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ціональному рівні в Україні як надзвичайно ефективні інструменти подолан-
ня наслідків ПТСР. Також, корисним вбачається навчання окремим елемен-
там практик класичної йоги у процесі підготовки війсковослужбовців зброй-
них сил України, для профілактики і посилення резистентності дії стресу під 
час проведення бойових дій. 
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ПСИХОЛОГІЧНІ  ОСОБЛИВОСТІ   
ПРОФЕСІЙНОГО  СТРЕСУ  У  СФЕРІ  ОБСЛУГОВУВАННЯ

Сфера обслуговування характеризується високими вимогами до комуні-
каційних та емоційних здібностей працівників. Постійна взаємодія з клієн-
тами, необхідність вирішення конфліктних ситуацій та підтримання високих 
стандартів обслуговування створюють значне емоційне навантаження, що є 
основним чинником розвитку професійного стресу [1]. Професійний стрес 
виникає через поєднання внутрішніх і зовнішніх чинників, таких як висо-
кий рівень емоційної залученості, потреба у швидкому реагуванні на запити 
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клієнтів, обмежена можливість ухвалення самостійних рішень і недостатня 
підтримка з боку керівництва [2]. Важливо зазначити, що тривалий вплив 
цих факторів може призвести до емоційного вигорання, що супроводжується 
втомою, цинізмом та зниженням професійної ефективності [1].

Згідно з дослідженнями, працівники сфери обслуговування найчастіше 
стикаються з психологічним виснаженням через постійну необхідність кон-
тролювати свої емоції, демонструвати дружність та відкритість у спілкуванні 
з клієнтами. Це явище відоме як “емоційна праця”, яка є ключовим стресо-
ром у цій сфері [3]. Емоційна праця, поєднана з недоліком ресурсів для від-
новлення, збільшує ризик розвитку тривожних станів і депресії.

Важливим напрямом зниження професійного стресу є впровадження 
програм підтримки психічного здоров’я на робочих місцях. Наприклад, ви-
користання технік саморегуляції, таких як майндфулнес і техніки релаксації, 
сприяє зниженню рівня тривожності та емоційного напруження [4]. Корпо-
ративні тренінги, спрямовані на розвиток емоційного інтелекту, покращують 
здатність працівників справлятися зі стресовими ситуаціями та сприяють 
формуванню підтримуючої робочої атмосфери. Не менш важливо створю-
вати сприятливе робоче середовище, яке передбачає справедливий розпо-
діл обов’язків, чітку організацію роботи та наявність механізмів зворотного 
зв’язку з керівництвом. Ці заходи дозволяють не лише знизити рівень стресу, 
але й підвищити задоволеність працівників своєю роботою, що позитивно 
впливає на якість обслуговування клієнтів [2].

Підтримка психічного здоров’я у сфері обслуговування є важливою умо-
вою забезпечення ефективності роботи. Комплексний підхід, що включає 
розвиток особистісних ресурсів працівників та оптимізацію робочого сере-
довища, сприяє зменшенню негативного впливу професійного стресу та за-
побігає емоційному вигоранню [3].
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