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Повномасштабна війна в Україні спричинила глибокі тран-
сформації в усіх сферах економіки, включаючи готельний бізнес 
[1]. Окрім фізичних руйнувань та логістичних викликів, вона 
створила безпрецедентне психологічне навантаження безпо-
середньо на персонал готельних підприємств. Психоемоційне 
виснаження, постійна загроза життю, робота з постраждалими 
категоріями населення (ветеранами, ВПО, особами з ПТСР) при-
зводять до професійного вигорання, зниження продуктивнос-
ті та підвищення плинності кадрів. Тому, методи психологічної 
підтримки персоналу, як антикризовий інструмент управління, 
є особливо актуальними для сьогодення. 

Дослідження українських науковців свідчать, що стрес впли-
нув на на психоемоційний стан кожної людини, а найпоширені-
шими проявами стали: втома, напруження, дратівливість, обереж-
ність та гнів. Для працівників готельного бізнесу, які щоденно 
взаємодіють з гостями, це створює подвійний виклик – необхід-
ність контролювати власний емоційний стан, одночасно забезпе-
чуючи якісне обслуговування. 
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Досвід роботи готелів у зонах конфлікту продемонстрував 
критичну важливість психологічної підтримки персоналу. За сло-
вами Артема Приходька, генерального менеджера InterContinental 
Kyiv, управління персоналом у перші тижні війни вимагало гнуч-
кого підходу. Співробітники потребували професійної психоло-
гічної підтримки, а комунікація під час кризи мала бути регуляр-
ною та прозорою. У підземному паркінгу готелю, облаштованому 
як укриття, було організовано регулярні сесії з психологом [2]. 

Сучасні дослідження у сфері готельної індустрії вводять по-
няття «реабілітаційна гостинність» (rehabilitation hospitality) – 
концепція, що передбачає інтеграцію реабілітаційних сервісів 
у діяльність закладів гостинності [3].

Вказана концепція базується на необхідності відновлення люд-
ського потенціалу в умовах сталого розвитку держави та перед-
бачає створення безбар’єрного та інклюзивного середовища, що 
забезпечує підвищення доступності послуг для осіб з особливи-
ми потребами та їх соціальну інтеграцію [3]. У контексті управ-
ління персоналом «реабілітаційна гостинність» означає ство-
рення таких умов праці, які сприяють збереженню ментального 
здоров’я працівників, забезпечують їм доступ до психологічної 
підтримки та можливість відновлення після стресових ситуацій.

До вагомих аспектів психологічної підтримки персоналу від-
носиться забезпечення безпечних умов праці, за яких працівники 
працюють за комфортним графіком, у сприятливих умовах мікро-
клімату, за відсутності антропогенної небезпеки, із збереженням 
ментального здоров’я. У воєнний час це означає необхідність об-
лаштування безпечних укриттів, забезпечення доступу до чистої 
води, електроенергії та засобів гігієни. 

Одним з ефективних інструментів нематеріальної мотивації 
та психологічної підтримки в умовах воєнного стану є залучення 
працівників до соціально значущих проєктів. Допомога власному 
народу, надання позитивних емоцій, створення та підтримка духу 
незламності сприяють зміцненню відносин у колективі, посилен-
ню соціальних зв’язків та формуванню відчуття потреби та при-
четності до важливої справи [4]. 

До важливих напрямів психологічної підтримки належать: 
регулярні індивідуальні та групові консультації з психологом; 
створення кімнат психологічного розвантаження з можливіс-
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тю короткочасного відпочинку; навчання керівників середньої 
ланки основам психологічної першої допомоги для своєчасного  
виявлення ознак вигорання у підлеглих; організацію гарячих лі-
ній психологічної підтримки; впровадження корпоративних про-
грам EAP (Employee Assistance Program), які забезпечують кон-
фіденційний доступ до професійної психологічної допомоги [2]. 

Особливої уваги потребує робота з персоналом, який безпосе-
редньо взаємодіє з постраждалими категоріями гостей. Для якіс-
ного обслуговування цієї категорії персонал потребує спеціальної 
підготовки, а саме: тренінгів з комунікації з особами з інвалідні-
стю, основ психологічної підтримки, навичок роботи з травмою. 
Така підготовка знижує ризик вторинної травматизації персоналу. 

Економічна доцільність впровадження програм психологічної 
підтримки підтверджується зниженням плинності кадрів, змен-
шенням лікарняних через вигорання, підвищенням продуктив-
ності та якості обслуговування, що впливає на задоволеність гос-
тей та повторні бронювання [5; 6].

Таким чином, психологічна підтримка персоналу готельного 
підприємства є дієвим антикризовим методом управління в умо-
вах війни. Основними інструментами психологічної підтримки є: 
забезпечення безпечних умов праці (укриття, доступ до базових 
потреб); організація регулярних консультацій з психологом; ство-
рення кімнат психологічного розвантаження; залучення персо-
налу до соціально значущих проєктів; спеціальна підготовка для 
роботи з постраждалими категоріями гостей; впровадження кор-
поративних програм EAP. Перспективи подальших досліджень 
спрямовані на розробку моделі оцінки ефективності програм пси-
хологічної підтримки персоналу готельних підприємств та адап-
тацію міжнародного досвіду (зокрема, досвіду Ізраїлю, США, 
країн ЄС) до українських реалій.
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У сучасних умовах розвитку ресторанного бізнесу ефектив-
ність роботи персоналу є одним із ключових чинників конкурен-
тоспроможності закладу, стабільності якості обслуговування та 
формування позитивного споживчого досвіду. Для підприємств 
швидкого обслуговування значення людського чинника посилю-
ється високою інтенсивністю праці, необхідністю дотримання 
корпоративних стандартів, швидкою адаптацією нових праців-
ників і постійною взаємодією з гостями. Саме тому питання мо-
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