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АНОТАЦІЯ 

Робота присвячена визначенню теоретичних засад та розробці практичних 

рекомендацій щодо впровадження сучасних методів управління конфліктами в 

ресторані «Євразія».  

У межах дослідження розглянуто основні типи конфліктів, що виникають 

у колективі закладу ресторанного господарства, їхні причини та наслідки для 

внутрішньої атмосфери і якості обслуговування гостей.  

Визначено проблеми та виклики для сфери HoReCa, зумовлені високим 

рівнем емоційного навантаження персоналу та необхідністю збереження 

стабільного сервісу у стресових умовах.  

Окреслено процес управління конфліктами як ключовий елемент 

ефективного менеджменту персоналу.  

Проведено аналіз сучасних методів вирішення конфліктів, зокрема 

коучингового підходу, медіації та застосування технік ненасильницької 

комунікації.  
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Визначено ефективність запропонованих заходів для підприємства 

гостинності, яка проявляється у підвищенні продуктивності праці, зменшенні 

плинності кадрів та підвищенні лояльності клієнтів.  

Проведена оцінка ефективності дозволяє стверджувати, що системне 

впровадження сучасних методів управління конфліктами позитивно впливає на 

загальну атмосферу в колективі та конкурентоспроможність ресторану на ринку. 

Ключові слова: управління конфліктами, ресторанне господарство, 

персонал, мотивація, комунікація, HoReCa. 

 

ABSTRACT 

The work is devoted to identifying the theoretical foundations and developing 

practical recommendations for implementing modern conflict management methods in 

the “Eurasia” restaurant.  

The research examines the main types of conflicts arising within the team of a 

food service establishment, their causes, and consequences for internal atmosphere and 

service quality.  

Challenges and issues specific to the HoReCa sector are identified, including 

high emotional pressure on staff and the necessity of maintaining a stable service under 

stress. The conflict management process is outlined as a key element of effective 

personnel management.  

An analysis of modern conflict resolution methods is conducted, including 

coaching approaches, mediation, and nonviolent communication techniques.  

The effectiveness of the proposed measures for the hospitality business is 

determined, as evidenced by improved staff productivity, reduced employee turnover, 

and increased customer loyalty.  

The evaluation of effectiveness shows that the systematic implementation of 

modern conflict management methods positively influences the work environment and 

enhances the restaurant’s competitiveness in the market. 

Key words: conflict management, restaurant business, personnel, 

motivation, communication, HoReCa. 



ЗМІСТ 

ВСТУП……………………………………………………………………….…..  6 

РОЗДІЛ 1  СТАН ТА ПЕРСПЕКТИВИ РОЗВИТКУ ЗАКЛАДІВ 

РЕСТОРАННОГО ГОСПОДАРСТВА М. КИЄВА.……..………..………..  9 

1.1 Типи та спеціалізація закладів ресторанного господарства ……………..   9 

1.2 Динаміка розвитку ресторанного бізнесу протягом 2020-2024 років…… 12  

1.3 Аналіз проблем і викликів для ресторанного господарства м. Києва……  17 

 РОЗДІЛ 2  ХАРАКТЕРИСТИКА ТОВ «ПАЛАЦ СУШІ» (РЕСТОРАН 

«ЄВРАЗІЯ», М. КИЇВ)…………………..…………………………………….  23 

2.1. Характеристика ресторану………………………………………………...  23 

2.2 Загальна відомості…………………………………………………………..  24 

2.2.1 Юридична інформація……………………………..………………   24 

2.2.2 Структура підприємства та персонал……………………...………  26 

2.2.3 Характеристика послуг………………..…………………………...  29 

2.3 Аналіз організаційної культури та рівня конфліктності на підприємстві..32 

РОЗДІЛ 3  ВПРОВАДЖЕННЯ СУЧАСНИХ МЕТОДІВ УПРАВЛІННЯ 

КОНФЛІКТАМИ В РЕСТОРАНІ «ЄВРАЗІЯ»……………………………  40  

3.1 Виявлення основних джерел конфліктів в ресторані…………………….  40 

3.2 Розробка та впровадження заходів щодо профілактики й розв’язання 

конфліктів ………………………………………………………………………  43 

ВИСНОВКИ І ПРОПОЗИЦІЇ ………………………….……………….……  50 

СПИСОК ВИКОРИСТАНОЇ ЛІТЕРАТУРИ ТА ІНТЕРНЕТ-

РЕСУРСІВ……………………………………………………………………...  52 

ДОДАТКИ

 

 

 

 

 

 



6 

 

ВСТУП 

 

У сучасному світі, де боротьба за клієнта в готельно-ресторанній сфері 

загострюється, ключовим фактором успіху стає ефективне керування 

командою та розв'язання суперечок. В умовах глобалізації економіки та 

збільшення мобільності клієнтів, бізнеси мають швидко реагувати на ринкові 

коливання, а також пристосовувати управлінські підходи до особливостей 

міжнародного управління персоналом. Враховуючи це, вдосконалення 

процесу розв'язання конфліктів в системі управління персоналом стає 

надзвичайно важливим у сучасному менеджменті. 

Управління конфліктами є невід'ємною складовою управління 

персоналом, оскільки конфлікти – неминуча частина будь-якого колективу, 

особливо в динамічному середовищі, такому як ресторанний бізнес. На тлі 

постійних змін на ринку, зростаючих вимог клієнтів та непередбачуваності 

економічної ситуації, способи вирішення конфліктів можуть впливати не 

тільки на робочу атмосферу, але й на загальну продуктивність праці та 

здатність бізнесу оперативно реагувати на зміни. 

Ефективне розв'язання конфліктами дозволяє покращити якість 

обслуговування, зміцнити репутацію підприємства та позитивно вплинути на 

його фінансові показники. Відтак, розробка та впровадження ефективних 

стратегій управління конфліктами є критичною умовою стабільної роботи та 

розвитку підприємств у галузі. У цьому контексті особливої ваги набуває 

впровадження сучасних методів управління конфліктами, які передбачають не 

лише оперативне реагування на конфліктні ситуації, але й їхню своєчасну 

профілактику. 

Отже, актуальність теми зумовлена потребою в інноваційному підході 

до управління людськими ресурсами, де конфлікти розглядаються не як 

загроза, а як можливість для покращення організаційної культури та 

підвищення конкурентоспроможності готельно-ресторанних закладів. 
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Значний внесок у вивченні  особливостей  розв’язання конфліктних 

ситуацій в ресторанній сфері внесли вчені  Захарчин Г. М., Винничук Р. О., 

Прімова А.М., Полінкевич О., Барабанов І.В., Андрєєва Т.Є., Гетьман О.О., 

Зайченко Ю.В., Іващук І.В., Ястремська Н.М., Соколенко А. С., та  

іншіДослідження в даній сфері тримають і постійно оновлюються.  Однак  

вивченню, сучасних методів управління конфліктами, особливо практичних 

аспектів присвячено мало праць. Це ще раз підкреслює актуальність та 

важливість теми дослідження.  

Метою є розроблення та обґрунтування методичних та практичних засад 

впровадження сучасних методів управління конфліктами. 

Для досягнення поставленої мети необхідно вирішити ряд наукових 

завдань:  

- здійснити аналіз типів та спеціалізації закладів ресторанного 

господарства; 

- охарактеризувати динаміку розвитку ресторанного бізнесу протягом 

2020-2024 років; 

- дослідити  проблеми і виклики для ресторанного господарства м. Київ; 

- проаналізувати діяльність ресторану «Євразія»;  

- описати загальні відомості ресторану; 

- охарактеризувати стандарти обслуговування та етикету взаємодії; 

- проаналізувати організаційну культуру та рівень конфліктності на 

підприємстві; 

  - виявлення основних джерел конфліктів в ресторані; 

 - сформулювати рекомендації розробки та впровадження заходів щодо 

профілактики й розв’язання конфліктів . 

Предмет дослідження –  ресторан «Євразія» 

Методи дослідження: У роботі використані такі способи і прийоми 

наукових досліджень: статистичні спостереження – для встановлення 

динаміки окремих показників, аналіз і синтез – для структуризації підходів до 
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класифікації, порівнянь, групування, типізації – для порівняльного аналізу, 

метод експертних оцінок – для оцінювання рівня конфліктності.  

Наукова новизна одержаних результатів полягає в обґрунтуванні 

сучасних методів управління конфліктами у закладах ресторанного 

господарства на прикладі ТОВ «Палац суші» (ресторан «Євразія», м. Київ). 

Розроблено рекомендації з впровадження елементів конфлікт-менеджменту, 

адаптованих до специфіки ресторанного обслуговування. 

Практичне значення одержаних результатів полягає в можливості 

безпосереднього застосування запропонованих методів управління 

конфліктами у практичній діяльності ресторанних підприємств 

Структура роботи.  Робота складається зі вступу, трьох  розділів, 

висновків, списку використаних джерел із 40 найменувань та додатків.  
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РОЗДІЛ 1 

СТАН ТА ПЕРСПЕКТИВИ РОЗВИТКУ ЗАКЛАДІВ 

РЕСТОРАННОГО ГОСПОДАРСТВА М. КИЄВА 

 

1.1 Типи та спеціалізація закладів ресторанного господарства  

Як столиця України, Київ є найбільш привабливим і популярним 

туристичним напрямком країни. Київ має чудове економічне та географічне 

розташування. Київ має найважливіші залізничні, автомобільні та авіаційні 

шляхи в країні, які надзвичайно важливі для розвитку та зміцнення 

зовнішньоекономічних та культурних зв’язків міста. 

Заклади харчування в м. Київ представляють собою величезну кількість 

закладів різної спрямованості, де  в першу чергу можна смачно поїсти - різні 

заклади представляють як знайомі нам блюда, так і вишукані делікатеси з 

екзотичних продуктів. 

Варто, зазначити, що заклад ресторанного господарства (ЗРГ) – це 

організаційно-структурна одиниця у сфері ресторанного господарства, яка 

здійснює виробничо-торговельну діяльність: виробляє і (або) доготовляє, 

продає та організовує споживання продукції власного виробництва й 

закупівлі продуктів (товарів), а також надає послуги з дозвілля споживачів. 

Заклади можуть бути самостійним суб’єктом господарюванням 

(підприємством) або об’єднуватись декілька закладів. 

Основні типи підприємств ресторанного господарства м. Києва – це 

ресторани, бари, їдальні, кафе, закусочні, кафетерії, кав’ярні, буфет [1]. 

Згідно з даним стандарту класифікують ресторани за рівнем 

обслуговування і номенклатурою послуг, що надаються, розподіляються на 

три класи – «люкс», «вищий», «перший», які повинні відповідати певним 

вимогам [2]. 

Послуги ЗРГ визначаються виконавцем (підприємством ресторанного 

господарства) відповідно до його типу (а для ресторанів і барів – їх класом), 

і якщо це передбачено нормативними актами України – підтверджуються 
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органом сертифікації відповідно до державного стандарту. Підприємства 

ресторанного господарства, які реалізують алкогольні, тютюнові вироби, 

зобов’язані мати ліцензію на цей вид діяльності. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 1.1. Загальна класифікація ЗРГ  

Джерело: [2] 

Ресторани Києва поділяються на кілька основних типів. До ресторанів 

відносяться заклади, такі як Kanapa, O'Panas, BEEF meat & wine, які 

пропонують повне меню і часто мають авторську кухню. Барні заклади, 

наприклад Parovoz Speak Easy, Loggerhead, Pink Freud, спеціалізуються на 

алкогольних напоях і коктейлях. Кафе, як Львівська майстерня шоколаду чи 

Milk Bar, пропонують легкі закуски, каву та десерти. Кафетерії, такі як 

Starbucks, Aroma Kava, One Love Coffee, це кав’ярні зі швидким 

обслуговуванням та легкими перекусами. 

Закусочні — це заклади швидкого харчування, до прикладу "Пузата 

хата", McDonald's, "Варенична", де подають швидкі страви, часто української 

або фастфуд кухні. Їдальні, наприклад їдальня "Київміськбуд" у бізнес-

центрах чи на заводах, орієнтовані на бюджетне харчування для працівників. 

Заклади ресторанного 

господарства 

Заклади, що реалізують 

продукцію і організовують її 

споживання в торговельному 

залі 

Заклади, що реалізують 

продукцію для споживання 

за його межами 

Ресторан 

Бар 

Кафе 

Кафетерій 

Закусочна 

Їдальня 

Буфет 

Фабрика-заготівельня 

Фабрика-кухня 

Домова-кухня 

Ресторан за спеціальним 

замовленням 
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Буфети, як у школах чи адміністративних будівлях, пропонують невеликі 

перекуси та напої. 

До фабрик-заготівелень відносяться підприємства на кштаут ТОВ 

"Київхліб" чи "Світоч", що займаються масовим виробництвом харчових 

продуктів для продажу. Фабрики-кухні, наприклад "Cook’OK" чи "FreshLine", 

виробляють напівфабрикати та готові страви. Домова кухня, як сервіси 

доставки "Yummy Kitchen", готує домашню їжу на замовлення з доставкою. 

Отже, у м. Києві існує велика різноманітність типів та спеціалізацій 

закладів ресторанного господарства. Зважаючи на популярність та попит на 

ресторанні послуги у місті, ресторанний бізнес може бути прибутковим і 

успішним, при правильному плануванні, керуванні та розвитку бізнесу. У місті 

представлені як великі мережеві оператори, що працюють у форматі fast 

casual, quick service, fine dining та casual dining, так і малі приватні ресторани з 

індивідуальним підходом до формування концепції, меню і дизайну. Найбільш 

популярними напрямами є українська кухня, паназіатська кухня, європейська 

класика, а також новітні тренди – ф’южн, веганські та органічні заклади. 

Частка спеціалізованих ресторанів, таких як кав'ярні, бургерні, стейк-хауси, 

суші-бари, з кожним роком зростає. Це свідчить про орієнтацію на цільового 

споживача, потреби якого постійно трансформуються. 

Розвинена туристична інфраструктура Києва, включно з історичними 

пам’ятками, музеями, театрами, сучасними культурними просторами та 

численними бізнес-центрами, створює додаткові стимули для розвитку 

гастрономічного туризму. Щорічно Київ приймає мільйони туристів, що 

формує попит як на готельно-ресторанні послуги, так і на сегмент street food, 

мобільні фудкорти, авторські кафе тощо. Додатковим драйвером виступає 

проведення масштабних подій: конференцій, форумів, фестивалів, концертів, 

що формують сезонний приріст клієнтів у ресторанах. 

Серед екологічних та географічних факторів слід відзначити 

сприятливий клімат для цілорічної роботи більшості типів закладів. Водночас 

існує певна сезонність попиту, пов’язана з туристичними місяцями — весною, 
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літом і частково восени. У цей час спостерігається зростання відвідуваності 

літніх майданчиків та закладів з відкритими терасами. Позитивний рельєф 

місцевості та розгалужена транспортна система дозволяють ефективно 

розміщувати заклади у зонах пішохідної доступності — як у центральній 

частині міста, так і в спальних районах, торговельно-розважальних центрах і 

біля бізнес-кластерів. 

Заклади ресторанного господарства в Києві демонструють яскраво 

виражену соціальну спрямованість. Зростає кількість ресторанів із 

соціальними ініціативами: від працевлаштування людей з інвалідністю до 

співпраці з місцевими фермерами та впровадження програм зменшення 

харчових відходів. Окремі заклади стають платформами для освітніх, 

благодійних чи культурних заходів, що сприяє формуванню довіри клієнтів і 

підвищенню лояльності. 

 

 1.2 Динаміка розвитку ресторанного бізнесу протягом 2020-2024 

років 

Динаміка розвитку ресторанного бізнесу в період 2020–2024 років 

характеризувалася значними викликами та одночасно новими можливостями. 

Починаючи з 2020 року, пандемія COVID-19 спричинила жорсткі карантинні 

обмеження, що значно вплинули на роботу закладів громадського харчування. 

Багато ресторанів були вимушені тимчасово закриватися або переходити на 

формат доставки та онлайн-замовлень, що стало новою нормою в індустрії. 

Водночас це спонукало бізнес активно впроваджувати цифрові технології, 

розвивати сервіси доставки та застосовувати інноваційні маркетингові 

стратегії. 

Станом на 2020 рік в Києві функціонувало 2387 закладів харчування, на 

100 тис. населення міста припадає 80 закладів. Це пов’язано з них після 

пом'якшення карантину не відкрилося приблизно 15% ресторанів Києва. У 

середини 2020 року в столиці було відкрито кілька десятків нових ресторанів. 



13 

 

При цьому, з іншого боку, в середині 2020 року було закрито сотні закладів, а 

серед них багато раніше дуже успішних і відомих [3] 

Під час пандемії ресторани повинні були знизити ризик зараження 

Covid–19 та зменшити контакти між гостями і персоналом закладу. Основою 

для змін у функціонуванні ресторанів під час епідемії є конкретні правила 

роботи, визначені розпорядженням Міністерства охорони здоров’я України [4, 

c.254]. Ці правила включають такі положення: 

1. Обов’язковий температурний скринінг працівників та гостей.  

2. Заборона працювати та обслуговувати осіб, у яких температура тіла 

перевищує 37,2° С. 

3.Обов'язковий інтервал у 1,5 метри між столами. 

4.Не допускати більше 4 гостей за столом. 

5.Кількість зайнятих місць у залі не повинна перевищувати 50%. 

6.Забезпечення дотримання соціальної дистанції. 

7.Наявність антисептиків та засобів для дезінфекції. 

8. Обов'язкове носіння масок. 

І хоча карантинні заходи не давали змоги людям відвідувати заклади, 

більшість закладів пристосувались та перейшли на доставку їжі задля 

збереження прибутку. У 2021-2022 роках, з пом’якшенням карантинних 

заходів, ресторанна сфера почала поступово відновлюватися. Проте 

нестабільність епідеміологічної ситуації змушувала заклади залишатися 

гнучкими та адаптивними. У цей період зросла популярність локальних 

продуктів і здорового харчування, а також збільшилася увага до екологічності 

та сталого розвитку. 

Розпочата росією війна завдала важкого удару українській економіці, 

наслідками якої є не лише великі людські втрати, але й значні збитки 

інфраструктури та секторів економіки. Після 24 лютого 2022 року більшість 

українських бізнесів та підприємств, зокрема готелі та ресторани, зіткнулися з 

невизначеністю щодо дій в умовах війни. В умовах війни прибутковість на 

вкладені кошти в середньому по країні зменшилася з 11% до 8–9%. У 
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Київській школі економіки підрахували загальні втрати українських 

підприємств від війни. Загальні прямі збитки, включаючи державні, 

оцінюються на 13 мільярдів доларів, а непрямі збитки перевищують 33 

мільярди доларів. Для відновлення підприємств потрібно понад 25 мільярдів 

доларів. Зараз український бізнес поступово відновлюється [5, с.50].  

Ресторани  Києва які відкрились під час війни зіштовхнулися з 

ідентичними проблемами: 

– нестача персоналу через імміграцію чи мобілізацію; 

- зменшення доходів через зменшення кількості гостей - в середньому на 

50% нижче довоєнного рівня; 

– деякі товари подорожчали або їх немає в наявності, а відповідно – 

зменшуються позиції меню. Ціна на сировину зросла на 20-30% в залежності 

від категорії. Найбільш вразлива позиція дорогої риби, морепродуктів, 

екзотичних фруктів і специфічних приправ, особливо азіатської кухні, 

логістика якої дуже складна; 

–  висока завантаженість готельних підприємств, особливо на території 

західної України спостерігалася в перші місяці війни, через масову евакуацію 

та виїзд на більш безпечну територію жителів прикордонних територій з 

росією; 

– у всій Київській області було запроваджено планові відключення 

електроенергії за графіком,  

- неактуальність  багатьох форматах – корпоративи, дні народження, 

дитячі свята, дівич-вечори, падіння попиту на послуги громадського 

харчування; 

- скорочений час роботи ресторану через комендантську годину, що 

вражає найприбутковішу частину бізнесу ресторану - вечерю; 

- ракетні удари; 

– донедавна – продаж алкоголю був заборонений, а потім введено 

жорсткі часові обмеження. Це запобігає відкриттю закладів, які в 

основному заробляють на барі[6, с.40].  
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Упродовж перших двох років повномасштабної війни спостерігалося 

значне скорочення кількості ресторанів у Києві: у 2022 році закрито близько 

300 закладів, а у 2023 році — від 150 до 170. Наразі темпи закриття знизилися, 

що пояснюється тим, що бізнеси, які не витримали навантаження, вже 

припинили діяльність. На третьому році війни відбувається перерозподіл 

ринку, при якому найбільше закриваються заклади середнього цінового 

сегмента з середнім чеком у діапазоні від 700 до 1000 гривень. Водночас 

преміальні ресторани, попри початкову втрату частини клієнтури, змогли 

досягти стабілізації за рахунок підвищення цін і оптимізації витрат [7]. 

Серед найбільших міст України найгіршу річну динаміку відвідуваності 

показало Дніпро. Там відвідуваність закладів впала на 5% у 2024 році 

у порівнянні із 2023. Краще ніж уторік ситуація виявилася у Харкові – 

зростання на 2%, Львові та Одесі – зростання на 1%. Негативну динаміку 

відчули в закладах Києва та Вінниці – мінус 3% до виручки. 

 

 

Рис.1.2. Як змінилася відвідуваність закладів в Україні  

Джерело: [7] 

Вона також додає, що преміальний сегмент наразі функціонує зі 

середнім чеком у розмірі 2–4 тисяч гривень (приблизно 50–100 доларів США). 



16 

 

Ця аудиторія залишається відносно стабільною, при цьому зростання вартості 

середнього чека відбулося лише у гривневому еквіваленті. Враховуючи 

коливання курсу долара, розмір середнього чека у доларовому еквіваленті 

залишився приблизно на тому ж рівні, а в окремих випадках навіть знизився 

на близько 20 доларів. Натомість середній клас, який раніше складав основну 

клієнтську базу ресторанів, зазнав суттєвого скорочення через зниження 

платоспроможності населення. 

 

 

Рис.1.3. Зміна виручки та середнього чеку 

Джерело: [8] 
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        Як наслідок, споживачі дедалі частіше відмовляються від звичних витрат, 

віддаючи перевагу закладам із більш доступним середнім чеком, який 

становить приблизно 300–350 гривень. Навіть у Києві спостерігається 

зміщення попиту у бік сегменту, який можна охарактеризувати як «нижчий 

середній». 

 

1.3. Аналіз проблем і викликів для ресторанного господарства м. 

Києва 

Війна, розв’язана російськими загарбниками проти України, спричинила 

велику кількість проблем в ресторанному бізнесі нашої країни  [ 9, с.362].:  

− зруйнування закладів ресторанного господарства в районах 

проведення активних бойових дій та під час ракетно-бомбових ударів по всій 

території держави;  

− втрата приміщень закладів, обладнання, інвентарю, що знаходяться на 

окупованих територіях, а також розкрадання їх майна; − знищення та 

виведення з експлуатації нафтопереробних заводів, що викликало паливну 

кризу влітку 2022 року;  

− перебої з електро- та водопостачанням, впровадження аварійних 

відключень в осінньо-зимовий період через ракетні атаки на об’єкти критичної 

інфраструктури України;  

− відтік кваліфікованих кадрів за кордон;  

− переміщення великої кількості населення з прифронтових районів у 

більш безпечні регіони України;  

− суттєве зменшення потужності туристичного потоку;  

− нестабільність курсів валют; 

 − зниження купівельної спроможності населення через падіння їх 

реальних доходів;  

− зменшення активів та обігових коштів підприємців-рестораторів;  

− збільшення закупівельних цін на продукти харчування;  
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− скорочення чисельності виробників сировини для закладів 

ресторанного господарства через окупацію або знищення їх підприємств;  

− зачинення приміщень під час повітряної тривоги (особливо, якщо вони 

розташовані в будівлях торговельних центрів) та евакуація споживачів в 

укриття; 

 − скорочення часу відвідування ресторанних закладів через 

комендантську годину;  

− практична відсутність надання послуг дозвіллєвого характеру тощо. 

Разом з тим, у сфері економіки кризи трапляються доволі часто і можуть стати 

новою точкою відліку для відродження бізнесу після війни. 

Безперечно, заклади індустрії гостинності не можуть жодним чином 

запобігти вандальним наслідкам війни. Проте принаймні вони можуть 

спробувати оптимізувати основні бізнес-процеси задля мінімізації цих 

наслідків. Для цього, перш за все, важливо зберегти сам бізнес на втрачаючи 

грошовий потік, аналізувати і контролювати витрати та доходи. 

На думку Скроб В.І., Борко Т.М. готельно-ресторанний бізнес 

адаптувався до попиту та умов роботи у складний період за допомогою таких 

механізмів:  

1) переорієнтація на нові аудиторії та види послуг у зв'язку зі зміною 

попиту під час воєнного конфлікту;  

2) внесення змін до меню, обслуговування та режиму роботи готелів та 

ресторанів для допомоги у задоволенні потреб населення в умовах війни; 

 3) ключовим фактором стала безпека та захист інфраструктури 

ресторанних підприємств;  

4) удосконалення систем безпеки та евакуаційних планів для 

забезпечення безпеки персоналу та гостей;  

5) встановлення заходів безпеки для захисту будівель, обладнання та 

інфраструктури від можливих загроз учасників конфлікту [10, с.255] 

На сьогоднішній день на перше місце в сфері гостинності вийшло 

питання безпеки: необхідно забезпечити укриття, резервне освітлення, запаси 
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питної води, що було досить оперативно реалізовано закладами розміщення та 

харчування. Спостерігається досить якісні зміни характеру відносин щодо 

обслуговування людей, тому відбувається обслуговування вимушених 

переселенців, а не туристів. [ 11, c.491]. 

У Києві значна частина барів, ресторанів та кав'ярень розташована у 

підвальних приміщеннях і працює під час повітряних тривог. На жаль, не всі 

ці заклади позначені на карті "Захисні споруди цивільного захисту" на сайті 

КМДА, тому вважати їх бомбосховищами можна з натяжкою. Але на своїх 

сторінках у соцмережах власники часто себе позиціюють як атмосферні 

бункери, до того ж вказують, що у них є укриття на карті закладів від "ЛУН". 

З них:  [12]. 

Hedonist Bar. Гастрономічний бар розташований у затишному підвалі на 

вулиці Володимира Антоновича, 45 поблизу метро "Олімпійська". На сторінці 

в Instagram заклад сам запрошує киян приходити та позиціює себе як укриття 

зі світлом, інтернетом, вишуканою їжею, алкоголем та гарним настроєм. Тут 

також проводять стендап-виступи. 

Gastro Укриття. На лівому березі на вулиці Раїси Окіпної 4А біля метро 

"Лівобережна" працює ресторан "Gastro Укриття". Власники повідомляють, 

що заклад працює під час повітряної тривоги, адже він знаходиться в 

підвальному приміщенні. Також тут проводять різні виступи, на кшталт 

стендапу, і, як підкреслюють організатори, вони відбуваються за будь-яких 

умов. До речі, на карті укриттів ця адреса вказана як бомбосховище. 

Fiji lounge Bar. Заклад розташований на Подолі у пішій доступності від 

станції метро" Поштова площа", за адресою вул. Сагайдачного 14 В. У 

соцмережах заклад позиціює себе як атмосферний бункер столиці. Вказано, 

що усі зали знаходяться на -1 поверсі, в підвальному приміщенні, що раніше 

слугувало укриттям. Зараз із карти укриттів його влада Києва прибрала, але 

він позначений таким на мапі закладів з укриттями "ЛУН". 

BeerЖа. На лівому березі на вул. Регенераторній 4 А розташований 

пивний ресторан BeerЖа. На карті закладів з укриттями в "ЛУН" сказано, що 

https://telegraf.com.ua/ukr/kiev/2023-06-05/5794217-situatsiya-ostaetsya-plachevnoy-v-kieve-proveli-tshchatelnuyu-proverku-sostoyaniya-ukrytiy-infografika
https://www.google.com/maps/d/u/0/viewer?mid=1nv3QreO1QS5_AmRRNLHXu7u99sKJ6JRR&ll=50.44962959704281%2C30.593949311571613&z=19
https://misto.lun.ua/help?ls=shelters#15.47/50.461237/30.522026
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у закладі можна відпочивати навіть під час повітряної тривоги – він 

розташується у підвальному приміщенні та виконує роль бомбосховища. 

Щоправда, на у переліку сайті КМДА у розділі "Захисні споруди цивільного 

захисту" його немає. 

Вимкнення електроенергії, що стали наслідком масованих ракетних 

ударів РФ по українській інфраструктурі, загнали в глибокий шок наші 

ресторани та кав’ярні. Деяким закладам вдалося не лише зберегти свою 

справу, а й трансформуватися у справжні електроосередки — місця для 

роботи, зустрічей і відпочинку під час блекаутів. В умовах регулярних 

відключень електроенергії — іноді по кілька разів на день — українці шукають 

у своєму мікрорайоні кав’ярню чи ресторан, де можна не лише поїсти, а й 

зарядити гаджети, провести онлайн-зустріч або навіть висушити волосся 

феном. Деякі локації оминули графіки вимкнень, а інші вчасно адаптувалися: 

встановили генератори, зберегли свіжість продуктів, забезпечили роботу 

кавоварок і змогли приймати оплату банківськими картками без перебоїв. 

Деякі з таких закладів узагальнені в табл.1.1. 

Одним із ключових аспектів сучасної сфери гостинності є стимулювання 

економічного відновлення через локальне працевлаштування. Наймаючи 

працівників на місцях, організація сприяє економічній стабілізації регіонів, а 

також відновленню почуття спільності. Повернення людей до роботи, 

залучення до приготування їжі та боротьба з почуттям незахищеності 

допомагають створити умови для психологічної та соціальної реабілітації. 

Додатковим механізмом адаптації є співпраця з державними органами 

та волонтерськими організаціями. У деяких закладах можна помітити тренд, 

який можна назвати «Відсоток від чека на ЗСУ». Це означає, що частина суми 

з вашого замовлення буде передана на допомогу нашим воїнам. Багато 

ресторанів почали проводити 809 безкоштовні заходи, спрямовані переважно 

на підняття настрою населення та допомогу у відпочинку від постійних 

проблем, пов’язаних з війною. Це можуть бути майстер-класи, театральні 

вистави, художні виставки тощо. 
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Таблиця 1.1 - Заклади Києва з автономним живленням  

Назва закладу Адреса Кухня / 

Пропозиція 

Наявність 

генератора / 

автономності 

Особливості 

Osteria 

Pantagruel 

вул. М. Лисенка, 1 Італійська 

кухня 

(тальятеле, 

мафальда з 

ягням, лазанья) 

Так 25-річна історія, 

топ заклад, сім’я 

Гусовських 

ORANG+UTAN Січових Стрільців, 72; 

С. Петлюри, 16; 

Житньоторзька, 4/16; 

Басейна, 17 

Вегетаріанські 

сендвічі, супи, 

еклери 

Так Кілька точок, 

підходить для 

роботи 

Остання 

Барикада 

Майдан Незалежності, 

1 

100% 

українська 

гастрономія 

(борщ, банош, 

київський торт) 

Ймовірно так Музей революцій, 

інтелектуальні 

зустрічі 

45 restaurant вул.Б.Хмельницького, 

45-Б 

Сучасна 

італійська кухня 

(путанеска, 

равіолі, 

пасателі) 

Не зазначено Інтер’єр від 

Yodezeen, 

допомога сомельє 

Miminoshi вул.М.Задніпровського, 

13 

Грузинська 

кухня (хінкалі, 

хачапурі) 

Так Домашня 

атмосфера, краще 

бронювати 

Under Wonder вул.Велика 

Васильківська, 21 

Італійська 

кухня, паста 

власного 

приготування 

Так Безпечно, 

генератор, 

напівпідвал 

Honey cafe, 

ЦУМ 

вул. Хрещатик, 38 Десерти, 

круасани, 

салати 

Так 6-й поверх 

ЦУМу, фудхол, 

можна працювати 

BREW Саксаганського, 53/80; 

О. Теліги, 6 

Кава, солодощі, 

сендвічі, супи, 

кіші 

Так Автономно, 

стабільний 

інтернет, бакалія 

Дружба бул. М. Приймаченко, 

3 

Кав'ярня, 

бомболоні 

Так Шахи, тварини, 

дружня 

атмосфера 

Розроблено автором за даними: [13] 

Так на початок війни компанія Дмитра Борисова GastroFamily 

перетворила 7 своїх ресторанів на волонтерські кухні в різних частинах Києва. 

Вони готують для підрозділів ЗСУ, Тро, ДСНС, комунальних служб, 

працівників лікарень та кількох волонтерських організацій, що опікуються 

літніми людьми. Потужності кухонь зросли з 600 до 3500 порцій гарячої їжі на 

добу. За місяць команда приготували понад 58 000 порцій [14]. 

З метою підтримки сфери гостинності під час воєнного стану на рівні 

держави були прийняті законодавчі акти спрямовані на спрощення 
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оподаткування та фінансову підтримку готельно-ресторанного бізнесу. До 

основних особливостей оподаткування підприємств готельно-ресторанного 

бізнесу варто віднести:  

1. можливість обрання спеціального режиму оподаткування за 

спрощеною системою — 2 % від доходу; 

2.  фізичні особи — суб’єкти підприємницької діяльності, платники 

єдиного податку ІІ групи, мають право не сплачувати єдиний податок — ця 

норма є добровільною;  

3. запроваджено звільнення від оподаткування платою за землю ділянок, 

що розташовані на територіях, де ідуть бойові дії, а також скасування 

екологічного податку. 

На сьогодні коли тривають бойові дії на значній частині нашої держави, 

головним ресурсом для рестораторів є кваліфікований персонал. Велика 

частина патріотично налаштованих працівників сфери гостинності воюють на 

фронті, дехто у свій вільний час за покликом серця навчаються військовому 

ремеслу для захисту нашої країни. Так, як у сфері маркетингу переважну 

більшість складали жінки, значна частина з яких разом з дітьми була вимушена 

виїхати за кордон, тому рестораторам необхідно сьогодні змінювати формат 

своєї роботи, налаштовувати обопільний зв’язок між собою, щоб успішно 

працювати [15, с.31]. Задоволення потреб відвідувача є головним пріоритетом 

кожного закладу. Саме на це спрямовано більшість цифрових технологій у 

ресторанній сфері. Крім того ресторани, кав’ярні та бари намагаються 

скоротити час на приготування страв і обслуговування клієнтів, тим самим 

мінімізуючи витрати на утримання персоналу, а за рахунок більшої кількості 

клієнтів збільшувати прибуток. 

Механізми адаптації ресторанного бізнесу до умов воєнного стану 

включають низку стратегічних, організаційних та оперативних заходів, 

спрямованих на збереження діяльності, підтримку клієнтів і забезпечення 

фінансової стійкості 
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РОЗДІЛ 2 

ХАРАКТЕРИСТИКА ТОВ «ПАЛАЦ СУШІ» (РЕСТОРАН 

«ЄВРАЗІЯ», М. КИЇВ) 

 

2.1. Характеристика ресторану 

Ресторан «Євразія» розташований за адресою: м. Київ, вул. Велика 

Васильківська, 88. Режим роботи з 09:00-23:00 щодня. Заклад входить до 

популярної української мережі ресторанів японської та паназійської кухні, яка 

активно функціонує на ринку ресторанного господарства з 2007 року в Києві 

та області [16]. 

Основним напрямом діяльності ресторану є надання послуг 

громадського харчування з обслуговуванням споживачів у залі, а також 

організація замовлень на виніс та доставка страв. Меню закладу сформоване 

переважно з японської, паназійської та європейської кухонь, включає суші, 

роли, локшину, салати, гарячі страви, десерти та напої. Також ресторан 

пропонує вигідні акційні пропозиції, що сприяють збільшенню лояльності 

клієнтів. 

Ресторан "Євразія" — це сучасний заклад середнього цінового сегменту 

з високим рівнем сервісу та приємною атмосферою. Інтер’єр оформлений у 

стилі мінімалізму з елементами азійського декору, що створює комфортне 

середовище для відпочинку та споживання їжі. Заклад розрахований на 

обслуговування близько 60–80 гостей одночасно. 

У структурі закладу виділяються основні виробничі підрозділи: гарячий 

цех, холодний цех, суші-бар, мийне відділення, складські приміщення та 

торговельна зала. Управління рестораном здійснюється адміністративним 

персоналом на чолі з керуючим закладом. Обслуговування гостей 

забезпечують офіціанти, адміністратори, бармени, а також кваліфікований 

кухарський персонал [17]. 

Ресторан дотримується сучасних стандартів у сфері санітарії, безпеки 

праці, якості продукції та обслуговування споживачів. Підприємство активно 
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використовує цифрові технології для оптимізації обліку, прийому замовлень 

та маркетингової діяльності. 

Ресторан складається з кількох основних приміщень, що забезпечують 

різноманітні функціональні зони для обслуговування клієнтів: 

• Головний зал — простора зона з комфортабельними столами та 

стільцями, яка вміщує до 65 осіб. Цей зал підходить для проведення урочистих 

подій, банкетів, корпоративних вечірок та звичайних обідів. У приміщенні 

присутнє стильне оформлення, що поєднує елементи сучасного дизайну з 

класичними мотивами. Освітлення залу м'яке, що створює затишну атмосферу 

для спілкування. 

• Барна зона — виділений простір для відпочинку, де гості можуть 

насолоджуватися коктейлями, кавою та іншими напоями. Тут також 

розташовані столики для швидкого перекусу. 

• Кухня та виробничі приміщення — просторі та оснащені 

найсучаснішим обладнанням, що дозволяє кухарям швидко і якісно готувати 

страви високого рівня. Кухня є важливим елементом закладу, адже тільки 

завдяки належному технологічному процесу, правильному використанню 

інгредієнтів та контролю якості, ресторан може гарантувати своїм гостям 

страви високої якості. 

 

2.2 Загальна відомості 

2.2.1 Юридична інформація 

Ресторан належить до групи ресторанів «Євразія», яка діє в форматі – 

товариства з обмеженою відповідальністю. Офіційна назва - ТОВ «Палац 

Суши». Код ЄДРПОУ – 36757159. Юридична адреса - 01004, Україна, місто 

Київ, вулиця Червоноармійська (велика Васильківська), будинок, 9/2, офіс, 55. 

Організаційно-правова форма ТОВ дозволяє ресторану вести свою 

діяльність зі сплатою податків та інших обов'язкових платежів відповідно до 

законодавства України. Також, ресторан має власну структуру управління та 

https://opendatabot.ua/c/UA80000000000093317
https://opendatabot.ua/c/UA80000000000093317
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працює відповідно до усіх норм та вимог законодавства з питань праці та 

соціального забезпечення. 

Підприємство у своєї діяльності керується Конституцією України, 

Цивільним кодексом України, Податковим кодексом України, Законом 

України «Про громадські об’єднання», Законом України «Про державну 

реєстрацію юридичних осіб, фізичних осіб-підприємців та громадських 

формувань», іншим чинним законодавством України, статутом організації. 

Правовою основою діяльності підприємства є також регламентні документи та 

рішення загального характеру, які приймаються підприємства у межах його 

статутних повноважень і є обов’язковими для всіх членів. 

Варто, зазначити, що 2019 року ТОВ "ЕВРАЗИЯ ГРУПП"  та ТОВ 

"ЕВРАЗИЯ"  в особі единого власника товариств, прийняли  рішення 

звільнити з посади директора, громадянина Росії, та призначило на цю посаду 

громадянку України. 

  В рамках цих угод ТОВ "ЕВРАЗИЯ" зареєструвало нову торгову 

марку  українською мовою та почало ребрендинг наших ресторанів, але, на 

жаль, ці плани та дії зупинила війна з Росією, яку ми засуджуємо, та 

продовжуємо активно допомагати нашій армії, бійцям тероборони, 

перенатальному центру та лікарні "Охмадит" [18]. 

Ресторан за адресою  м. Київ, вул. Велика Васильківська, 88 називається 

ТОВ «Палац Суші».  

Основний вид діяльності: 

56.10 Діяльність ресторанів, надання послуг мобільного харчування 

Інші: 

47.26 Роздрібна торгівля тютюновими виробами в спеціалізованих 

магазинах 

56.29 Постачання інших готових страв 

56.30 Обслуговування напоями 

Метою діяльності підприємства є здійснення всіх видів підприємницької 

діяльності, незаборонених українським законодавством, для одержання 
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прибутку, задоволення інтересів Учасників, а також задоволення потреб 

споживачів у товарах, послугах та роботах Товариства[19]. 

 

2.2.2 Структура підприємства та персонал 

Організаційна структура управління рестораном включає посади 

директора, менеджера, головного бармена та кухарів, які спільно 

забезпечують ефективне функціонування ресторанного бізнесу. Організаційна 

структура закладу представлена на рисунку 2.1.  

 

Рис. 2.1. Організаційна структура ресторану «Євразія»  

Джерело: [18] 

Кожен член обслуговуючого та керуючого персоналу має свої 

функціональні обов’язки, виконання, яких впливає на якість та культу 

обслуговування (табл. 2.1.).  

 

 

 

Директор

Шеф-кухар

Су-шеф

Кухар холодного 
процесу

Кухар гарячого 
процесу

Менеджер 
ресторану

Адміністратор

Офіціант

Посудомийка

Бармен
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Таблиця 2.1 - Функціональні обов’язки обслуговуючого персоналу, 

що мають значний вплив на якість обслуговування  

Посада Функціональні обов’язки 

Директор Планування роботи різних підрозділів, розроблення графіку роботу, 

контроль за його дотриманням ; розробка та впровадження програм 

мотивації; проведення щоденних навчань персоналу;  залучення до 

тренінгів адміністраторів/барменів/офіціантів; контроль за проведенням 

заходів (в середньому 3-4 заходи на день); прийом замовлень та 

організаційний супровід для великих банкетів/заходів; забезпечення 

якості виїзних обслуговувань за межами готелю; контроль за 

дотриманням всіх технологічних процесів під час обслуговування, 

дисципліною, дотримання стандартів;  

наставництво/навчання адміністраторів ресторану, поточний контроль їх 

роботи; системний аналіз ринку, формування пропозицій для розвитку 

та вдосконалення ресторанних послуг; 

Адміністратор 

ресторану 

Розрахунок, організація та проведення конференцій та банкетів; 

організація роботи офіціантів, координація робочого процесу, навчання 

стандартів; спілкування з гостями, вирішення конфліктних ситуацій; 

контроль за дотриманням касової дисципліни та санітарно-технічних 

норм. 

Старший 

офіціант 

Організація сніданків, дотримання всіх стандартів під час 

обслуговування; навчання нових працівників; організація роботи 

офіціантів; при відсутності хостесу замінити його на посаді та 

забезпечити гостя відповідною увагою під час зустрічі гостя.  

Офіціант Обслуговування масових заходів, відвідувачів, підтримка робочого 

місця в порядку; допомога відвідувачам з вибором страв, прийняття 

замовлення, подача замовлення та прибирання столу; слідкування за 

температурним режимом подачі страв, чистотою посуду при подачі; 

привітність при кожному етапі обслуговування. 

 Розроблено автором  

Якість обслуговування багато в чому залежить від правильного 

розподілу обов'язків між офіціантами і їх злагодженої спільної роботи . 

Крім значення праці обслуговуючого персоналу, важливе значення 

відігрівають працівники виробничих цехів. Професійна майстерність яких 

формується завдяки засвоєнню навичок  (наприклад, у кухара - нарізка овочів, 

м'яса, риби та інших продуктів). На підприємстві налагоджена система 

тренінгів та вправ, для удосконалення оволодіння навиками технологічних 

моментів,  в результаті яких досягається певний рівень оволодіння прийомами 

обробки продуктів, рухами, операціями.  

Висока якість готової продукції багато в чому залежить від суворого 

дотримання працівниками кухні технологічних вимог до обробки продуктів та 
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приготування страв на всіх стадіях виробничого процесу. Для полегшення 

запам’ятовування використовуються технологічні карти. Разом з тим від 

кухаря потрібне постійне напруження так званої смакової пам'яті, що крім 

основної гами (солоний, солодкий, гіркий, кислий) повинна містити численні 

проміжні смакові тональності, а також їх поєднання. 

Виробничий персонал ресторану "Євразія" працює відповідно до 

встановленого режиму закладу — з 09:00 до 23:00 щодня. Для забезпечення 

вчасного початку обслуговування гостей, всі працівники кухні виходять на 

роботу о 08:50, тобто за 10 хвилин до відкриття ресторану, що дозволяє 

розпочати підготовчі процеси: запуск обладнання, підготовку робочих місць 

та перевірку сировини. 

Штат виробничих працівників працює за стабільним графіком, з 

повним робочим днем. Виняток становить шеф-кухар, який працює з 08:50 до 

19:00, після чого передає контроль над кухнею старшому змінному кухарю. 

Таблиця 2.2 - Графік виходу виробничих працівників  

Посада Час початку Час завершення 

Шеф-кухар 11:00 19:00 

Кухарі гарячого цеху 08:50 23:00 

Кухарі холодного цеху 08:50 23:00 

Кухарі суші-цеху 08:50 23:00 

Мийниця посуду 09:00 23:00 

Розроблено автором за даними: [18] 

При цьому праця працівників кухні, обслуговуючого персоналу 

вимагає значної фізичної витривалості, працівникам доводиться багато часу 

проводити в стоячому положенні. Працівники часто стомлюються від 

монотонності  роботи, особливо працівники виробничих зон, для цього в 

ресторанні створена система відпочинку та автоматизована значна частина 

роботи.  
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2.2.3 Характеристика послуг 

Ресторан «Євразія» надає: 

- послуги  з організації харчування; 

- послуги з організації дозвілля; 

- послуги з обслуговування святкових та ділових зустрічей; 

- доставку кулінарної продукції. 

Ресторан гарантує найвищу якість продуктів та послуг. У закладі 

використовуються тільки свіжі та натуральні інгредієнти, що дозволяє гостям 

насолоджуватися найсмачнішою їжею.  

У ресторані застосовуються дві форми постачання продуктів: 

 - транзитна форма поставки (прямий зв’язок, «постачальник – 

ресторан»);  

- складська форма поставки (наявність проміжної ланки).  

В ресторані є стандартне меню,  та дитяче меню, хелсі меню. В меню 

представлені велика кількість страв, меню поділена на категорії: сніданки та 

бізнес-ланчі, суші бар, супи, бургери, основні  страви та гарніри, десерти. 

Особливості меню є категорія «Підтримую ЗСУ». За минулі 2 тижні 

зібрали 60 200 грн на потреби ЗСУ, а загальна перерахована сума становить 

вже 12 295 130  грн. 

Окремо представлено хелсі меню, яке орієнтована на здорове 

харчування.  

Ресторан "Євразія" реалізує виробничу програму, яка передбачає 

приготування та реалізацію страв японської, паназійської та європейської 

кухні. Основу асортименту складають суші, роли, супи, салати, страви вок, 

гарячі м’ясні та рибні страви, десерти та напої. Окрім стандартного меню, 

заклад впроваджує сезонні пропозиції та акційні комплекти . 

Одним із ключових напрямів у роботі ресторану є надання послуг 

бізнес-ланчів. Бізнес-ланчі подаються у будні дні в період з 12:00 до 16:00 і 

включають збалансоване комплексне харчування за фіксованою ціною.  
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Це сприяє залученню офісних працівників, студентів і відвідувачів, які 

бажають швидко та якісно пообідати. 

Загалом виробнича програма орієнтована на: 

• задоволення попиту споживачів на якісне та швидке харчування; 

• забезпечення високого рівня обслуговування в торговельному 

залі; 

• надання послуг із замовлення страв на виніс, доставки та 

організації бізнес-ланчів. 

Таблиця 2.3 - Графік завантаження обідньої зали ресторану 

Час Кількість посадкових 

місць  

Середня 

завантаженість (%) 

Кількість 

гостей 

10:00–

12:00 

65 30% 20 

12:00–

15:00 

65 80% 59 

15:00–

18:00 

65 50% 26 

18:00–

21:00 

65 90% 52 

21:00–

22:00 

65 40% 39 

Всього 
  

145  

Розроблено автором 

Ресторан ідеально підходить для сімейного відпочинку. Поки батьки 

насолоджуватимуться японською кухнею на Олімпійській в "Євразії", їхня 

дитина може пограти з іншими дітьми в нашій дитячій кімнаті. Вона 

обладнана всім необхідним для максимально веселого і корисного проведення 

часу. 

В ресторані діє доставка продукції. Замовлення можна оформити через 

офіційний сайт ресторану, мобільний застосунок або за телефоном. Клієнти 

мають можливість обрати зручний спосіб оплати – онлайн або при отриманні. 

Доставка відбувається швидко, завдяки чітко налагодженій логістиці та роботі 

служби кур’єрів, які дотримуються санітарно-гігієнічних вимог. Ресторан 

забезпечує надійне пакування страв, що зберігає їхню температуру та 
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зовнішній вигляд. Для постійних клієнтів діють програма лояльності, 

спеціальні пропозиції та акційні знижки. 

Також ресторан надає послуги кейтерингу. Одним із важливих аспектів 

кейтерингового обслуговування є професійне поєднання страв, що 

представлені на святковому столі. Шеф-кухарі ресторанної мережі «Євразія» 

мають високий рівень професійної підготовки, що дозволяє їм гармонійно 

комбінувати страви за смаковими характеристиками, кольоровою палітрою та 

формою подачі. Завдяки цьому досягається різноманітність і візуальна 

привабливість сервірування, що сприяє підвищенню загального рівня 

задоволеності клієнтів. 

До додаткових послуг відносять: 

• святкове декорування фуршету 

• кулінарні майстер-класи для дорослих та дітей 

• димні кальяни 

• музичний супровід / саксофоніст / DJ 

• відкрите приготування суші 

• фотограф / відеограф 

• досвідчені аніматори 

• дизайнерське оформлення заходів 
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2.3 Аналіз організаційної культури та рівня конфліктності на 

підприємстві 

В ресторані «Євразія» конфлікти можна поділити на конфлікти між 

персоналом та гостями та конфлікти між працівниками.  

Таблиця 2.4 - Основні типи конфліктів у ресторанному бізнесі  

№ Тип конфлікту Характеристика Приклад 

1 Конфлікти між 

співробітниками 

Особистісні розбіжності, 

різні стилі роботи чи 

цінності 

Спір між кухарем і 

офіціантом щодо швидкості 

видачі страв 

2 Конфлікти між 

персоналом і 

керівництвом 

Незадоволення стилем 

управління або прийняттям 

рішень 

Скарги офіціантів на 

несправедливий графік 

роботи 

3 Конфлікти між 

клієнтами і персоналом 

Результат незадоволення 

клієнтів сервісом або якістю 

страв 

Скарга на холодну страву 

або тривале очікування 

замовлення 

4 Конфлікти між 

відділами 

Проблеми у взаємодії, 

розподілі обов’язків і 

ресурсів 

Незлагодженість між 

кухнею та залом 

обслуговування 

5 Конфлікти з 

постачальниками 

Суперечності у співпраці з 

партнерами та 

постачальниками 

Претензії щодо затримки 

постачання або якості 

продукції 

6 Конфлікти в команді Внутрішня конкуренція або 

конфлікт інтересів 

Невдоволення щодо 

розподілу чайових у зміні 

7 Конфлікти з 

оточуючим 

середовищем 

Напруження у відносинах із 

сусідами або громадою 

Скарги жителів на шум від 

ресторану 

8 Конфлікти щодо 

ресурсів і бюджету 

Розбіжності у розподілі 

матеріальних чи людських 

ресурсів 

Суперечки про розподіл 

коштів на ремонт або 

рекламу 

9 Конфлікти щодо 

стратегії розвитку 

Відмінності в баченні 

майбутнього бізнесу 

Незгода між 

співвласниками щодо 

відкриття нової філії 

Розроблено автором за даними: [22] 

На рис.2.2. представлено структуру конфліктів за групи в ресторані 

«Євразія» у 2024 році. 
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Рис. 2.2. Структура конфліктів за групи в ресторані «Євразія» 

Розроблено автором 

Як видно з даних найбільшу частку в групах конфліктів у 2024 році в 

ресторані «Євразія» виникли між адміністрацією та персоналом, а саме 34% та 

між обслуговуючим та виробничим персоналом, а саме 36%. Частка конфлікту 

Між гостями та співробітниками складає 18% від загальної кількості 

конфліктів які виникали на підприємстві. 

Також конфлікти поділяють на внутрішні та зовнішні . 

1. Внутрішні конфлікти 

Співробітники зазначають, що одним із головних джерел внутрішніх 

конфліктів є нечітке розподілення обов’язків між персоналом та відсутність 

чітких строків їх виконання. Таку ситуацію можна віднести до виробничих 

конфліктів. 

Наслідком цього можуть стати зовнішні конфлікти, що проявляються у 

наступному: 

• несвоєчасне передавання інформації між службами призводить до 

того, що обслуговування гостей відбувається із затримкою або взагалі не 

виконується у встановлений час; 

36%

34%

18%

12%

Між обслуговуючим та виробничим персоналом Між адмінстрацією, керівництвом та персоналом

Між гостями та співробітниками Між керівництвом та постачальниками
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• повільне обслуговування негативно впливає не лише на настрій 

відвідувачів, а й на репутацію ресторану, що в подальшому позначається на 

зменшенні кількості клієнтів; 

• недотримання стандартів поведінки у конфліктних ситуаціях 

підсилює незадоволення гостей, яке може зрости до рівня звернень до 

керівництва ресторану. 

Відсутність узгодженого механізму роботи та чіткого розмежування 

обов’язків призводить до того, що співробітники перекладають 

відповідальність за виниклі проблеми один на одного, звинувачують різні 

служби або пояснюють це браком необхідної інформації на різних етапах 

обслуговування гостей. 

2. Зовнішні конфлікти. Зовнішні конфлікти виникають у процесі 

безпосереднього спілкування персоналу з відвідувачами ресторану. Аналіз 

звернень гостей показав, що основними причинами таких конфліктів є [24]: 

• Затримки у обслуговуванні, що викликають невдоволення у 

відвідувачів та призводять до негативних емоцій; 

• Невідповідність замовлених страв та напоїв очікуванням клієнтів, 

що може бути пов’язано з помилками на кухні або некоректним прийняттям 

замовлення; 

• Недостатня увага персоналу до гостей, що створює відчуття 

ігнорування і призводить до конфліктних ситуацій; 

• Непрофесійна або груба поведінка окремих працівників, яка 

погіршує враження про ресторан і підвищує рівень напруги серед відвідувачів; 

• Порушення санітарних норм або низький рівень чистоти, що може 

викликати скарги і сприяти втраті довіри клієнтів. 
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Рис. 2.3. Співвідношення внутрішніх та зовнішніх конфліктів 

Розроблено автором 

Варто зазначити. Що команда — основна складова успіху ресторану. На 

плечах співробітників ресторану лежить велика відповідальність перед 

гостями, адже кожен гість повинен відчувати себе комфортно і затишно в 

будь-якому з ресторанів.  

Задля підвищення рівня сервісу компанія часто проводить різні 

внутрішні конкурси та змагання для своїх співробітників, які допомагають їм 

зростати як професійно, так і особистісно. 

Основна відмінна риса якісних ресторанних мереж у тому, що, 

незалежно від закладу мережі, гість повинен отримати страви однакової 

якості, в однаковий термін подачі і отримати однаково високий рівень сервісу. 

В «Євразії»  досить рідко виникають конфлікти між співробітниками. 

Відокремлюють наступні типи конфліктів між працівниками – табл. 2.5. 

 

 

 

 

 

70%

30%

Внутрішні Зовнішні
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Таблиця 2.5 - Основні типи конфліктів в ресторані  

Назва Характеристика Причини 

Внутрішньо-

особовий 

(конфлікт 

вимог) 

Суперечність чи протилежність 

вимог, що ставляться до одного й 

того ж виконавця різними 

функціональними керівниками, 

яким він одночасно 

підпорядковується 

Недоліки у системі делегування 

повноважень, організаційній 

структурі, структурі апарату 

управління; несхожість стилів 

керівництва; конфлікт інтересів 

Міжособовий Конфлікт між окремими 

індивідами, який виникає у 

процесі спільної діяльності або 

спілкування 

Розподіл повноважень, ресурсів, 

обов'язків, завдань, винагород; 

несхожість характерів, знань, 

запитів, кваліфікації, інтересів, 

ставлення до праці; психологічна 

несумісність 

Між особою та 

групою 

Суперечність між поведінкою 

окремої особи та нормами групи 

Дисбаланс між груповими 

нормами і діями/поглядами 

індивіда; невиконання або 

перевиконання обов'язків; 

порушення внутрішнього 

порядку; недотримання етики 

взаємин 

Міжгруповий Конфлікт між різними 

формальними або неформальними 

групами в організації 

Відмінності в цілях, завданнях, 

інтересах груп; конкуренція за 

ресурси; несумісність підходів до 

виконання функцій; динамічні 

зміни в структурі або цілях груп 

Розроблено автором за даними: [25, c.26] 

Конфліктологічна компетентність відіграє важливу роль у забезпеченні 

стабільного функціонування підприємств громадського харчування, зокрема 

такої масштабної організації, як мережа ресторанів «Євразія». У галузі, де 

щоденна взаємодія між персоналом і клієнтами має безпосередній вплив на 

якість обслуговування та загальний імідж закладу, ефективне управління 

конфліктами є необхідною умовою досягнення високих результатів. 

Ресторан акцентує увагу на вчасному виявленні ознак конфліктних 

ситуацій та вживанні невідкладних заходів для їх усунення. Запровадження 

системи моніторингу та оцінки ризиків допомагає виявляти потенційні 

джерела конфліктів і реагувати на них заздалегідь. Наявність  процедур, які 

описують кроки для вирішення конфліктів, дозволяє швидко та ефективно 

втручатися в ситуацію та мінімізувати негативні наслідки. 
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Для оцінки управління конфліктами на аналізованому підприємстві було 

проведено опитування персоналу готелю і запропоновано оцінити швидкість 

вирішення конфліктів за 10 бальною системою по кожній із груп 

представлених конфліктів, де «1» означає що конфлік був затяжний і довго 

вирішувався, «10» - конфлікт було вирішено швидко і всі сторони залишились 

задоволені. 

Таблиця 2.6 - Оцінка швидкості вирішення конфліктів в ресторані 

«Євразія»  

Групи конфліктів Отриманий бал Максимальний 

бал 

Між адміністрацією та персоналом 5 10 

Між обслуговуючим та виробничим персоналом 4 10 

Між гостями та співробітниками 9 10 

Між керівництвом та постачальниками 7 10 

Розроблено автором 

Найкраще на підприємстві вирішуються конфлікти між гостями та 

співробітниками та між керівництвом та постачальниками,  показники 

ефективності вирішення даних конфліктів найближче до еталону. Найгіршу 

ефективність вирішення конфліктів мають конфлікти такої групи: між 

адміністрацією та персоналом та між обслуговуючим та виробничим 

персоналом Слід відзначити, що управління конфліктами на підприємстві є 

важливою складовою успішної діяльності підприємства. Управління 

конфліктами є важливою навичкою. 

Таблиця 2.7 - Зміст етапів процесу управління конфліктом у 

колективі ресторану 

Етап Зміст управління (вид діяльності) 

Виникнення та розвиток конфліктної 

ситуації 

Прогнозування  

Запобігання (стимулювання) 

Усвідомлення щонайменше одним 

учасником соціальної взаємодії 

конфліктної ситуації 

Запобігання (стимулювання) 

Початок відкритих конфліктних обмінів Діагностика  

Регулювання 

Розвиток відкритого конфлікту Регулювання 

Вирішення конфлікту Розв’язання 

Розроблено автором 
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У ресторані «Євразія» для запобігання конфліктам у колективі 

застосовують низку підходів. Передусім увагу приділяють прогнозуванню 

конфліктів – аналізують соціально-психологічний клімат, особливості 

взаємодії та можливі джерела напруження між працівниками. Попередження 

конфліктів базується на вчасному реагуванні керівництва: враховують 

потреби персоналу, дотримуються принципів справедливості та розміщують 

співробітників з урахуванням їхніх індивідуальних особливостей [26, c.73].  

У разі потреби можливе стимулювання конструктивного конфлікту – 

наприклад, через відкриті обговорення проблем на зборах. Якщо конфлікт 

виникає, керівництво переходить до регулювання: визнає конфлікт, 

встановлює правила взаємодії та за потреби створює робочі групи для 

вирішення. Завершальним етапом є безпосереднє вирішення ситуації — повне 

або часткове, залежно від складності причин. Такий системний підхід дозволяє 

ресторану «Євразія» підтримувати здоровий мікроклімат і ефективну 

командну взаємодію [27, c.111].  

Таблиця 2.8 -  Технологія регулювання конфліктів у колективі 

ресторану  

Тип технології Суть і спрямування 

Інформаційна Ліквідація дефіциту достовірної інформації в ситуації конфлікту, 

спростування чуток і фейків, корекція викривлених повідомлень. 

Комунікативна Налагодження діалогу між учасниками конфлікту та зацікавленими 

особами для досягнення взаєморозуміння. 

Соціально-

психологічна 

Вплив на внутрішні неформальні структури — лідерів та малі групи; 

зниження рівня напруги й покращення морально-психологічного 

клімату в колективі. 

Організаційна Врегулювання конфліктів через кадрові рішення, систему 

стимулювання та корекцію умов праці й взаємодії. 

Розроблено автором за даними: [28, c.28] 

В мережі діє Тренінговий центр мережі ресторанів «Євразія». На даний 

час пропонується тренінг «Командоутворення як чинник підвищення 

ефективності командної взаємодії» . Представлений тренінг із 

командоутворення спрямований на розвиток міжособистісної взаємодії, 

підвищення рівня саморефлексії учасників та вдосконалення навичок роботи 
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в колективі. Програма сприяє виявленню сильних і слабких сторін команди, а 

також формуванню стратегії її подальшого розвитку. 

Тренінг передбачає реалізацію трьох основних модулів [29]: 

1. Вступний блок: Передбачає знайомство учасників із тренером, 

формування довірливої атмосфери для подальшої роботи. Здійснюється 

самоаналіз кожного учасника в контексті його командної ролі, а також 

ознайомлення з колегами для поглиблення взаєморозуміння. 

2. Перша інтерактивна сесія: Організовується у форматі командних ігор 

та вправ, спрямованих на розвиток ключових компетентностей командної 

взаємодії. Учасники мають можливість проаналізувати ефективність 

комунікації, координації дій та розподілу функціональних ролей у колективі. 

Проводиться діагностика сильних і вразливих елементів команди. 

3. Друга інтерактивна сесія: Поглиблення попередніх напрацювань через 

практичні завдання. Основна мета – закріплення набутих навичок, 

формулювання висновків щодо ефективної командної стратегії, підбиття 

підсумків сесії 

Загальна тривалість тренінгу становить 4–5 годин. Оптимальна кількість 

учасників однієї групи – від 12 до 15 осіб. Програма передбачає дві перерви на 

каву-брейк, що проводяться безпосередньо в приміщенні тренінгового центру. 

За потреби можлива організація кількох паралельних або послідовних сесій із 

поділом великої групи учасників на підгрупи відповідного формату. 
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РОЗДІЛ 3 

 ВПРОВАДЖЕННЯ СУЧАСНИХ МЕТОДІВ УПРАВЛІННЯ 

КОНФЛІКТАМИ В РЕСТОРАНІ «ЄВРАЗІЯ» 

 

3.1 Виявлення основних джерел конфліктів в ресторані 

Готельно-ресторанний бізнес є особливим, оскільки відноситься до 

сфери послуг, а отже, комунікація є основою діяльності. Складна комунікація 

призводить до виникнення конфліктів. Цікава соціологічна статистика, де 

вказано, що 70–80 % часу керівники витрачають на вирішення суперечностей, 

20 % – на врегулювання конфліктів. Причини конфліктів – це явища, факти, 

ситуації, які передують конфлікту і є тим чинником, який його провокує. 

Причини виникнення конфлікту можна згрупувати у 4 групи: 

1)політично-економічні, які зумовлені нестабільним політичним та 

економічним становищем готельно-ресторанного бізнесу в період військових 

дій та пандемії COVID-19. Російсько-українська війна триває уже понад 10 

років [30, c.28].  

2) соціально-демографічні, які показують зміну мотивацій людей за 

статтю, віком, національністю, дисбаланс трудових ресурсів у сторону 

переважання непрацездатних осіб.  

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 поступового зростання частки здорових (за 

самооцінкою) жителів України: якщо в 2013–2015 роках близько 40 % 

українців вважали себе здоровими, то, починаючи 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. 

4)індивідуально-психологічні,  які  пов’язані  із  особливостями  

конкретних осіб та зміною їхніх уподобань. В готельно-ресторанному бізнесі 
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почали використовуватися краудтехнології (краудсорсинг та краудфандинг), 

виїзний кейтеринг. 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 важлива. Послуги надаються за 

індивідуальним підходом, коли менеджери та обслуговуючий персонал 

пропонують туристу саме те, що він хоче [31]. 

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, порушується 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 

Крім ситуації в країні, виникають і інші основні причини, які призводять 

до виникнення конфліктів. 

Індивідуальні особливості людини відіграють важливу роль у процесі 

конфлікту. Часто саме відмінності в цінностях, сприйняттях і судженнях, 

відносинах і переконаннях людей можуть виявитися причиною виникнення 

конфліктної ситуації. Реальним джерелом конфлікту можуть стати почуття 

щодо того, які рішення або дії є правильними, а які ні; схильність до певної 

реакції (позитивної або негативної) на ту або іншу подію. Наприклад, 

співробітник, зацікавлений в автономній і незалежній роботі, як правило, 

негативно відреагує на спроби поставити його в умови твердого контролю [32] 

Ситуаційні умови, тобто система зв'язків між співробітниками, яка 

склалася в організації, у певних умовах може сприяти розвитку конфлікту у 

випадку, якщо ці умови є визначальним чинником у взаєминах між людьми. 

Зокрема, на можливість виникнення конфлікту можуть вплинути наступні 

фактори: 

- занадто високий рівень взаємодії 

- необхідність забезпечувати згоду сторін з яких-небудь питань; 
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- відмінності в статусі; 

- невизначеність відповідальності сторін. 

Структурні фактори, що є причиною виникнення конфліктів, пов'язані з 

організацією роботи в компанії, її стратегією й політикою, ієрархією влади і 

т.д. Наприклад, причиною конфлікту в окремо взятому підрозділі компанії 

можуть виявитися цілі. 

Таблиця 3.1 - Причини конфліктів в ресторані «Євразія» 

Розроблено автором 

№ Конфлікт Причина Співробітники, що 

спричинили появу 

конфліктної ситуації 

1. Зовнішні конфлікти (приклади) 

1.1 Клієнт отримав страву, яка 

не відповідає опису в меню 

Недостовірна або застаріла 

інформація в меню 

Шеф-кухар, офіціант, 

менеджер з якості, 

маркетолог 

1.2 Страва виявилася 

холодною або надто довго 

подавалася 

Порушення таймінгу на 

кухні, неузгоджена робота 

між офіціантом і кухнею 

Шеф-кухар, офіціант, 

менеджер зміни 

1.3 Гість отримав зіпсовану 

страву або страву з 

порушенням рецептури 

Недотримання санітарних 

або технологічних норм 

Шеф-кухар, лінійний 

кухар, завідувач 

виробництвом 

1.4 Клієнт очікує бронь 

столика, але її не знайдено 

Неправильне або відсутнє 

внесення бронювання до 

системи 

Хостес, адміністратор 

залу 

1.5 Клієнта не попередили про 

акції, знижки або 

обмеження за меню 

Недостатня комунікація між 

маркетингом і персоналом 

на місці 

Хостес, офіціант, 

менеджер зміни, 

маркетолог 

2 Внутрішні конфлікти (приклади) 

2.1 Офіціант подає замовлення 

з помилками через 

нечитабельний чек з кухні 

Відсутність єдиної 

автоматизованої системи або 

помилки в роботі POS-

системи 

Офіціант, шеф-кухар, 

IT-спеціаліст 

2.2 Напруженість у колективі 

через нерівномірний 

розподіл навантаження 

Недосконале планування 

змін і графіків 

Менеджер залу, HR-

менеджер 

2.3 Затримки в обслуговуванні 

через нерозуміння 

розподілу зон 

Відсутність чітких 

інструкцій щодо 

відповідальності за окремі 

зони 

Менеджер зміни, 

офіціанти 

2.4 Персонал дезорієнтований 

щодо нових страв або змін 

у меню 

Відсутність або неефективне 

проведення брифінгів, 

навчання персоналу 

Менеджер залу, шеф-

кухар, офіціанти 

2.5 Клієнт чує суперечки 

персоналу або відчуває 

недружню атмосферу 

Організаційний конфлікт 

усередині команди 

Офіціанти, бармени, 

менеджер залу 
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Аналіз конфліктних ситуацій у ресторані «Євразія» свідчить про 

наявність як зовнішніх, так і внутрішніх причин, що впливають на рівень 

обслуговування та загальне враження гостей. 

Серед зовнішніх конфліктів переважають ситуації, пов’язані з: 

недостовірною або неактуальною інформацією в меню; технічними або 

організаційними порушеннями у процесі обслуговування; незлагодженою 

роботою між залом та кухнею; недостатньою комунікацією із клієнтом щодо 

умов обслуговування. 

Внутрішні конфлікти зумовлені, передусім: недосконалістю внутрішніх 

бізнес-процесів; нечітким розподілом обов’язків між працівниками; 

неефективною системою комунікації та управління персоналом; низьким 

рівнем інформованості та навчання персоналу. 

 

3.2 Розробка та впровадження заходів щодо профілактики й 

розв’язання конфліктів  

Сфера обслуговування не є виключенням щодо застосування 

конфліктменеджменту. Основні причини конфліктів у ресторанній сфері 

пов’язані з незадоволеністю клієнтів. Початком створення конфліктної 

ситуації виступають затримки у подачі страв; помилки в замовленнях; низький 

рівень обслуговування; загальна незадоволеність якістю їжі або умовами в 

ресторані. 

Відокремимо певні стратегії конфлікт-менеджменту:  

1. Виявлення конфлікту на ранній стадії. Важливо розпізнавати ознаки 

потенційних конфліктів, таких як незадоволеність клієнтів чи напруження між 

працівниками. Швидка реакція допомагає уникнути загострення ситуації.   

2. Комунікація як основний інструмент. Ефективне спілкування є 

ключем до вирішення більшості конфліктів. Необхідно активно слухати 

клієнтів і співробітників, демонструвати емпатію та відкритість до 

компромісів.  



44 

 

3. Навчання персоналу. Регулярні тренінги з управління конфліктами, 

стресостійкості та комунікативних навичок допомагають знижувати кількість 

конфліктних ситуацій. Працівники повинні знати, як реагувати на скарги 

клієнтів та вирішувати внутрішні суперечки без ескалації. 

4. Моделі вирішення конфліктів. Співпраця, як спроба знайти рішення, 

що задовольняє обидві сторони конфлікту, особливо з клієнтами. Компроміс, 

коли обидві сторони жертвують частиною своїх вимог заради досягнення 

взаємної угоди. Ухилення – використовується у випадках, коли конфлікт 

можна  уникнути або відкласти на пізніший час . 

 5. Позитивна корпоративна культура. Наявність чітких правил 

поведінки, підтримка доброзичливої атмосфери та злагодженої роботи сприяє 

зниженню ризику конфліктів. Важливо, щоб керівництво підтримувало 

відкриту комунікацію і показувало приклад конструктивного вирішення 

проблем. Для вирішення конфліктів необхідно на постійній основі проводити 

опитування клієнтів та персоналу. Запровадити системи винагород та 

заохочень, адже мотивація персоналу, зокрема через бонуси за гарне 

обслуговування або спільну роботу, допомагає знижувати напруженість у 

колективі. 

Регулярні тренінги з управління конфліктами спрямовані на розвиток 

навичок, які допоможуть співробітникам ефективно передбачувати неприємні 

ситуації, перш ніж вони перетворюються на серйозні конфлікти. Завдяки 

засвоєнню технік активного слухання та вміння реагувати на проблеми колег, 

співробітники зможуть краще розуміти одне одного та вирішувати 

розбіжності на ранніх стадіях. Такий підхід допомагає знизити загальний 

рівень напруженості у колективі та впливає на зменшення частоти виникнення 

конфліктів. Тренінги також відіграють важливу роль у формуванні більш 

гармонійної робочої атмосфери. Знання та розуміння, здобуті під час 

навчання, допомагають співробітникам виявляти більшу толерантність та 

взаємоповагу. Коли кожен член команди відчуває, що його думки та почуття 

цінуються, це сприяє загальному покращенню морального клімату в 
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колективі. Регулярне проведення таких тренінгів може зміцнити 

взаєморозуміння та взаємопідтримку, що є критично важливим у стресових 

умовах роботи в пабі. Ефективна комунікація та зниження внутрішніх 

конфліктів прямо впливають на робочу продуктивність. Коли команди 

працюють разом без зайвих конфліктів, вони здатні швидше і якісніше 

виконувати свої завдання. Це не тільки покращує операційну ефективність 

пабу, але й сприяє загальному задоволенню співробітників своєю роботою. 

Задоволені працівники мають вищу мотивацію до роботи, що може призвести 

до збільшення обслуговування клієнтів на вищому рівні та підвищення 

загальної репутації закладу. 

 

Таблиця 3.2 - Програма тренінгу для персоналу щодо ефективної 

взаємодії з конфліктними клієнтами для ресторану «Євразія» 

Компонент тренінгу Зміст та акценти навчання 

Основи 

конфліктології 

Ознайомлення з ключовими термінами та підходами до вивчення 

конфліктів. Аналіз особливостей виникнення суперечок у сфері 

готельно-ресторанного сервісу. 

Емоційна 

саморегуляція 

Формування здатності розпізнавати та контролювати власні 

емоції у стресових ситуаціях. Розуміння емоційного стану клієнта 

для вибудови конструктивного діалогу. 

Розвиток комунікації Опрацювання навичок ефективного слухання, коректної та 

зрозумілої вербальної і невербальної взаємодії. Опанування 

технік переконливої комунікації. 

Техніки розв’язання 

конфліктів 

Ознайомлення з практичними методами ведення переговорів, 

стратегій компромісу та досягнення взаєморозуміння. 

Ігрове моделювання 

ситуацій 

Відпрацювання навичок на практиці через рольові сценарії. 

Аналіз помилок та вдосконалення реакцій на різні типи 

клієнтської поведінки. 

Прикладні завдання 

та розбір кейсів 

Розв’язання типових ситуацій із реального досвіду. Визначення 

найоптимальніших моделей поведінки у складних клієнтських 

випадках. 

Розроблено автором 

В умовах інтенсивного ритму роботи ресторанного бізнесу, де щоденна 

комунікація між персоналом і гостями, між різними відділами, адміністрацією 

та підрядниками є постійною і складною, саме тому формування 

«антиконфліктної культури» стає ключовим елементом для забезпечення 

стабільності, якості обслуговування та професійного розвитку персоналу. 
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- Запровадження постійно діючої програми «Антиконфліктна 

культура ресторану» 

Суть програми: Програма «Антиконфліктна культура ресторану» — це 

системний підхід до виявлення, попередження та вирішення конфліктів на 

ранній стадії шляхом навчання персоналу, розробки процедур та створення 

сприятливого психологічного клімату в колективі. Вона має постійний, а не 

разовий характер, і включає регулярні заходи, моніторинг ефективності, 

зворотний зв’язок та адаптацію інструментів до реальних потреб ресторану. 

Програма поділяється на кілька основних блоків: 

• Навчальний блок — щомісячні тренінги та семінари, присвячені 

основам комунікації, емоційному інтелекту, методам ненасильницького 

спілкування, управлінню емоціями у стресових ситуаціях. 

• Практичний блок — регулярне проведення кейс-аналізів, 

обговорення реальних конфліктних ситуацій, які мали місце у закладі, з 

метою пошуку альтернативних способів вирішення. 

• Системна інтеграція — розробка корпоративного «Кодексу 

антиконфліктної поведінки», запровадження системи анонімного 

зворотного зв’язку, впровадження мікроінтервенцій (наприклад, коротких 

ранкових зустрічей для обговорення настрію команди). 

Відповідальні особи: 

• HR-менеджер ресторану — головний координатор програми. 

Організовує графік навчань, комунікує з тренерами, відповідає за 

моніторинг результатів та адаптацію програми під колектив. 

• Зовнішній тренер-конфліктолог або психолог — запрошується 

на перші етапи реалізації програми для проведення базових тренінгів і 

розробки методичних рекомендацій. 

• Менеджери змін / адміністратори залу — забезпечують 

реалізацію стандартів антиконфліктної поведінки на щоденному рівні, 

моделюють поведінку, реагують на ситуації згідно з алгоритмами. 
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• Внутрішній «ментор команди» — досвідчений працівник, якому 

довіряє команда, бере участь у фасилітації та врегулюванні дрібних 

конфліктів неформально. 

   Етапи впровадження: 

Етап 1 - Проводиться аналіз типових ситуацій, що призводять до 

конфліктів (через анонімне опитування, інтерв’ю з персоналом, вивчення 

звітів про скарги). 

Етап 2 - На основі результатів аудиту HR-менеджер спільно з 

консультантом розробляє програму заходів на 6 місяців (з можливістю 

подовження), готує навчальні матеріали та адаптує методики під структуру 

ресторану «Євразія». 

Етап 3 - Проведення тренінгів і навчань. Навчання відбувається в 

позаробочий або частково оплачуваний час. Наприклад, двічі на місяць — 

одноденні тренінги по 2 години. Тренінги охоплюють теми: «Спілкування без 

агресії», «Робота з емоціями», «Командна підтримка в кризових ситуаціях». 

Етап 4 - Розробляються чіткі внутрішні процедури: як повідомити про 

конфлікт, до кого звернутися, які кроки очікувати, щоб усунути проблему. 

Проводяться щотижневі короткі «брифінги настроїв» перед змінами. 

Етап 5 -  Оцінка результатів і корекція програми. Кожні 3 місяці — 

опитування персоналу, аналіз кількості звернень, спостереження за 

командною взаємодією. Програма доповнюється, враховуючи нові виклики чи 

зміну складу команди. 

     Очікуваний ефект: 

• Зниження рівня плинності кадрів. 

• Покращення емоційного клімату у колективі. 

• Зменшення числа внутрішніх конфліктів, які доходять до 

адміністративного втручання. 

• Підвищення якості обслуговування клієнтів через стабільну, 

згуртовану роботу персоналу. 

• Позитивний імідж ресторану як роботодавця. 
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Таблиця 3.3 -  Основні складові програми та їхня вартість (грн/місяць) 

Компонент Опис 

Орієнтовна 

вартість, 

грн/міс. 

Тренінги для персоналу 

Щомісячні тренінги з 

комунікацій, емоційного 

інтелекту, роботи з 

конфліктними клієнтами 

5000 

Залучення HR-

консультанта/психолога 

Ведення програми та 

внутрішнього моніторингу 
8 000 

Цифрова платформа для збору 

зворотного зв’язку (анонімна) 

Оплата за підписку на сервіс 

(наприклад, Officevibe, Google 

Workspace із формами) 

1 500 

Розробка внутрішніх регламентів 

та кейсів реагування 

Одноразово (створення 

інструкцій, пам’яток, сценаріїв 

вирішення конфліктів) 

7 000 

(одноразово) 

Мотиваційна програма/нагороди 

за дотримання антиконфліктної 

поведінки 

працівник місяця, бонуси за 

етичну поведінку 
5 000 

Разом:  26 500 грн 

 Розроблено автором 

   Основні складові програми орієнтовно обійдуться в середньому 26 500 

грн на місяць, з яких 7 000 грн становлять одноразові стартові витрати на 

розробку документації та інформаційних матеріалів. 

Наступним одним із сучасних підходів до вирішення конфліктів у сфері 

гостинності — використання цифрових технологій та платформ для 

анонімного внутрішнього зворотного зв’язку, таких як цифрова платформа для 

моніторингу командного клімату (анонімні опитування, оцінка емоційного 

стану та виявлення конфліктів на ранніх етапах), приклад анкети опитування 

наведено в додатку В. 

Це онлайн-сервіси або мобільні додатки (наприклад, Officevibe, 

TinyPulse, CultureAmp), які дозволяють щотижня чи щомісяця проводити 

короткі анонімні опитування серед співробітників щодо робочого клімату, 

взаємин у команді, конфліктних ситуацій або тривожних подій.  
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• Працівники ресторану, не вказуючи своє ім’я, відповідають на 

прості запитання в застосунку: «Чи відчували ви тиск або напругу цього 

тижня?», «Чи стикалися з несправедливим ставленням?», «Чи комфортно 

вам працювати у вашій команді?» тощо. 

• Результати аналізуються автоматично й формуються у звіти для 

менеджменту. 

• На основі даних HR-менеджер або медіатор може оперативно 

виявити осередки напруги або несприятливі тенденції, ще до відкритого 

конфлікту. 

- Переваги такої системи в тому, що: 

- Працівники не бояться відкрито висловлюватись — 

анонімність гарантує чесність. 

- Можна регулярно відстежувати динаміку та бачити ефект 

від запроваджених заходів. 

- Дає змогу запроваджувати таргетовані рішення: наприклад, 

навчання лише в одному підрозділі, де фіксується незадоволеність. 

- Допомагає сформувати культуру відкритої комунікації. 

 Такий цифровий інструмент дозволяє перейти від реактивної до 

проактивної моделі управління конфліктами — замість втручання вже після 

вибуху проблеми, керівництво має змогу діяти на випередження, запобігаючи 

критичним ситуаціям. 
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ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ 

 

У ході дослідження  закладу ресторанного господарства «Євразія» під 

час написання кваліфікаційної роботи, було виявлено, що ефективне 

управління міжособистісними й виробничими конфліктами є критично 

важливим чинником стабільного функціонування закладу ресторанного 

господарства. Аналіз внутрішніх процесів у ресторані показав наявність 

типових конфліктних ситуацій, пов’язаних з перерозподілом обов’язків, 

різницею в особистісних цінностях працівників, а також емоційним 

вигоранням персоналу через високий темп роботи. 

 Аналіз конфліктних ситуацій у ресторані «Євразія» свідчить про 

наявність як зовнішніх, так і внутрішніх причин, що впливають на рівень 

обслуговування та загальне враження гостей. Серед зовнішніх конфліктів 

переважають ситуації, пов’язані з: недостовірною або неактуальною 

інформацією в меню; технічними або організаційними порушеннями у процесі 

обслуговування; незлагодженою роботою між залом та кухнею; недостатньою 

комунікацією із клієнтом щодо умов обслуговування. Внутрішні конфлікти 

зумовлені, передусім: недосконалістю внутрішніх бізнес-процесів; нечітким 

розподілом обов’язків між працівниками; неефективною системою 

комунікації та управління персоналом; низьким рівнем інформованості та 

навчання персоналу. 

На підставі проведеного аналізу пропонуються такі  заходи: 

- Запровадження постійно діючої програми «Антиконфліктна 

культура ресторану» 

 Суть цієї ініціативи полягає у впровадженні внутрішнього навчального 

циклу для персоналу з елементами психологічної підготовки, тренінгів з 

розвитку емоційного інтелекту, вивчення стратегій ненасильницької 

комунікації та алгоритмів вирішення конфліктів.  
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Програма повинна включати регулярні семінари, аналіз кейсів з 

реального життя ресторану, а також запрошення зовнішніх коучів для 

підвищення рівня комунікації в команді.  

Така система дозволить сформувати стабільний рівень конфліктної 

стійкості в колективі, зменшити рівень стресу та покращити психологічний 

клімат на робочому місці. 

- Використання цифрових технологій та платформ для анонімного 

внутрішнього зворотного зв’язку 

Використання цифрових технологій та платформ для анонімного 

внутрішнього зворотного зв’язку стає дедалі важливішим інструментом у 

сучасному управлінні організацією. Впровадження таких платформ 

(наприклад, Google Forms, Slido, SurveyMonkey, Officevibe, TeamFeedback) 

дозволяє ефективно збирати думки, скарги, пропозиції та оцінки працівників 

без ризику для їхньої конфіденційності чи психологічного комфорту. 

Анонімність стимулює чесність у відповідях, виводить на поверхню 

проблеми, які не озвучуються в офіційному порядку, і створює умови для 

довіри між працівниками та керівництвом. Це дає змогу виявляти критичні 

внутрішні точки напруги, покращувати умови праці, корпоративну атмосферу 

й адаптувати управлінські рішення до реальних потреб колективу. 

Крім того, цифрові інструменти дозволяють автоматизувати аналіз 

зібраної інформації, оперативно виявляти тренди, зниження мотивації чи 

порушення комунікації. Це не лише покращує ефективність управління, а й 

формує культуру відкритості, де думка кожного члена команди має значення. 
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