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ВСТУП 

 

Актуальність дослідження. На сьогодні сфера послуг набула 

значного поширення у всьому світі. Маркетингові дослідження попиту, 

пропозиції та споживчої поведінки вказують на зростаючу потребу у 

відвідуванні закладів громадського харчування, таких як кафе, ресторани та 

паби. Чинники, як-от зайнятість, обмеження в часі, фінансові можливості, 

зручність та гедоністичні мотиви, сприяють тенденції харчуватися та 

відпочивати поза домом. Саме попит на відвідування закладів ресторанного 

типу стає об’єктом досліджень, спрямованих на вдосконалення цієї галузі.   

Одним із головних напрямів у вивченні ресторанного бізнесу є 

покращення якості обслуговування з урахуванням людського чинника, 

психології та поведінки споживачів. У сучасних умовах розвитку 

суспільства ключова увага на споживчому ринку зосереджена на 

особистості клієнта, а принцип «клієнт завжди правий» набув статусу 

непорушного закону. 

Зарубіжні науковці у наукових працях розглядають поведінку 

споживачів з різних перспектив. Проблематику раціонального вибору 

аналізували такі автори, як Д. Енджел, X. Франк, Р. Блекуелл. Ірраціональні 

потреби у сфері купівлі досліджували Холбрук, Саймон, Маршалл. 

Поведінку споживачів у контексті макроекономічних процесів вивчали 

Самуельсон, Голдсміт, Маслоу.   

Серед вітчизняних науковців економічну поведінку досліджували 

І. Альошина, Б. Соловйов, В. Ільїн, О. Андрєєва, Е. Уткін та інші.   

У ресторанному бізнесі ключову роль відіграє система комунікації 

«клієнт-адміністратор-офіціант-бармен», яка впливає як на рівень 

задоволеності відвідувачів, так і на ефективність роботи персоналу, що 

надає послуги. 

Емоційний інтелект є однією з ключових професійних якостей 

успішного працівника ресторану. Він передбачає наявність комунікативних 
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здібностей, уміння слухати, зберігати самовладання, контролювати свої 

емоції, розуміти як власні почуття, так і емоції інших, а також здатність 

адаптивно змінювати свою поведінку.   

Аналізуючи питання професійного становлення, його етапи та кризи, 

встановлено, що інтелект виступає системоутворюючим елементом 

професіоналізму. Він тісно пов’язаний із рівнем знань, здатністю до 

навчання, вербальними та невербальними здібностями, мотивацією та 

пізнавальними рисами особистості, що й визначає процес професійного 

розвитку. 

Встановлено специфічний набір характеристик, що сприяють 

успішній професіоналізації: високий рівень інтелекту, розвинений 

емоційний інтелект як здатність контролювати свої емоції, схильність до 

рефлексії, орієнтація на виконання завдань та ефективну взаємодію в 

колективі, задоволеність професійною діяльністю, внутрішня мотивація, 

комунікативні навички, накопичений досвід, а також етап професійного 

розвитку. 

Проблему розвитку емоційного інтелекту в контексті професійного 

становлення досліджували такі науковці, як О. Філатова, Д. Гоулман, 

Г. Березюк, Дж. Майєр, Побірченко, П. Саловей, Е. Носенко, О. Самойлов, 

О. Саннікова, та інші.  Однак, варто зазначити, що більшість робіт мають 

здебільшого теоретичний характер, а прикладні аспекти залишаються менш 

висвітленими. Це підкреслює актуальність досліджень емоційного 

інтелекту, а також поведінкових особливостей як споживачів, так і 

працівників сфери послуг, особливо в умовах сучасного розвитку 

ресторанного бізнесу. 

Об’єкт дослідження: емоційна сфера особистості в сфері людина-

людина. 

Предмет дослідження: емоційний інтелект працівників в системі 

людина-людина як професійно-значуща якість. 
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Мета дослідження: дослідити особливості емоційного інтелекту 

працівників системи людина-людина, а саме обслуговуючого персоналу 

ресторанного бізнесу. 

Завдання дослідження: 

1) Здійснити теоретичний аналіз проблематики емоційного 

інтелекту.  

2) Реалізувати експериментальне дослідження емоційного інтелекту 

серед працівників системи «людина-людина».  

3) Розробити тренінгову програму з розвитку емоційного інтелекту 

працівників сфери послуг. 

Для реалізації поставлених завдань було застосовано наступні методи 

дослідження: 

теоретичні: аналіз, класифікація, систематизація, порівняння й 

узагальнення теоретичних та експериментальних даних з проблеми 

дослідження; 

емпіричні: тестування; констатувальний експеримент.  

Апробація. Результати дослідження апробовані на X Міжнародній 

науково-практичній конференції «Актуальні проблеми сучасної психології: 

перспективні та пріоритетні напрями наукових досліджень молодих 

науковців», 19 листопада 2024 року, м. Кам’янець-Подільський з 

публікацією матеріалів: Куриця Д.І., Максименко Н.І. До проблеми поняття 

емоційного інтелекту в психологічній літературі. Актуальні проблеми 

сучасної психології : перспективні та пріоритетні напрями наукових 

досліджень молодих науковців : Матеріали X Міжнародної науково-

практичної конференції, 19 листопада 2024 р. / за ред. С.Д. Максименка, 

Л.А. Онуфрієвої. Кам’янець-Подільський : Видавець Ковальчук О.В., 2024. 

С. 91-95.     
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Структура роботи. Магістерська робота складається зі вступу, трьох 

розділів та висновків до них, загального висновку, списку використаних 

джерел та додатків.  
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ВИСНОВКИ 

 

Емоційний інтелект є відносно новим поняттям у психології, яке 

привернуло значну увагу дослідників і практиків.   

Його можна визначити як сукупність здібностей, що дають змогу 

людині ідентифікувати, розуміти, виражати та регулювати як власні емоції, 

так і емоції інших, сприяючи досягненню особистих і соціальних цілей. 

Основними компонентами емоційного інтелекту вважаються емоційна 

обізнаність, самоконтроль, соціальні навички, емпатія та мотивація. 

Залежно від підходу або моделі, дослідники можуть пропонувати різні 

трактування й елементи цього поняття.   

Емоційний інтелект має особливе значення в таких сферах, як 

обслуговування, освіта, медіація та менеджмент. Навички ефективної 

комунікації, вирішення конфліктів, створення позитивного мікроклімату в 

колективі та здатність діяти в умовах стресу є ключовими для професійної 

успішності. Робота з людьми висуває до фахівців низку вимог, серед яких 

вміння концентруватися, спостережливість, емоційна стійкість, 

комунікабельність, самодисципліна, доброзичливість, добре розвинена 

пам’ять, логічне мислення, емпатія, здатність контролювати емоції в 

процесі взаємодії.   

Професійна діяльність у сфері «людина-людина» передбачає 

розвинені комунікативні, емпатичні та регуляторні навички. У цьому 

аспекті емоційний інтелект виступає ключовим фактором, що визначає 

успішність роботи, ефективність міжособистісної взаємодії та здатність 

адаптуватися до змін у соціальному середовищі. Соціальний інтелект, своєю 

чергою, можна охарактеризувати як уміння виявляти приховані аспекти 

комунікативних ситуацій, які не завжди лежать на поверхні. Така здатність 

допомагає знаходити альтернативні рішення для досягнення особистих або 
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спільних цілей, особливо в умовах, коли прямі підходи виявляються 

недоступними. 

Як показало наше дослідження, високий рівень емоційного інтелекту 

спостерігається у 47,5% персоналу сфери обслуговування. Даний результат 

пояснюється ретельним відбором для посад у системі «Людина-людина». 

Бармени, офіціанти та адміністратори, які щоденно спілкуються з клієнтами 

та колегами, повинні мати високий рівень комунікативних навичок. Їхня 

робота вимагає уважного сприйняття поведінки співрозмовників, 

врахування запитів, замовлень і побажань клієнтів, а також адекватного 

реагування на запитання чи зауваження. Важливим є вміння гнучко 

змінювати підхід до взаємодії, залежно від ситуації. Такі фахівці мають 

уважно стежити за емоціями й поведінкою клієнтів і водночас ефективно 

контролювати власні емоційні реакції.   

Емоційний інтелект базується на гнучкому поєднанні професійних і 

особистісних якостей. Дослідження показують, що професійні 

характеристики складаються з кількох ключових компонентів, зокрема 

вербального інтелекту, словесно-логічного мислення, емоційної стійкості, 

емпатії, здатності розпізнавати емоції інших, доброзичливості тощо. Аналіз 

цих елементів дає змогу глибше зрозуміти розвиток і прояв професійно 

важливих якостей, навичок та професійного інтелекту, а також визначити 

структуру компонентів емоційного інтелекту.  

Для розвитку емоційного інтелекту, зокрема здатності розуміти власні 

емоції та переживання інших, емпатії, доброзичливості та мотивації до 

спілкування, запропоновано тренінг, орієнтований на працівників сфери 

послуг, зокрема ресторанного бізнесу. Основна увага приділяється розвитку 

самоконтролю та саморегуляції емоційних станів, а також емпатії у 

офіціантів через інтеграцію учасників у систему «психолог-клієнт». Тобто, 

розвиток важливих професійних якостей здійснюється на прикладах 

реальної професійної діяльності. 
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Для вдосконалення емоційного інтелекту, зокрема таких аспектів, як 

усвідомлення власних емоцій, розуміння почуттів інших, емпатія, 

доброзичливість і мотивація до спілкування, розроблено спеціальний 

тренінг. Він орієнтований на працівників сфери послуг, зокрема 

ресторанного бізнесу. Основний акцент програми зроблено на розвиток 

самоконтролю, саморегуляції емоційних станів і емпатії.   

Особлива увага приділяється офіціантам, які залучаються до 

інтеграції в систему «психолог-клієнт». Це означає, що розвиток ключових 

професійних якостей здійснюється через практичний аналіз реальних 

ситуацій професійної діяльності, що сприяє ефективному засвоєнню 

навичок у звичних робочих умовах. 
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