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ЕФЕКТИВНІСТЬ АДАПТИВНИХ 
ПІДХОДІВ ДО ВРЕГУЛЮВАННЯ 

КОНФЛІКТУ МІЖ 
ПЕРСОНАЛОМ ТА ГОСТЕМ 
В ІНДУСТРІЇ ГОСТИННОСТІ

У суспільстві неможливо уникнути конфліктів і неважливо, яку 
сферу брати до уваги. Кожна людина, особливо менеджер, мусить во-
лодіти навичками запобігання конфліктним ситуаціям та уміти їх про-
гнозувати. Менеджер, постійно контактуючи з людьми, повинен уміти 
запобігати виникненню конфлікту, відновити спокій та стабільність. 
Індустрія гостинності ґрунтується на контакті з людьми, а отже, пе-
редбачає зіткнення з чужими інтересами, цінностями, варіантивними 
особистостями. Тож врегулювання конфлікту між персоналом і гостем 
в індустрії гостинності є особливо актуальним.

Метою є дослідження та аналіз адаптивних підходів до врегулю-
вання конфлікту між персоналом і гостем в індустрії гостинності, що 
сприятиме позитивному іміджу організації.

Сучасна наука менеджменту визнає, що конфлікт є невід’ємним 
складником життєдіяльності організації. У чому ж причина конфліктів? 
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Розглянемо причини конфліктів, зокрема: об’єктивні – це ті обставини 
взаємодії людей, які призводять до зіткнення їхніх думок, інтересів, 
цінностей тощо; суб’єктивні – це індивідуально- психологічні особли-
вості людей, які взаємодіють між собою [1].

Каталізатором конфлікту часто є погана комунікація. Виявлення при-
чин незадовільного комунікаційного процесу – це вагомий захід запо-
бігання конфлікту в організації. Щоб запобігти конфліктам або вивести 
конфлікт на конструктивний рівень між персоналом та гостем, менеджер 
повинен використовувати комунікацію як основний інструмент. Завдан-
ням менеджера є вирішення конфлікту в зародку, проведення регулярних 
розмов із персоналом, які сфокусовані на визначених темах щодо врегу-
лювання конфліктів [2].

Уникаючи конфлікту, жодна зі сторін не досягне успіху. За таких 
форм поведінки, як конкуренція, пристосування і компроміс, можливі 
два варіанти: або один з учасників у виграші, а інший програє, або 
обидва програють, тому що йдуть на поступки один одному. Лише стра-
тегія – співпраця один з одним – має позитивний ефект для обох сторін.

Для кращого уявлення моделей поведінки в конфлікті використо-
вують зіставлення поведінкових форм з образами тварин. Наприклад, 
пристосування «плюшевий ведмедик» – відновлення спокою та миру, 
визнання власної неправоти, важливіше зберегти стосунки, ніж власні 
інтереси; компроміс «лисиця» – компроміс дасть змогу зберегти взає-
мовідносини та частково власні інтереси, розв’язує тимчасове рішення, 
обидві сторони мають однакову владу; співпраця «сова» – пошук спіль-
ного рішення, основною метою є спільний досвід роботи, особистісна 
залученість у групову згуртованість; суперництво «акула» – швидкі 
заходи в непередбачуваних ситуаціях, авторитарний стиль; уникнення 
«черепаха» – підлеглі можуть самі вирішити конфлікт, заперечення го-
строти конфлікту, нестача влади, зволікання у прийнятті рішення [3].

Отже, в індустрії гостинності використовувати одну модель поведін-
ки в конфліктах не можна, так само як не можна використовувати і один 
тип управління (авторитарний, ліберальний, демократичний). Адаптив-
ний підхід до конфлікту має на меті первинне когнітивне оцінювання 
конфлікту, його конфліктогену, сторін конфлікту, визначення пріоріте-
тів. Часто конфлікт є багатогранним і однобічне рішення із задіянням 
однієї моделі поведінки під час конфлікту не дає бажаного результату. 
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Тож менеджер у сфері послуг має вміти використовувати різні моделі 
поведінки для досягнення різних цілей, що підвищуватиме загальний 
рівень задоволення конфліктом та його результатами.
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