
 

Любі друзі! Багато народів захоплюються героїзмом і мужністю українського 

народу. Після перемоги багато людей з різних країн хотітимуть краще пізнати Україну. 

Тож, ми вже зараз повинні працювати для відбудови, щоб і надалі прославляти нашу 

неймовірну Батьківщину. 

        Знання - це наша сила! 

        Коли лунає сирена-направляйтесь в укриття! Бережіть себе! 

 

 

Урок № 74 

Дата: 28. 03.2022 

Тема: Конфліктні ситуації при обслуговуванні клієнтів турфірми та їх вирішення. 
Мета: Охарактеризувати конфліктні ситуації при обслуговуванні клієнтів турфірми та їх 

вирішення; розвивати аналітичне мислення, професійні навички, пам'ять, мислення; виховувати 
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         Усі визначення конфлікту підкреслюють наявність певних протиріч або суперечностей між 

людьми внаслідок протилежності цілей, інтересів, позицій, поглядів, прагнень. 

   Конфлікти в туризмі, як і в будь-якій сфері, в якій обслуговують клієнтів, виникають часто. 

Головною умовою виникнення конфліктів є порушення моральних норм стосунків між членами 

трудового колективу. Досить часто їх причиною є неуважність і погане обслуговування клієнтів. 

Конфлікт на турфірмі може набувати різних форм. У будь-якому разі менеджер повинен уміти 

аналізувати, розуміти й управляти конфліктом. 

   Дуже важливо, щоб персонал був готовий до правильної поведінки у конфліктних ситуаціях, а для 

цього необхідно хоча б приблизно знати, коли і де можливе виникнення конфліктної ситуації. На 

побутовому рівні це визначити простіше. 

   Причини деяких конфліктів, які виникають у туризмі, можуть бути неявними. Крім того, вони 

залежать від характеру конфлікту, стадії його розвитку, міри долученості учасників тощо. 

Систематизація причин, які зустрічаються у туристичній практиці, дає можливість вирізнити: 

1. Обмеженість ресурсів, з одного боку, і намагання людини взяти для себе найкраще й у найбільшій 

кількості — з іншого. Наприклад, конфлікт може виникнути у випадку, коли працівники 

туристичних фірм почнуть розподіляти час відпусток на літній період. У цілому розподіл ресурсів 

є суттєвою причиною конфліктних ситуацій, які доводиться вирішувати менеджерам різних рівнів. 

2. Суперечливість потреб, бажань, інтересів, цілей або цінностей. Така причина конфлікту може 

стати провідною не лише у стосунках з окремими туристами, а й у цілому у функціонуванні 

внутрішнього середовища турфірми. Наприклад, окремі підрозділи готелю, викопуючи свої 

завдання і беручи відповідальність за їх реалізацію, можуть приділяти мало уваги цілям усієї 

організації; співробітник служби охорони, виконуючи свої безпосередні обов'язки, може не 

враховувати вимогу використання форменого одягу та ін. 

3. Взаємозалежність обов'язків. Коли одна людина або група залежать у виконанні завдання від 

іншої людини або групи, завпеди є ймовірпість конфлікту. Наприклад, турист чекає сніданок у 

номері. Його не доставляють вчасно. Через деякий час ця інформація потрапляє до керівника 

служби розміщення. З'ясовується, що причиною є несвоєчасне завезення напівфабрикатів. Керівник 

зв'язується з організацією, з якою було укладено договір на транспортування напівфабрикатів, де 

повідомляють, що машина виїхала своєчасно. Висувається думка, що вона потрапила в затор. 

З'ясовуючи причини затору, можна, наприклад, дізнатися про аварію. Отже, неправильна побудова 

організаційної структури; нечіткий розподіл прав і обов'язків; подвійне, потрійне підпорядкування 

працівників тощо є важливим аспектом менеджменту, правильна організація якого дасть змогу 

уникати конфліктів. 

4. Незадовільні комунікації. Погана передача інформації є як причиною, так і наслідком конфлікту. 

Іноді не вдається знайти винного в непорозумінні. Це або турист неправильно зрозумів інформацію, 

яку йому запропонував менеджер, під час інструктажу перед мандрівкою, чи сам менеджер не дуже 

чітко висловлювався. Всередині туристичних підприємств погана комунікація може бути зумовлена 

технічними, організаційними, психологічними, особистісними та іншими факторами, а несвоєчасна, 

неповна, недостовірна інформація, її приховування спричинюють конфлікти. 

5. Низька ергономічність робочих місць. Така причина викликає конфлікт, коли виконання 

посадової функції не достатньо підкріплене необхідними засобами: немає необхідної техніки, 



недостатній простір (наприклад, для обслуговування клієнта), галас, спека, холод тощо. Внаслідок 

таких факторів підвищується стомлюваність, роздратованість, виникають головний біль, стрес і 

агресія. Все це стає основою конфлікту. 

6. Недоцільний контроль. Важко визначити, яка форма контролю має переважати: жорстка чи м'яка. 

Одне можна стверджувати точно: недоречний (надмірний, або, навпаки, недостатній) контроль 

призводить до конфліктів. Якщо контролювати всі дії (туриста, працівника готелю, ресторану або 

туристичної фірми), то людина рано чи пізно не витримає: турист почне обурюватися, а 

співробітник починає гірше працювати. З іншого боку, безконтрольність призводить до 

безвідповідальності, що теж стає причиною конфліктів. 

7. Відмінності у манері поведінки і життєвому досвіді. Люди по-різному реагують на конфлікти: 

хтось їх уникає, хтось вважає джерелом прогресу і за необхідних умов скористається можливістю; 

хтось має стійкість до конфліктів, не провокує їх, однак і не уникає; для когось це основний спосіб 

поведінки. На думку спеціалістів, у середньому, сприятливий психологічний клімат у колективі 

порушує лише 10 % усіх співробітників. 
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У туризмі можна визначити декілька рівнів прояву конфлікту: 

— між туристами (потенційним або реальним) й організаторами туризму (менеджерами 

туристичних фірм, екскурсоводами, гідами, перекладачами, співробітниками готелів, офіціантами, 

водіями транспортних засобів тощо); 

— між працівниками туристичних закладів (конфлікти всередині самої туристичної фірми, а також 

з її конкурентами, контрагентами і посередниками); 

— між туристами (у групових турах, на екскурсіях, у ресторанах, музеях, під час проживання в 

готелі, участі у розважальних заходах тощо). 

     Конфлікти між туристами й організаторами туризму найчастіше виявляються у формі 

різноманітних скарг. Туристи нині, враховуючи жорстку конкуренцію на ринку, більш прискіпливо 

ставляться до питані" виконання своїх прав, передбачених договором. З іншого боку, 

різноманітність й різнорівневість якості надання туристичних послуг, які зумовлені діяльністю 

нових, менш досвідчених, туристичних фірм, провокують туристів на конфлікт. У результаті вони 

скаржаться на неналежне виконання пропонованих послуг, несвоєчасне інформування про зміни у 

програмі туру, недостовірну інформацію про тур тощо* Велика кількість конфліктів виникає з 

приводу оформлення договірної документації. Підписуючи договір, покупець до кінця може так і 

не розуміти, що насправді купує. Ускладнює ситуацію й тс, що часто туристична фірма в договорі 

щодо прав, обов'язків і відповідальності, як правило, намагається обумовити якомога більше своїх 

прав, тоді як для туриста визначити багато обов'язків. Звісно, що це стає причиною невдоволення 

покупця послуги. 

    Найчастіше конфлікти можуть виникати у разі грубого ставлення працівника сфери туризму 

(менеджера туристичної фірми, адміністратора готелю, офіціанта тощо) до туриста або навпаки. 

    До конфліктів приводять і непорозуміння як результат взаємної помилки. Наприклад, менеджер 

з виїзного туризму, проводячи інструктаж, неправильно назвав час вильоту літака, туристу довелося 

чекати дві години в аеропорту, або адміністратор готелю помилився з ключем від номера, 

переплутав поверхи, неправильно записав паспортні дані чи назвав ім'я гостя. Залежно від характеру 

туриста це може стати джерелом конфлікту. З іншого боку, конфлікт може розпочатися і з вини 

покупця. Наприклад, клієнт бронює номер на нетривалий час, після закінчення строку він бажає 

подовжити своє проживання в номері, але цс не завжди можливо, оскільки номер може бути 

продано. Співробітники готелю повинні виселити гостя. Непорозуміння зустрічаються і в діяльності 

ресторану. Припустимо, офіціант не попередив, що замовлена страва буде готова не раніше, ніж за 

півгодини, а турист, не знаючи про це, виявив підвищену знервованість. 

    Часто конфлікти в туризмі виникають за психологічної несумісності партнерів з обслуговування 

й особливостей характеру клієнта. Наприклад, активніший турист постійно перебиває спокійнішого 

екскурсовода, клієнта туристичної фірми дратують повільні дії менеджера, відвідувач ресторану 

принижує офіціанта натяками на можливу винагороду — "чайові" — за умови уважного до нього 



ставлення. При цьому велике значення мають такі особисті якості співробітників туристичних 

підприємств, як стриманість і терпимість. До туриста треба вміти знайти індивідуальний підхід. 

    Конфлікти між співробітниками туристичних підприємств і між самими туристами мають свою 

специфіку, але не набули відокремленого незалежного статусу відносно конфліктів між туристами 

і організаторами туризму. Особливість конфлікту полягає також у тому, що до нього можуть 

долучатися нові учасники. Крім того, будь-який із трьох умовних рівнів мас велику кількість 

підрівнів, на кожному з яких, у свою чергу, можуть виникати різні види і типи конфліктів із різними 

динамічними характеристиками. 
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   Спеціалісти рекомендують декілька правил запобігання конфліктам: 

1. Виявляйте поступливість. Для запобігання конфліктам бажано знайти компроміс. Необхідно 

поглянути ширше на подію, чиюсь поведінку. Можна скористатися таким прийомом: менеджер 

турагентства може подумки поставити себе на місце туриста-бунтівника. Тільки тоді можна 

зрозуміти іншого. Готовність зробити поступку завжди пом'якшує конфлікт. 

2. Будьте доброзичливі. Доброзичливість у ставленні до розхвильованого туриста допоможе 

змінити його наміри. Для менеджера туристичної фірми, адміністратора готелю, наглядача музею, 

екскурсовода, офіціанта, бармена не потрібно надзвичайних зусиль, щоб посміхнутися 

співрозмовнику. 

3. Дотримуйтеся дистанції. Коли причиною конфлікту є психологічна несумісність двох людей, то 

кращий спосіб її подолати — збільшити між ними дистанцію. Так, якщо офіціант виявив, що за 

закріплений за ним столик сів споживач, з яким у нього раніше склалися конфліктні стосунки, то 

він може попросити свого колегу обслужити його. 

4. Цінуйте те, що маєте. Для попередження конфліктів важливо усунути причини невдоволення 

туристів і працівників туризму. Невдоволеність роботою пов'язана з декількома несприятливими 

факторами: одноманітністю роботи, конфліктами в колективі, несприятливими стосунками з 

керівниками, необґрунтованими претензіями споживачів до якості обслуговування. 

5. Будьте психологічно компетентні. Для запобігання конфліктним ситуаціям велике значення має 

психологічна підготовка працівників туризму, що включає розвиток навичок діалогу з клієнтом, 

проведення групових занять — обговорень можливих соціально-психологічних ситуацій, а також 

проведення ситуаційно-рольових ігор і конкурсів професійної майстерності. 

6. Поважайте себе та інших. В основі стосунків персоналу турфірм, готелів, ресторанів і музеїв з 

туристами повинен лежати принцип взаємної поваги. Турист має отримати оптимальні умови для 

відпочинку. Завдання працівників туристичної сфери — найбільш повно задовольнити його попит. 

Однак не слід забувати і про почуття власної гідності. Деякі багаті туристи, можуть зневажливо 

ставитися до персоналу, оскільки вважають, що вони платять гроші. Цього не слід допускати. 

7. Володійте собою. Якщо не стримувати зовнішніх виявів емоцій, то постійна схвильованість і 

запал можуть стати серйозною перешкодою для роботи. Щоб володіти собою, працівнику 

туристичної сфери важливі: привітно-ввічливий вираз обличчя, легка посмішка. Якщо працівник 

буде абсолютно щирим у виявленні своїх почуттів, то він, можливо, ризикує постраждати від 

жорстоких туристів. 

8. Умійте заспокоїти. Якщо турист занадто схвильований, не може контролювати свій голос і 

лексику, то на перший план виходить уміння менеджера заспокоїти таку людину. Для цього можна 

запросити клієнта в окреме приміщення, в окремій кімнаті можна сісти поруч з клієнтом і попросити 

докладно розповісти про причину його невдоволення. Під час розповіді бажано продемонструвати 

своє співчуття й розуміння. Як правило, обурений клієнт хоче, насамперед, щоб його з розумінням 

вислухали. Після цього він заспокоїться, особливо коли відчує співчуття і бажання допомогти. Тоді 

можна запропонувати йому випити кави, чаю або хоча б води, а потім попросити викласти скаргу 

письмово. Все це дасть змогу заспокоїти туриста, зупинити конфлікт на початкових стадіях його 

розвитку і запобігти непередбачуваним наслідкам. 

 

 



Питання для самоперевірки: 

1. Що таке конфлікт? 

2. Що може бути причинами конфліктів в туризмі? 

3. Яким чином можна запобігти конфліктам? 

 

Домашнє завдання: дати відповіді на питання для самоперевірки, та законспектувати 

матеріал з теми. 

Рекомендована література: А. Михайличенко «Туроперейтинг», К: Наукова думка, 2018; 

В. К. Бабарицька,,О. Ю. Малиновська «Менеджмент туризму. Туроперейтинг. Понятійно-

термінологічні основи, сервісне забезпечення тур продукту», К: Наукова думка, 2018 

 

Шановні учні! Нагадую, що на виконані вами завдання чекає моя електронна пошта: 

kvasha.n.v@gmail.com  або Вайбер чи Телеграм за номером: 093-74-98-200, 

але не пізніше 20:00 

mailto:kvasha.n.v@gmail.com

