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Стаття присвячена таким актуальним темам, як визначення, визнання та розвиток ’’soft skills’’, які 
є ключем до успіху в будь-якій сфері. Аналізує зростаючий попит на навички емоційного та соціально-
го інтелекту та демонструє, що, оскільки очікування гостей продовжують зростати, зростає по-
пит на soft skills на робочому місці в сфері гостинності. У ньому оцінюються майбутні навички гос-
тинності та стверджується, що, хоча soft skills та емоційний інтелект можуть здатися особистими, 
а не діловими, вони є точними навичками, які необхідні для надання чудового досвіду гостя в мульти-
культурному середовищі, поширеному в готельному бізнесі. У готелях і ресторанах сьогодні потре-
ба в найкращому досвіді, що перевищує очікування, не тільки бажана, але й очікувана. Щоб досягти та-
кого рівня досвіду, готелям потрібно буде використовувати нові інноваційні програми та технології, 
щоб створити більш незабутні враження для гостей. Насправді soft skills – це особистісні характери-
стики, які дозволяють людині успішно взаємодіяти в команді при вирішенні будь-якої робочої проблеми. 
Ключові слова: soft skills, готельно-ресторанна сфера, фахівці індустрії гостинності, емоційний інте-
лект, особисті навички, підвищення прибутковості.

This article focuses on topics such as identifying, recognizing, and developing ’’soft skills’’ that are key to success in 
any field. Analyzes the growing demand for emotional and social intelligence skills and demonstrates that as guest 
expectations continue to grow, there is a growing demand for soft skills in the hospitality workplace. He assesses 
future hospitality skills and argues that while soft skills and emotional intelligence may seem personal rather than 
business, they are the exact skills needed to provide a great guest experience in the multicultural environment 
prevalent in the hotel business. In hotels and restaurants today, the need for the best experience that exceeds 
expectations is not only desirable but also expected. To achieve this level of experience, hotels will need to use 
new innovative programs and technologies to create a more memorable experience for guests. In fact, soft skills 
are personal characteristics that allow a person to successfully interact in a team when solving any work problem. 
These characteristics include the following skills: - active listening (ability to listen carefully, ask auxiliary ques-
tions, allow opponents to express their opinion more widely and formulate their position more clearly); - ability to 
negotiate; - non-verbal elements of communication (not only the ability to express thoughts subtly and concisely, 
but also to use gestures, facial expressions, gestures to confirm words, which makes communication more expres-
sive); the ability to persuade; - ability to present and speak in public; - storytelling (ability to tell stories); - writing 
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skills (for example, the ability to compile reports, conduct business communications). The ability to think critical-
ly, ie to analyze the situation, to draw useful conclusions, to change behavior depending on the circumstances, 
should be noted separately; An important feature of modern workers is empathy, the ability to feel, understand 
and analyze feelings and emotions. Last but not least are emotional intelligence, a positive outlook, the desire to 
learn something new, the ability to creatively and non-standardly solve problems, the desire for self-development.  
Key words: soft skills, hotel and restaurant sphere, hospitality industry specialists, emotional intelligence, personal 
skills, increase of profitability.

Постановка проблеми. Збагачення держав-
ного бюджету значною мірою залежить від роз-
витку готельного господарства та ресторанного 
бізнесу [10]. В сучасних умовах жорсткої конку-
ренції та стрімкого технологічного розвитку під-
вищити рентабельність готельно- ресторанного 
господарства можна лише шляхом ефективного 
управління якістю та інноваційної продукції та 
послуг.

На сучасному етапі суспільного розвитку від-
булося серйозне переосмислення традиційних 
методів і вимог господарської діяльності, відпо-
відні зміни в вимогах її безпосередніх виконав-
ців – працівників готельного господарства.

Примітно, що «soft skills» є однією з важливих 
компетенцій, якими повинні володіти працівники 
будь-якої галузі в 21 столітті, хоча на світовому 
ринку праці пріоритети роботодавців, які відда-
ють перевагу «soft skills», почалися з 1980-х ро-
ків.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Слід зазначити, що наразі існує обмежена кіль-
кість наукових праць про «soft skills» експертів 
у різних галузях. Так, Є. Єгоров вивчає розвиток 
«soft skills» у підготовці професіоналів туристич-
ної галузі; А Івоніна, О. Чуланова та Ю. Давлет-
шина вивчають роль «soft skills» та «hard skills» 
у професійному та кар’єрному розвитку співро-
бітників; Н. Штова вивчає ресурсність навичок 
«soft skills» для підвищення професійної успіш-
ності працівників. Поодинокі висновки О. Абаш-
кіної, В. Давидової, Н. Жадько, Ю. Портланд ми 
зустрічаємо в інтернет- ресурсах.

Поява терміну «soft skills» пов’язана з розроб-
кою науково обґрунтованого підходу до підготов-
ки військовослужбовців США. Значення «soft 
skills» вперше було розкрито в 1968 році в док-
трині «Проектування систем військової підготов-
ки» як навичок роботи з людьми та паперами 
[9]. Після того, як поняття «soft skills» прижилося 
в науковому лексиконі військової та психології, 
воно гармонійно увійшло в лексикон сучасного 
бізнесу.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми, котрим присвячується 
означена стаття. Повний набір компетенцій для 
«м’яких навичок» дуже різноманітний, але по-
няття тлумачиться як особистісні якості учас-
ників економічного процесу, що забезпечують їх 
ефективне функціонування та взаємодію в ко-
манді, і, оскільки вони визначають рівень психо-

соціального розвитку, в різних формулюваннях 
більшість співпадає [5].

 Справедливо зазначити, що перелік основних 
компетенцій, які можна віднести до «м’яких на-
вичок», значною мірою залежатиме від сфери 
діяльності учасників економічного процесу та 
визначатиметься ними. Загальновідомо, що 
прибутковість або успіх готельно-ресторанної 
індустрії значною мірою залежить від людського 
фактору, тобто особистих і професійних якостей 
працівників цих підприємств.

 У той час як «hard skills» менеджменту, такі як 
бухгалтерський облік, фінансовий аналіз та мар-
кетинг, є ключовими навичками для менеджерів 
з гостинності та туризму, м’які навички мають ви-
рішальне значення для успіху, перш за все біз-
несу для людей [2].

Ці навички м’якої гостинності передбачають 
не тільки безпосередню взаємодію з клієнтами, 
але й управління командою, розроблене для за-
доволення клієнтів у найбільш трудомістких га-
лузях.

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Оскільки емоційний інтелект відіграє 
таку важливу роль у досвіді та задоволенні гос-
тей, потенційні роботодавці майбутнього приді-
лятимуть більше уваги навичкам м’якої гостин-
ності. Очікується, що особисті навички будуть 
додані до резюме або резюме кандидата, і де-
монстрація цих навичок на співбесіді має вирі-
шальне значення для найму.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
У світлі вищесказаного ось перелік основних 
«soft skills» (особистих якостей або навичок) в 
індустрії гостинності, які є ключовими складо-
вими успіху готелів та ресторанів.

1. Навички роботи з клієнтами та обслугову-
вання клієнтів [7]. Відмінні навички обслугову-
вання клієнтів починаються з чіткого розуміння 
їхніх потреб і вміння вибирати та реалізовува-
ти найбільш ефективний спосіб їх задоволен-
ня. Завжди важливо пам’ятати, що саме зав-
дяки споживачам готельно-ресторанний бізнес 
може генерувати капітал для виплати заро-
бітної плати та інших витрат, що дозволяє їм 
залишатися прибутковими та реінвестувати в 
інфраструктуру 

2. Навички нетворкінгу. Одним із ключо-
вих навичок, необхідних для розвитку інду-
стрії гостинності, є вміння будувати довіру та 
довгострокові відносини через вміння уважно 
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слухати споживача та успішно задавати йому 
запитання. Іноді ці навички є більш корисни-
ми як для клієнтів, так і для співробітників, 
ніж здатність демонструвати захоплюючу са-
мопрезентацію. Здатність забезпечити гостя 
відчуття власної значущості значно підвищує 
його лояльність. Володіння навичками нетвор-
кінгу підвищує ефективність створення постій-
ної клієнтської бази та значно підвищує ваші 
шанси на успіх.

3. Комунікативні навички [3]. Відмінні ко-
мунікативні навички високо цінуються у всіх 
сферах діяльності, і чим вище піднімається 
співробітник, тим важливішими вони стають. В 
індустрії гостинності є щоденні можливості для 
встановлення нових зв’язків з людьми різного 
походження, віку, національностей та темпера-
ментів. Тому дуже важливо вміти спілкуватися 
таким чином, щоб гідно представляти заклад, 
доносячи при цьому необхідну інформацію клі-
єнту легкою для розуміння мовою.

4. Гнучкість і адаптивність. Порівняно з ін-
шими професіями, працівники готелів та рес-
торанів часто працюють у нічні зміни та у ви-
хідні дні. Також необхідно швидко переходити 
від одного завдання до іншого, оскільки ситуа-
ція дуже швидко змінюється [4]. Тому гнучкість 
є важливим фактором успіху індустрії гостин-
ності.

5. Організаційні навички. Наявність органі-
заторських здібностей у готельно-ресторан-
ному бізнесі є необхідною умовою успішного 
виконання різноманітних завдань. З огляду на 
часту потребу виконувати кілька завдань одно-
часно, зрозуміло, що працівники без організа-
торських і самоорганізаційних навичок, швид-
ше за все, не зможуть працювати довго. Однак 
варто зазначити, що організаторські здібності 
можна розвивати та набувати, плануючи кожен 
день заздалегідь, сформувавши список справ. 
Це також сприяє розвитку навичок тайм-ме-
неджменту.

6. Мовні навички. Мовні навички дають 
значні переваги під час спілкування та демон-
страції гостинності, оскільки вони додають 
цінність працівнику як професіоналу. Спілкую-
чись мовою споживачів, можна краще зрозумі-
ти й відчути їхні потреби та задовольнити їхні 
уподобання, формуючи тим самим лояльність 

споживачів.
7. Відданість і ентузіазм до своєї роботи. 

Варто зазначити, що багато молодих людей 
починають індустрію гостинності з великим ен-
тузіазмом, але не завжди усвідомлюють вимо-
ги та обов’язки роботи, тому швидко втрачають 
інтерес до кар’єрного розвитку [1]. Якщо вони 
не розуміють, що їхня робота полягає в тому, 
щоб задовольнити кожного клієнта, скільки б 
вони не коштували, ці співробітники ніколи не 
перевищать початковий рівень і ніколи не ста-
нуть частиною успіху організації.

8. Готовність до завдань будь-якої склад-
ності. Яким би складним це не здавалося, 
важливо, щоб працівники індустрії гостинності 
підготувалася до проблем на робочому місці. 
Здатність вирішувати складні проблеми збіль-
шує можливості співробітників швидко про-
сунутися в кар’єрі та продемонструвати при-
страсть до своєї роботи, що підвищує повагу 
клієнтів і роботодавців [6].

9. Здатність «грати різні ролі». При необхід-
ності має бути можливість швидко переходити 
від одного завдання до іншого, забезпечуючи 
при цьому якість обслуговування, яке отримує 
клієнт, однаково високо. Уміння «грати декіль-
ка ролей» є однією з найкращих можливостей 
стати незамінним і цінним працівником для ро-
ботодавця та забезпечити його успіх на ринку 
гостинності та громадського харчування.

10. Культурна обізнаність. Професіонали з 
гостинності мають справу з клієнтами різних 
національностей і культур. Розуміння особли-
востей різних культур і здатність демонстру-
вати толерантність, незважаючи на власні 
культурні норми та релігійні переконання, є ви-
рішальними при запровадженні високих стан-
дартів якості у сфері готельних та ресторанних 
послуг [8].

Висновки. Отже, підводячи підсумок, важ-
ливо відзначити, що перелік навичок «soft 
skills» є базовим і може доповнюватися ви-
ходячи з посади працівника та специфіки 
готельно-ресторанного бізнесу. У той же час 
стає все більш зрозумілим, що успіх в інду-
стрії гостинності значною мірою залежить від 
набору «м’яких навичок», якими володіють 
співробітники і тісно пов’язаних з їх безпосе-
реднім успіхом. 
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