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Гості відвідують ресторан чи кафе, щоб задовольнити свої гастрономічні 

потреби, відпочити, поспілкуватися та отримати позитивні емоції. У свою чергу, 

персонал закладу повинен закрити всі потреби гостя. Якщо гостям сподобався 

заклад, з великою ймовірністю вони прийдуть наступного разу. Однак є складні 

гості, обслуговування яких потребує чимало сил та професійних навичок. 

Складний клієнт – це агресивно налаштована людина. 

Індустрія гостинності – непроста сфера, яка побудована на комунікації. 

Персонал часто жартує, що без знань основ психології працівникам гостьової 

зони складно бути ефективними. Адміністратор, хостес, бармен, офіціант, 

паркувальник, гардеробник – складові єдиного ресторанного «продукту».  

Якості працівників: 

- професіоналізм; 

- компетентність; 

- зовнішній вигляд; 

- поведінка; 

- інтелект; 

- навички комунікації і навіть самопочуття визначають лідерство ресторану 

на ринку [1]. 

Попит на першокласний сервіс зростає, а значить, кожен працівник 

контактної зони зобов’язаний володіти навичками нейтралізації конфліктних 

ситуацій з гостями. 

Слово «конфлікт» походить від латинського conflictus – зіткнення. З 

філософської точки зору, це випадок протиріччя і його загострення [2]. 

Соціологічний підхід розглядає конфлікт як процес або різнорівневу 

ситуацію. У психології ж це найважливіший конструктив в побудові концепції. 

Дане трактування дає можливість відноситься до конфлікту як до інструменту 

власного зростання. 

Класифікація видів і підвидів конфліктів обширна, але до даного 

дослідження відношення має лише конфлікт міжособистісний, який найчастіше 



зустрічається в сценарії «гість-ресторан». Базою його виникнення нерідко стає 

розбіжність очікування гостя з якістю продукту. 

Їх можна умовно розділити на об’єктивні і суб’єктивні. 

До об’єктивних належать реальні промахи і помилки з боку співробітників 

ресторану. Однак найчастіше сам працівник контактної зони безпосередньо 

напричину конфлікту не впливає, але тим не менше йому доводиться відповідати 

за весь ресторан. А тому дуже важливо реєструвати будь-які конфлікти, щоб 

усунути можливість їх виникнення в подальшому [3]. 

До суб’єктивних причин можна віднести ілюзії, тобто якісь особливі 

очікування гостя, які персонал не зміг передбачити. Правда, найчастіше ряд 

факторів заважає визначити об’єктивність такого роду конфлікту. Наприклад 

кухар намагався, але страва не вийшла. Його образа заважає прийняти реальність 

ситуації, що склалася, і протест проти критики у кухаря буде вельми 

аргументованим. 

Це може привести до таких наслідків, коли гість буде не почутий, емоційна 

залученість заважає зосередитися на головному результаті – повернути 

лояльність гостя. 

Не варто в цьому випадку думати про «справедливість». Напевно персонал 

все ж зробив щось, що не влаштувало гостя, і він все-таки щось втратив, навіть 

якщо це не пряма вина самого закладу. Якщо є претензія – значить в його очах 

заклад є неправим. І вся справедливість і істина тепер тільки в тому, щоб 

повернути його довіру. 

Перш ніж розглянути стадії конфлікту, слід особливу увагу приділити його 

профілактиці. А вона складається з трьох чинників [4]. 

Компетентність. Кожен співробітник повинен бути компетентним. Хостес в 

курсі топових позицій меню. Офіціант зобов’язаний знати рецептуру і 

можливості виробництва. В компетентність бармена повинно входити вміння 

прийняти замовлення і обслужити на рівні офіціанта. Чим більше персонал 

закладу ресторанного господарства володіє інформацією, тим впевненіше себе 

відчуваєтиме. 

Конфлікт включає в себе шість стадій. На графіку в процентах показана 

ймовірність вирішення конфліктних ситуацій в залежності від градусу 

напруженості та її тривалості: 

1) передконфліктний період; 

2) інцидент;ескалація; 

3) вибух; 

4) спад; 

5) постконфліктна стадія [5]. 

У разі, якщо конфлікт не вирішено, виникає вторинний зростання напруги 

більш сильною амплітудою, і шанси вирішити його значно знижуються. А тому 

важливо своєчасно реагувати і мати чіткі інструкції для вирішення конфліктних 



ситуацій. 

Те, що конфлікт треба вирішувати, а не ховатися, зрозуміло. Відразу ж після 

заяви про проблему, варто використовувати правило LAST. Абревіатура 

розшифровується так: 

1. Listen – вислухай. 

2. Apologize – вибачся. 

3. Solve – виріши проблему. 

4. Thanks – подякуй. 

5. Listen – вислухайте гостя [6]. 

Дати відвідувачу виговоритися і не перебивати. Описати озвучену ним 

проблему своїми словами, щоб бути впевненим, що персонал правильно зрозумів 

суть конфлікту. 

Уміння слухати – велика річ, адже часто гість просто хоче допомогти 

закладу, вказавши на проблему. Тому персоналу варто бути вдячними таким 

людям, тому що саме вони допомагають поліпшити якість і сервіс. 

Не завжди у персоналу може вийти вирішити конфлікт. Змиритися з цим, 

адже бувають безвихідні ситуації. Тоді завдання персоналу закладу 

ресторанного господарства – докласти максимум зусиль для позитивного 

результату. 

Конфлікти є і будуть, але професіоналів відрізняє грамотне їх вирішення і 

прагнення до зниження їх кількості. 

Отже, спілкування з конфліктним гостем, мабуть, одне зі складних завдань 

у сфері послуг. Досвідченому співробітнику, який неодноразово стикався з 

критикою з боку гостя, легше розв'язувати таку проблему. Менш досвідчений 

персонал може не впоратися зі стресовою ситуацією, тому таких співробітників 

потрібно тренувати та розвивати навички спілкування зі складним клієнтом, 

працювати із запереченнями гостей. 

Важливо, щоб у закладі були встановлені правила та алгоритми, як 

поводитися. При цьому, щоб персонал краще справлявся з будь-якими 

ситуаціями, людей потрібно навчати, розповідати та прописувати правила 

спілкування з клієнтами в кафе. 

Важливо, щоб співробітник не підвищував власний психологічний статус за 

конфліктної ситуації, усвідомлював те, що відбувається, і знав, як працювати з 

запереченнями в ресторані. Тоді він зможе зробити правильне рішення для 

вирішення конфліктної ситуації, а не боротися з хамством клієнтів, посилюючи 

ситуацію. 
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Актуальність проблеми. Базовою дихотомією будь-якої релігійної традиції 

є протиставлення священного та повсякденного. «Особливі» місця, постаті, 

стани та періоди часу характеризуються табу та приписами задля систематизації 

довколишнього простору та часу. Цей тип практик розповсюджується й на 

контекст української традиційної культури. Про історичне минуле української 

обрядовості написані десятки, якщо не сотні, наукових праць. Це свідчить про 

незгасаючий інтерес науковців до проблематики «священного» та 

«повсякденного» в культурі українців, яка проявляється у формі релігійних 

традицій, обрядів, забобонів. Втім саме питання їжі в таких дослідженнях якщо 

й не залишається осторонь, то зазвичай займає не магістральне положення. 

Особливо це стосується сучасного розуміння пов’язаних із харчуванням 

культурних практик двох провідних християнських традицій України – 

православних та греко-католиків. Отже, саме розгляду цього питання хотілось 

би присвятити увагу. 

Ступінь дослідженості проблеми. Наукова література присвячена традиціям 


