкування;
3) соціально-психологічна, яка має на меті виявити неформальних лідерів та 

працювати із ними задля вирішення конфлікту, проводити заходи зі зміцнення 
соціально-психологічного клімату;

4) організаційна, яка передбачає добір персоналу більш жорсткий, мотивуван-
ня та зміну взаємодії співробітників.

Основними шаблонами реакції на супротив є:
1) виключення з  комунікаційної складової слів-маркетів «ніколи», «завж-

ди», «ніхто», «нічого», «всі»;
2) у розмові потрібно уникати несправедливої критики, оскільки емоції ма-

ють перевагу над фактами. Варто конкретизувати у співрозмовників, чому саме 
зроблено той чи інший висновок. Емоції є поганим порадником. Тому при вирі-
шенні конфліктів варто не піддаватися емоціям, а бути спокійним і розсудливим. 
Доцільно використовувати слова-маркери: «на підставі яких фактів ви визначили 
це?», «що саме ви маєте на увазі?», «зараз ми вас обслужимо як VIP-клієнта», «у 
якому сенсі?», «давайте разом подивимося». Не можна виправдовуватися та роз-
дратовуватися;

3) варто оперувати лише фактами. Наприклад, «ви спізнилися на  10  хви-
лин», «ви працюєте неузгоджено, а саме…», «ви не дотримали обіцянки щодо…», 
«ви надаєте послуги із затримкою», «ви привезли нам не те, що ми замовляли»; 

4) щоб зберегти клієнта і перетворити його на прихильника, варто вибача-
тися, якщо є непорозуміння. Не можна використовувати такі слова-маркери: «я 
не винен», «це підвели постачальники, керівництво…». Потрібно перепросити за 
ситуацію від себе та компанії. Слово-маркер має бути не «вибачте», а «перепро-
шую», «все виправимо», «запропонуємо рівноцінний обмін».

Претензія може виникнути завжди зі сторони клієнта. Причому клієнт може 
бути незадоволений якістю, попередніми домовленостями, усуненням недоліків, 
компенсацією збитків. Не варто допускати скандалів у присутності інших відвіду-
вачів у готельно-ресторанному бізнесі. Найкращий спосіб вирішення конфлікту – 
відведення незадоволеного клієнта в  інший зал, у бік. Якщо це телефонна роз-
мова, то варто для погашення конфлікту від’єднатися, поставити на беззвучний 
режим, а потім перетелефонувати і вибачитися, що сів телефон. Це дещо змен-
шить напругу у відносинах. У соціальних мережах потрібно швидко реагувати на 
претензію, переводити клієнта у приватні повідомлення, пояснювати, як виріше-
но негативний відгук.

Алгоритм роботи із  конфліктами в  готельно-ресторанному бізнесі полягає  
у 5 кроках (рис. 2):

1) вислухати;
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2) конкретизувати;
3) співчувати;
4) запропонувати варіанти вирішення проблеми;
5) подякувати за зворотний зв’язок.

 Крок 1. Вислуховування. Ця технологія є вигідною, оскільки незадоволений 
клієнт висловлює свою претензію, емоційно заспокоюється, через те що немає 
супротиву, і стає готовим до діалогу. 
Крок 2. Конкретизація. Варто використовувати слова-маркери: «що вам не 
подобається?», «що викликало ваше незадоволення?», «чи правильно я 
зрозумів?», «хочу вас правильно зрозуміти», «поясніть, будь ласка». 
Крок 3. Співчування. Словами-маркерами є: «я розумію, що ми дотичні до…», 
«це прикро», «мені дуже шкода», «я б також так засмутився», «дуже важливе 
запитання». Важливо погоджуватися з емоціями, а не з претензією. 
Крок 4. Варіантність. Варто пропонувати не менше трьох варіантів вирішення 
проблеми. Головне – залучити клієнта до вибору. Словами-маркерами є: «ми з 
вами разом це рішення вибрали», «ви сказали, що воно вам подобається», «ви 
готові до нього» 

Крок 5. Вдячність за зв’язок. Словами-маркерами є: «дуже вдячні вам», «дякуємо, 
що досягли згоди», «нам важливо, що говорять про нас». 

Рис. 2. Алгоритм роботи із конфліктами в готельно-ресторанному бізнесі 
Джерело: складено автором

Pic. 2. An algorithm for working with conflicts in the hotel and restaurant business 
Source: own elaboration

Для успішного управління конфліктами в готельно-ресторанному бізнесі не-
обхідно дотримуватися таких основних правил:

По-перше, бути уважним до клієнтів та враховувати їхні запити, емоційний 
стан.

По-друге, використовувати слова-маркери у спілкуванні.
По-третє, вибачатися та прагнути утримати клієнта.
По-четверте, варто враховувати користь інформації для користувача.

Висновки та обговорення результатів

Проведене дослідження дозволило сформувати такі висновки. Встановлено, 
що конфлікти є явищем, яке характеризує діяльність готельно-ресторанного біз-
несу. Надмірні конфлікти та суперечності не сприяють розвитку готельно-ресто-
ранного бізнесу. Крім того, негативно впливають відсутність філософії бізнесу, 
пандемія COVID-19, політичний конфлікт. 

Зазначено, що основними групами причин, які провокують конфлікт у готель-
но-ресторанному бізнесі, є такі: політично-економічні, соціально-демографічні, 
соціально-психологічні, індивідуально-психологічні. Крім того, конфлікт може 
виникати через те, що персонал не задоволений умовами праці, відсутні правиль-
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не делегування повноважень, професійне зростання співробітників, порушується 
етика спілкування, незадовільна комунікація, відсутні перспективи розвитку, іс-
нують нормативні обмеження, відсутня мотивація та чітко не окреслені цінності 
між стейкхолдерами.

Визначено, що під технологією розуміємо сукупність способів і прийомів, за-
собів отримання, переробки та обробки інформації, матеріалів і ресурсів задля 
досягнення запланованого результату. Технологія управління є складовою соці-
альних технологій і передбачає сукупність засобів і методів збору, обробки та пе-
редавання інформації, завдяки чому досягаються стратегічні цілі.

Встановлено, що технології управління конфліктами в готельно-ресторанно-
му бізнесі мають містити стратегію розвитку, яка включає стратегічні цілі щодо 
основної та додаткової діяльності. Оскільки конфлікти виникають через люд-
ський фактор, то в управлінні ресурсами важливо налагодити роботу онлайн-сер-
вісів із клієнтами, інтернет-маркетинг, RFID-технології. На вирішення конфліктів 
впливає наявність філософії та організаційної культури. Управління конфліктами 
відбувається через шаблони реакції на супротив або негатив клієнтів та інших 
стейкхолдерів, моделі управління конфліктами («виграш-виграш», «виграш-про-
граш», «програш-програш»). Готельно-ресторанний бізнес є особливим, оскільки 
відноситься до сфери послуг, а отже, комунікація є основою діяльності. Основни-
ми технологіями управління конфліктами є інформаційна, комунікаційна, орга-
нізаційна, соціально-психологічна. 

Визначено співвідношення підходів щодо стратегії управління конфлікта-
ми за К. Муром та Р. Акоффом і Ф. Емері. Стратегія стримування співвідноситься 
з  усуненням конфлікту через самоізоляцію учасників, поповнення нестачі ре-
сурсів, видалення учасника з  конфлікту, стратегія супроводу процесів із дозво-
лом конфлікту, соціотерапевтичний супровід – із двома попередніми, а стратегія 
посередництва, третейський суд та силове втручання – зі стратегією вирішення 
конфлікту. Найпоширенішою стратегією управління конфліктами, за Р. Акоффом 
і Ф. Емері, є стратегія вирішення конфлікту.

Запропоновано алгоритм роботи із конфліктами в готельно-ресторанному біз-
несі, який містить 5 кроків: вислухати; конкретизувати; співчувати; запропонувати 
варіанти вирішення проблеми; подякувати за зворотний зв’язок. На кожному кроці 
є власні слова-маркери, яких варто дотримуватися, щоб погасити конфлікт.

У подальшому доцільно буде розглянути механізм управління конфліктами 
в готельно-ресторанному бізнесі, визначити взаємозв’язки у ньому та пріоритет-
ні напрями розвитку, зважаючи на наслідки пандемії COVID-19, Індустрії 4.0 та 
економіки сталого розвитку.
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CONFLICT MANAGEMENT TECHNOLOGIES 
IN HOTEL AND RESTAURANT BUSINESS

Topicality. In modern conditions, conflicts in hotel and restaurant business are intensified. 
Such phenomena slow down and unbalance their development, as well as cause the liquidation 
of enterprises. This is a natural process. Therefore, it is important to learn how to manage them. 
Opposites and contradictions are  inevitable in the enterprises activities of the service sector, 
as they are based on the communicative level. The aim of the article is to determine conflict 
management technologies in hotel and restaurant business using conflict theories. Research 
methods. The study used general scientific methods: induction and deduction – to generalize 
opinions on conflict theories, technologies and conflict management in hotel and restaurant 
business; abstraction, theoretical analysis and synthesis – in determining approaches to conflict 
management strategy in hotel and restaurant business; comparison – in highlighting the causes 
of conflicts; generalization – for the construction of conflict management technology in hotel and 
restaurant business, the algorithm for working with conflicts in hotel and restaurant business; 
inference – in building the basic patterns of reaction to resistance, the rules of successful conflict 
management in hotel and restaurant business. Research results. Conflict theories are identified 
and their evolution is shown. It is established that conflict management is an inevitable process, 
and stems from the service sector peculiarities. It is noted that conflict management technologies 
should include development strategy, strategic aims, conflict management strategies, problems 
of conflicts appearance, patterns of response to resistance, conflict management models. Rules 
for successful implementation of conflict management technologies are elaborated as well. 
Conclusions and discussions. It is determined that hotel and restaurant business is changing, 
that conflicts and contradictions are inevitable. They are exacerbated by COVID-19. An algorithm 
for dealing with conflicts in hotel and restaurant business are elaborated. It contains 5 steps: 
listening, concretization, compassion, variability, gratitude for feedback. Marker words that 
should be used in resolving conflicts are suggested.

Keywords: hotel and restaurant business, conflict, COVID-19, technologies, algorithm. 


