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ІННОВАЦІЙНІ ПІДХОДИ ДО ФОРМУВАННЯ «SOFT SKILLS»  
У ПРОФЕСІЙНІЙ ДІЯЛЬНОСТІ ФАХІВЦІВ СФЕРИ ПОСЛУГ 

 
У статті проаналізовано роль та підходи до формування «soft skills» у процесі 

навчання та професійній діяльності фахівців сфери послуг.   
Актуальність пропонованого дослідження полягає в недостатньому висвітленні 

в науковій літературі ролі «soft skills» у професійній діяльності фахівців сфери послуг. 
Необхідно зауважити, що роль «soft skills» у процесі виконання професійних завдань 
фахівців різних галузей знань все більше привертає увагу науковців, що зумовлено, 
насамперед, процесами глобалізації, націленістю на європейські стандарти якості 
у сфері послуг, а також вимогами роботодавців до рівня володіння працівниками 
не лише професійними, а й соціальними навичками.  

Метою дослідження є визначення ролі та підходів до формування «soft skills» 
у процесі навчання та професійній діяльності фахівців сфери послуг.  

Для досягнення поставленої мети потрібно виконати наступні завдання: 
визначити педагогічні умови формування «м’яких» компетентностей у здобувачів 
вищої освіти зі спеціальностей «Туризм» та «Готельно-ресторанна справа», які є 
вкрай важливими для щоденної професійної діяльності фахівців сфери гостинності; 
проаналізувати перспективи розвитку «soft skills» власне в процесі професійної 
діяльності, під час професійних стажувань тощо, а також проаналізувати сучасні 
вимоги роботодавців до рівня володіння соціальними навичками. 

Досягнення поставленої мети зумовило використання наступних методів 
дослідження: систематизація сучасної наукової літератури, теоретичний аналіз 
наукових джерел для визначення стану і теоретичного обґрунтування ролі «soft skills» 
у професійній діяльності фахівців сфери послуг, методи емпіричного дослідження: 
спостереження, порівняння, узагальнення. 

Під час написання статті доведено, що соціальні навички відіграють важливу 
роль у професійній діяльності фахівців сфери гостинності, оскільки виконання 
повсякденних завдань пов’язане з комунікацією, у тому числі спілкуванням іноземними 
мовами, умінням працювати в команді, вмінням налагоджувати співпрацю, 
стресостійкістю, здатністю діяти соціально відповідально тощо. Зауважимо, що при 
аналізі вимог ринку праці було виявлено, що роботодавці все більше уваги приділяють 
володінню майбутніми працівниками не лише професійними знаннями, вміннями 
та навичками, а «м’якими» компетентностями.  

Ключові слова: «soft skills», «hard skills», навички, компетентності, професійна 
діяльність, сфера обслуговування. 

 
Постановка проблеми та її актуальність. Розвиток сфери послуг відіграє 

значну роль у сталому розвитку економіки як країни загалом, так і Черкаського регіону 
зокрема. Зауважимо, що в Плані реалізації Стратегії розвитку Черкаської області на 
період 2021–2023 роки, у напрямі 1 – Розвиток підприємницьких ініціатив та бізнес-
екосистем зазначено: «в Черкаській області передбачається посилення розвиткового 
потенціалу суб’єктів підприємницької діяльності шляхом проведення відповідних 
освітніх заходів, створення інструментів та механізмів підтримки підприємницької 
діяльності (що включає також і розвиток інфраструктури підтримки бізнесу), підтримку 
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проектів у сфері сільського зеленого туризму, а також підтримку та розвиток 
виробництва нішевої агропродукції» (План реалізації Стратегії; с. 12). Отже, одним 
з пріоритетних напрямків розвитку бізнесу на Черкащині є підтримка проєктів у сфері 
сільського зеленого туризму. 

Останнім часом, незважаючи на негативні наслідки пандемії COVID-19 для 
туризму та сфери послуг загалом, із початком вакцинації галузь стрімко починає 
відновлюватися. У зв’язку з цим на сьогодні з’явилося доволі багато вакансій для 
фахівців сфери обслуговування як на вітчизняному, так і на зарубіжному ринках 
послуг. Важливу роль у професійній діяльності фахівців сфери гостинності 
відіграють соціальні навички, оскільки виконання повсякденних завдань пов’язане 
з комунікацією, у тому числі спілкуванням іноземними мовами, умінням працювати 
в команді, вмінням налагоджувати співпрацю, стресостійкістю, здатністю діяти 
соціально відповідально тощо.  

Актуальність пропонованого дослідження полягає в недостатньому висвітленні 
в науковій літературі ролі «soft skills» у професійній діяльності фахівців сфери послуг. 
Необхідно зауважити, що роль «soft skills» у процесі виконання професійних завдань 
фахівців різних галузей знань все більше привертає увагу науковців, що зумовлено, 
насамперед, процесами глобалізації, націленістю на європейські стандарти якості 
у сфері послуг, а також вимогами роботодавців до рівня володіння працівниками не 
лише професійними, а й соціальними навичками.  

Наукова новизна полягає в тому, що в дослідженні розкрито роль «soft skills» у 
професійній діяльності фахівців сфери послуг, а також визначено педагогічні умови 
формування соціальних навичок. Зауважимо, що особливості розвитку «soft skills» 
останнім часом все більше привертають увагу науковців.  

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Актуальним проблемам формування 
та розвитку соціальних навичок присвятили свої дослідження такі науковці, як: 
Е. Айнгорн (Айнгорн, 2013), Антонелла Сорес (Business Soft Skills), Н. Длугунович 
(Длугунович, 2014), О. Казачінер (Казачінер, 2019), К. Коваль (Коваль, 2015), 
Л. Кушмар (Кушмар, 2020), Ю. Лавриш (Лавриш, 2015), Махначова Н. (Махначова, 
2017) та ін.  

Зауважимо, що в сучасних наукових дослідженнях проблеми формування і 
розвитку «soft skills» у фахівців сфери гостинності залишаються майже не розкритими.  
Роботи більшості дослідників присвячені визначенню поняття «soft skills», його 
теоретичному осмисленню, окресленню перспектив розвитку соціальних навичок.  

Мета статті. Метою дослідження є визначення ролі та підходів до формування 
«soft skills» у професійній діяльності фахівців сфери послуг.  

Для досягнення поставленої мети потрібно виконати наступні завдання: 
визначити педагогічні умови формування «м’яких» компетентностей у здобувачів 
вищої освіти зі спеціальностей «Туризм» та «Готельно-ресторанна справа», які є вкрай 
важливими для щоденної професійної діяльності фахівців сфери гостинності, 
проаналізувати перспективи розвитку «soft skills» власне в процесі професійної 
діяльності, під час професійних стажувань тощо, а також виокремити сучасні вимоги 
роботодавців до рівня володіння соціальними навичками у персоналу галузі. 

Методологія та методи дослідження. Досягнення поставленої мети 
зумовило використання наступних методів дослідження: систематизація сучасної 
наукової літератури, теоретичний аналіз наукових джерел для визначення стану 
і теоретичного обґрунтування ролі «soft skills» у професійній діяльності фахівців 
сфери послуг. Методи емпіричного дослідження: спостереження, порівняння, 
узагальнення. 
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Викладення основного матеріалу дослідження. На сьогодні в сучасній науковій 
літературі існує доволі багато визначень поняття «soft skills». Цей термін перекладається 
українською мовою з англійської як «м’які» компетентності або навички. За визначенням 
дослідниці О. Казачінер, яке, на нашу думку, є одним з найбільш вдалих, «soft skills» – 
це: «свого роду перелік особистих характеристик, які так чи інакше пов’язані 
з ефективною взаємодією з іншими людьми. До них належать навички, які достатньо 
складно безпосередньо виявити або визначати, а також перевірити, а особі наочно 
продемонструвати. До таких навичок можна віднести індивідуальні якості, а також 
комунікативні й управлінські навички» (Казачінер, 2019; с. 154).  

Невідривно пов’язаний з «soft skills» термін «hard skills», або так звані «жорсткі 
навички». За визначенням К. Коваль,«жорсткі» вимоги («hаrd skills») легко виміряти, 
вони є досить об’єктивними. До цiєї групи відносять «професійні знання, вміння та 
навички» (Коваль, 2015; с. 163). Зауважимо, що все частіше роботодавці звертають 
увагу на наявність у своїх працівників соціальних компетентностей, а не лише 
професійних.  

У процесі аналізу наукової літератури визначено, що до «soft skills» найчастіше 
відносять наступні навички: 

– здатність налагоджувати співпрацю;  
– вміння критично мислити;  
– лідерство; 
– вміння дотримуватися дедлайнів; 
– здатність налагоджувати комунікацію; 
– навички роботи в команді; 
– відповідальність та дисциплінованість;  
– вміння креативно мислити (Длугунович, 2014), (Казачінер, 2019), (Коваль, 

2015), (Лавриш Ю., 2015), (Махначова, 2017). 
Но основі аналізу пропозицій працевлаштування на вітчизняному ринку праці 

визначено, що на сьогодні найбільш затребуваними фахівцями сфери послуг є: 
менеджер з туризму, провідний менеджер з туризму, менеджер з VIP-туризму, 
помічник менеджера з туризму, гід-екскурсовод (найбільше пропозицій у м. Київ, 
м. Харків, м. Одеса); керівник готелю, заступник керівника готелю (найбільше 
пропозицій у м. Київ, м. Львів, м. Одеса); керівник ресторану, адміністратор (керівник 
ресторану) (найбільше пропозицій у м. Київ, м. Львів, м. Одеса) (Robota.ua). 

Проаналізувавши пропозиції роботодавців і вимоги до рівня освіти та необхідних 
професійних і соціальних навичок, визначено основні вимоги до майбутніх працівників: 

– наявність вищої освіти; 
– вміння працювати з системами online-бронювання, MS Office; 
– знання туристичного законодавства; 
– володіння англійською мовою;  
– обізнаність з основними туристичними напрямками; 
– знання готельної бази  
   Джерело: Robota.ua. 
Зазначимо, що перераховані вище навички слід віднести до «hard skills», тобто 

це суто професійні знання, вміння та навички. 
Не менше уваги роботодавці приділяють наявності у майбутніх працівників 

соціальних навичок. До основних «soft skills», які вимагають роботодавці при розгляді 
кандидатур на найбільш затребувані посади у сфері гостинності, належать:  

– стресостійкість;  
– грамотне володіння українською мовою; 
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– комунікабельність; 
– знання етикету ділового спілкування та листування; 
– здатність спілкуватися іноземними мовами; 
– відповідальність; 
– бажання постійно розвиватися, наполегливість; 
– клієнтоорієнтованість, гнучкість, готовність підтримувати клієнтів у неробочі 

години; 
– вміння працювати в команді; 
– готовність вчитися і розвиватися; 
– цілеспрямованість. 
Джерело: Robota.ua. 

Таким чином, при формуванні освітньо-професійних програм, а також змісту 
освітніх компонент за спеціальностями «Туризм» і «Готельно-ресторанна справа» 
доцільно дотримуватися вимог роботодавців, а також педагогічної стратегії, 
націленої на формування і розвиток соціальних навичок у здобувачів вищої освіти. 
Як зазначає дослідниця Л. М. Чепурда, щоб отримати ефект від навчання, потрібно 
залучати представників готельного бізнесу (Koev, Chepurda, Sardak, Zhylinska & 
Naboka, 2019, p. 1). 

Для поліпшення якості освітніх програм важливим аспектом є також постійний 
моніторинг зайнятості випускників, а також урахування їхніх пропозицій при перегляді 
освітніх програм. 

Для формування «м’яких навичок» доцільно застосовувати інноваційні методи 
навчання. У процесі навчання здобувачів вищої освіти зі спеціальностей «Туризм» 
і «Готельно-ресторанна справа» широко застосовуються інноваційні (активні) 
технології навчання, які ґрунтуються на побудові активного навчально-пізнавального 
середовища, проблемно-ситуаційних практиках навчання (включно з наскрізною 
практикою з 1 по 4 рік навчання), розробленні кейсів (cases) і міні-ігор при вивченні 
дисциплін професійного блоку, організації навчальних конкурсів (кулінарні баттли, 
квести для екскурсоводів, конкурси із анімаційної діяльності тощо), на самостійній 
науковій творчості (участь у науково-практичних конференціях, олімпіадах, науковому 
гуртку, Днях студентської науки тощо), що сприяє формуванню «soft skills». 
Характерними рисами перерахованих методів навчання є особистісно-орієнтований 
та студентоцентрований підходи до освітнього процесу, адже «одним з основних 
завдань у процесі викладання іноземних мов є розвиток самостійного проблемного 
розвитку мислення у здобувачів вищої освіти, а також навичок вміло оперувати 
інформацією, а не лише орієнтація на мовну форму. Досягненню цього завдання 
сприятиме спрямованість на суб’єкт-суб’єктну, діалогічну взаємодію між викладачем 
і студентами, що закономірно призводить до необхідності реалізувати освітній процес 
як через традиційні, так і через інноваційні методи навчання у їх гармонійному 
комбінуванні» (Шестель, Старинець, Литвин & Куракін, 2020, с. 247).  

Зауважимо, що на сьогодні роботодавці беруть безпосередню і активну участь 
у формуванні цілей та програмних результатів навчання освітніх програм, мають 
можливість надавати пропозиції, рекомендації та зауваження під час перегляду освітніх 
програм. Участь стейкхолдерів у освітньому процесі як обов’язкова вимога до 
провадження освітньої діяльності закріплена в Положенні про акредитацію освітніх 
програм, за яким здійснюється підготовка здобувачів вищої освіти, затвердженим наказом 
Міністерства освіти і науки України в липні 2019 року, а саме критерій 1. Проектування та 
цілі освітньої програми (підкритерій 1.2 Цілі освітньої програми та програмні 
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результати навчання визначаються з урахуванням позицій та потреб заінтересованих 
сторін. (Положення про акредитацію освітніх програм). 

Висновки. Таким чином, соціальні навички відіграють значну роль не лише 
в системі професійної освіти фахівців сфери гостинності, а й під час безпосереднього 
виконання щоденних завдань, що засвідчується вимогами роботодавців, оскільки 
галузь професійної діяльності безпосередньо пов’язана з комунікацією, у тому числі зі 
спілкуванням іноземними мовами, умінням працювати в команді і налагоджувати 
співпрацю, стресостійкістю, здатністю діяти соціально відповідально тощо. Зауважимо, 
що при аналізі вимог ринку праці було виявлено, що роботодавці все більше 
приділяють увагу володінню майбутніми працівниками не лише професійними 
знаннями, вміннями та навичкам, а й «м’якими» компетентностями. 

Водночас феномен формування і розвитку «soft skills» у професійній діяльності 
фахівців сфери послуг на сьогодні перебуває на стадії становлення і потребує 
подальшого осмислення й дослідження. 
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INNOVATIVE APPROACHES TO THE FORMATION OF «SOFT SKILLS»  
IN THE PROFESSIONAL ACTIVITY OF SERVICE PROFESSIONALS 

 
Summary 

The article analyzes the role of and approaches to the formation of “soft skills” in the 
studying and professional activities of service professionals. 
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The relevance of the proposed study lies in the lack of coverage in the scientific 
literature of the role of “soft skills”in the professional activities of service professionals. It 
should be noted that the role of “soft skills” in the process of performing professional tasks of 
specialists in various fields of knowledge is increasingly attracting the attention of scientists, 
primarily due to globalization, focus on European quality standards in services, and 
employers' requirements for employee’s not only professional but also social skills. 

To achieve this goal it is necessary to perform the following tasks: to determine the 
pedagogical conditions for the formation of “soft” competencies in higher education in 
Tourism and Hospitality, which are extremely important for the daily professional activities 
of hospitality professionals, to analyze the prospects for “soft skills” actually in the process 
of professional activity, during professional internships, etc., as well as to analyze the current 
requirements of employers to the level of mastery of social skills. 

Achieving this goal led to the use of the following research methods: systematization 
of modern scientific literature, theoretical analysis of scientific sources to determine the 
status and theoretical justification of the role of “soft skills” in the professional activities of 
service professionals. Methods of empirical research: observation, comparison, 
generalization. 

It was proved that social skills play an important role in the professional activities of 
hospitality professionals, as the implementation of daily tasks is related to communication, 
including communication in foreign languages, teamwork, cooperation, stress, responsibility, 
etc. It should be noted that the analysis of labor market requirements revealed that employers 
are increasingly paying attention to the possession of future employees’ not only professional 
knowledge, skills and abilities, but “soft”competencies. 

Keywords: “soft skills”, “hard skills”, skills, competencies, professional activity, 
service sphere. 
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