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РОЛЬ «SOFT SKILLS» У ПРОФЕСІЙНІЙ ДІЯЛЬНОСТІ 

ФАХІВЦІВ СФЕРИ ГОСТИННОСТІ 

 

В умовах формування нового типу економіки, заснованої на знаннях 

та розвитку високотехнологічної промисловості, підвищуються вимоги 

ринку праці до рівня кваліфікації кадрів. З огляду на це, особливого 

значення набуває оновлення змісту професійної освіти. Сучасні 

роботодавці провідних зарубіжних підприємств гостинності відчувають 

значний розрив між знаннями та навиками випускників вищих навчальних 

закладів і реальними потребами споживачів ринку праці.  

Це пояснюється домінуванням розвитку у фахівців так званих 

твердих навичок («hard skill competencies»), іншими словами вмінь, які є 

безпосередньо пов’язаними із завданнями та обов’язками працівника на 

роботі.  

Натомість сучасні потреби бізнесу диктують необхідність наявності 

у спеціалістів добре розвинених м’яких навичок («soft skill competencies»), 

що і зумовлює актуальність вибраної проблематики.  

Дослідженню питань щодо особливостей формування «soft skills» у 

фахівців  сфери послуг присвячені праці багатьох науковців, зокрема: 

Шестель О.Г., Старинець О.А., Данилюк А.М. Щодо розуміння сутності 

«hard skills» та «soft skills» у інших сферах людської діяльності слід 

виділити дослідження науковця Казачінер О.С. та ін.  

Метою наукового дослідження є визначення ролі «soft skills» у 

професійній діяльності працівників закладів готельно-ресторанного 

бізнесу та узагальнення основних їх напрямків. 

Практичні дослідження науковців провідних університетів світу 

доводять, що професійний успіх випускника на 75 – 85% залежить від «soft 

skills» і тільки на 25-15 % – від «hard skills» [1]. 

mailto:parshynjana@gmail.com
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За визначенням дослідниці О. Казачінер, «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, організаційні й 

управлінські навички» [2]. 

За даними досліджень до основних «soft skills», які вимагають 

роботодавці та на які звертають увагу HR-менеджери при розгляді 

кандидатур для роботи у сфері гостинності, належать: 

1. Навички обслуговування. Якісне обслуговування гостей 

закладу починаються з чіткого розуміння їхніх потреб і вміння вибирати та 

реалізовувати найбільш ефективний спосіб їх задоволення.  

2. Навички нетворкінгу. Здатність будувати довіру та 

довгострокові відносини через вміння уважно слухати споживача є 

необхідною для розвитку індустрії гостинності.  Володіння навичками 

нетворкінгу підвищує ефективність створення постійної клієнтської бази 

та значно підвищує конкурентноспроможність [3]. 

3. Емпатія. Здатність відчувати емоції та потреби гостя є 

важливою для створення позитивного враження від обслуговування. Це 

може включати в себе виявлення співчуття або радості, а також ефективну 

реакцію на ситуації, де гість виражає невдоволення чи роздратування. 

4. Комунікативні навички. В індустрії гостинності є щоденні 

можливості для встановлення контактів з новими людьми різного 

походження, віку, національностей та темпераментів. Тому дуже важливо 

вміти ефективно спілкуватися з гостем, гідно представляти заклад та 

належним чином доносити необхідну інформацію легкою для розуміння 

мовою. 

5. Стресостійкість. Працівники готельно-ресторанного бізнесу 

часто стикаються з різноманітними емоційними ситуаціями, включаючи 

невдоволення гостей чи непередбачувані проблеми. Емоційна стійкість 

дозволяє ефективно управляти своїми емоціями та залишатися 

професійним у будь-якій ситуації. 

6. Лідерські якості. Командам потрібні лідери, які здатні 

ухвалювати рішення, підтримувати, надихати, мотивувати і координувати 

зусилля команди. Впливати на свій персонал означає бути здатним 

формувати поведінку та результативність роботи працівників шляхом 

постійного взаємного зворотного зв’язку.  

7. Організаційні навички. Ці вміння пов’язані з правильною 

постановкою та досягненням цілей і включають: планування та 

координацію, визначення пріоритетів, багатозадачність, управління часом 

(«time management»). 

8. Гнучкість і адаптивність. Порівняно з іншими професіями 

робота в індустрії гостинності та туризму часто означає ненормований 
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робочий день та робочі вихідні, а також потребує швидкого переходу від 

одного завдання до іншого. 

9. Культурна обізнаність. Компанії зі сфери гостинності та 

туризму більш вірогідно мають справу з гостями різних національностей 

та культурного походження. Уміння бути обізнаним у національних 

особливостях етикету різних країн та долати власні культурні упередження 

є запорукою успішного бізнесу готельно-ресторанних підприємств.  

Зазначені вище особисті якості фахівців сфери гостинності 

дозволяють HR-менеджерам ефективно підбирати персонал, який готовий 

вчитись новому та працювати на результат, формувати цілісний колектив 

та зменшувати плинність кадрів. 

Таким чином, «soft skills» грають ключову роль у професійній 

діяльності фахівців сфери гостинності. У цій галузі, де взаємодія з гостями, 

комунікація та здатність ефективно працювати в команді є невід’ємною 

частиною роботи, «м’які» компетентності стають визначальним чинником 

успіху. Водночас феномен формування і розвитку «soft skills» у 

професійній діяльності фахівців сфери послуг на сьогодні перебуває на 

стадії становлення і розвитку.  

Для закладів готельно-ресторанної сфери необхідно здійснювати 

політику постійного вдосконалення свого персоналу через заходи 

спрямовані на покращення як професійних компетентностей, так і м’яких 

навичок. Заклади сфери послуг повинні чітко розуміти, що власне 

персонал є запорукою належного рівня надання послуг, а як наслідок – 

важлива складова у забезпеченні успішності та конкурентоспроможності 

закладу на ринку жорсткої конкуренції.  

Зокрема, у розвитку ключових «soft skills» майбутніх фахівців сфери 

гостинності важливим є розроблення нових навчальних програм у вищих 

навчальних закладах із залученням до участі здобувачів освіти у 

міждисциплінарних курсах, тренінгах та проектах.  

Варто відзначити, що роботодавці активно сприяють формуванню 

цілей та програмних результатів навчання, маючи можливість 

висловлювати пропозиції, рекомендації та зауваження під час аналізу 

освітніх програм.  

Активна участь стейкхолдерів у процесі освіти визнається як 

обов’язкова умова для ефективного проведення освітньої діяльності. 

Перспективою майбутніх наукових пошуків може стати дослідження 

взаємозв’язку між «soft skills» та емоційним інтелектом, оскільки обидві 

концепції взаємодіють у контексті міжособистісних відносин та робочої 

ефективності.  
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