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У сучасних умовах глобалізації та активного розвитку міжнародного 

туризму готельний бізнес функціонує в середовищі інтенсивної 
міжкультурної взаємодії. Міжнародні готельні мережі об’єднують 
працівників і клієнтів із різних країн, що формує складне мультикультурне 
середовище. Це, з одного боку, створює умови для обміну досвідом і 
підвищення якості обслуговування, а з іншого – спричиняє виникнення 
конфліктів через відмінності у культурних нормах і поведінці [1]. 

Актуальність дослідження зумовлена необхідністю підвищення 
ефективності управління персоналом у сфері гостинності, особливо в 
умовах економічного відновлення України [2]. Конфлікти в 
мультикультурних командах можуть негативно впливати на якість сервісу, 
рівень задоволеності клієнтів і конкурентоспроможність готельних мереж 
Основна проблема полягає у відсутності ефективних управлінських 
підходів до врегулювання конфліктів, що виникають у мультикультурному 
середовищі. Працівники з різних культур мають відмінні підходи до 
комунікації, сприйняття авторитету, прийняття рішень і реагування на 
конфліктні ситуації. Це призводить до труднощів у взаємодії, зниження 
ефективності роботи команд та виникнення організаційних дисфункцій [3].  

У зв’язку з цим виникає потреба у розробці сучасних інструментів 
управління конфліктами, адаптованих до мультикультурного середовища. 

Крім того, у сфері гостинності конфлікти мають подвійний характер – 
внутрішні (між працівниками) та зовнішні (з клієнтами), що ускладнює 
процес управління та вимагає комплексного підходу [4].  

Для подолання конфліктів запропоновано інтегровану модель 
управління конфліктами в міжнародних готельних мережах. Першим 
етапом є діагностика конфліктів шляхом аналізу KPI, опитувань персоналу 
та внутрішніх комунікацій. Це дозволяє своєчасно виявляти проблемні зони 
[5].  
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Другим етапом є розвиток міжкультурної компетентності працівників 
через проведення спеціалізованих тренінгів, спрямованих на формування 
навичок ефективної комунікації. Дослідження показують, що підвищення 
рівня емоційного інтелекту керівників знижує рівень конфліктності в 
командах на 20–30%.  

Третім етапом є впровадження гнучких підходів до управління, що 
дозволяє адаптувати стиль керівництва до культурних особливостей 
персоналу. Такий підхід дозволяє враховувати культурні особливості 
працівників і підвищувати ефективність командної роботи.  

Четвертим етапом є застосування медіації та фасилітації як інструментів 
врегулювання конфліктів, що сприяє досягненню компромісу. Залучення 
нейтральних посередників дозволяє знизити рівень емоційної напруги та 
досягти компромісу.  

П’ятим етапом є цифровізація управління, що передбачає використання 
HRM- і CRM-систем для аналізу та попередження конфліктних ситуацій. 
Використання Big Data у сфері HR дозволяє прогнозувати конфлікти та 
розробляти превентивні заходи.  

Запропонована модель забезпечує зниження рівня конфліктності, 
підвищення ефективності командної роботи та покращення якості 
обслуговування [6].  

Отже, ефективне управління конфліктами в мультикультурному 
середовищі є важливим чинником успішного функціонування міжнародних 
готельних мереж. Запропонований підхід сприяє підвищенню 
продуктивності праці, зниженню плинності кадрів і формуванню 
позитивного організаційного клімату. Практичне впровадження результатів 
дослідження дозволяє досягти як економічного ефекту, так і соціального, 
що є особливо важливим у сучасних умовах розвитку сфери гостинності. 
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