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У статті обґрунтовано актуальність використання інтерактивних методів навчання для 

розвитку комунікативної компетентності майбутніх працівників готельно-ресторанного бізне-
су, описані особливості використання інтерактивних методів у навчальному процесі. Викладені 
особливості інтерактивних методів та складові комунікативної компетентності майбутніх 
працівників готельно-ресторанного бізнесу, які необхідно розвивати. Накреслено перспективи 
подальших досліджень психологічних особливостей розвитку комунікативної компетентності 
майбутніх працівників готельно-ресторанного бізнесу.

 Ключові слова: компетентність, компетенція, комунікативна компетентність, інтер-
актив ні методи навчання, соціально-психологічний тренінг, кейс-метод.
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В статье обоснована актуальность использования интерактивных методов обучения для 
развития коммуникативной компетентности будущих работников отельно-ресторанного 
бизнеса, описаны особенности использования интерактивных методов в учебном процес-
се. Изложены особенности интерактивных методов и составные коммуникативной компе-
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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè 
Формування професійних компетент-

ностей майбутніх фахівців залежить від 
багатьох чинників. Такими можуть бути 
зміст дисципліни, особистість викладача, 
методи передачі знань та вмінь, мотивація 
студентів до навчання тощо. Для майбут-
ніх працівників готельно-ресторанного 
бізнесу однією з найважливіших профе-
сійних компетентностей є комунікативна 
компетентність.

Під комунікативною компетентністю 
особистості розуміємо наявність психо-
логічних знань, умінь і навичок у сфері 
спілкування та вміння їх використовувати. 
Важливою метою розвитку комунікатив-
ної компетентності студентів-майбутніх 
фахівців повинен стати процес усвідом-
лення можливостей власної особистості, 
своїх комунікативних особливостей (осо-
бистісних комунікативних якостей, зді-
бностей, вмінь), усвідомлення характеру 
взаємостосунків з оточуючими людьми, 

формування здатності їх розвивати, поліп-
шувати. 

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü 
³ ïóáë³êàö³é 

Виділимо кілька напрямів наукового 
дослідження, що сприяють розробці проб-
леми розвитку комунікативної компетент-
ності студентів, а саме: теоретичний ана-
ліз проблеми модернізації освіти на осно-
ві компетентнісного підходу (О. Бермус, 
Н. Бібік, В. Болотов, О. Волкова, Н. Га-
лєєва, Т. Гериш, Е. Зеєр, О. Олейникова, 
Л. Паращенко, П. Самойленко, В. Сєріков, 
Л. Тархан, А. Хуторський, Є. Царькова, 
Л. Штика); методи реалізації компетент-
нісного підходу в досвіді зарубіжних кра-
їн (І. Зимня, О. Овчарук, О. Пометун); сут-
ність компетентностей (Е. Зеєр, О. Крисан, 
Ю. Татур, А. Хуторський, О. Онопрієнко, 
В. Ягупов, В. Свистун); моніторинг рівнів 
досягнення компетентностей (В. Байден-
ко, І. Іванова, Х. Кеурулайнен, О. Локши-

тентности будущих работников отельно-ресторанного бизнеса, которые необходимо разви-
вать. Начерчены перспективы дальнейших исследований психологических особенностей разви-
тия коммуникативной компетентности будущих работников отельно-ресторанного бизнеса.

 Ключевые слова: компетентность, компетенция, коммуникативная компетентность, 
интерактивные методы обучения, социально-психологический тренинг, кейс-метод.
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communicative competence development
The article under review substantiates the topicality of interactive teaching methods implementation 

aimed at hotel and restaurant business future specialists communicative competence development. 
Thus, it describes the peculiarities of such methods application in the teaching process. The article 
stresses upon the necessity of development of the interactive methods and the communicative 
competence components of future hotel and restaurant business future specialists. Moreover, it discloses 
the perspectives of further researches as regards psychological peculiarities of hotel and restaurant 
business future specialists communicative competence development. 
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на, М. Савчин, О. Пащенко); психологічне 
осмислення проблеми спілкування та ко-
мунікативної компетентності (В. Андрю-
щенко, О. Бондарчук, О. Брюховецька та 
ін.); психологічний аналіз використан-
ня інтерактивних методів для навчання 
та розвитку особистості (Т. Антоненко, 
Л. Карамушка, Р. Бойс та ін.). 

Проблему розвитку професійних ком-
петентностей, професійно важливх якос-
тей та професійної культури працівни-
ків сфери обслуговування досліджували 
Ю. Безрученков, І. Вологдіна, І. Довжен-
ко, В. Зубков, М. Кабушкін, М. Корольчук, 
Г. Короткова, В. Крайнюк, М. Лобур, І. Пі-
пула, О. Приймук, Г. Хорошавіна, Н. Яков-
лєва та інші.

Íå âèð³øåí³ ðàí³øå ÷àñòèíè 
çàãàëüíî¿ ïðîáëåìè

Аналіз наукових робіт з напряму кому-
нікативної компетентності виявив недо-
статню дослідженість проблеми форму-
вання комунікативної компетентності май-
бутніх працівників готельно-ресторанного 
бізнесу під час професійної підготовки у 
вищому навчальному закладі.

Ôîðìóëþâàííÿ ö³ëåé ñòàòò³
Стаття має на меті описати методи роз-

витку комунікативної компетентності, по-
ділитись практичним досвідом викорис-
тання інтерактивних методів з метою роз-
витку комунікативної компетентності май-
бутніх працівників готельно-ресторанного 
бізнесу. 

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó 
Впровадження компетентнісного підхо-

ду в освіті викликане тим, що особистість 
повинна не тільки володіти певними зна-
ннями, навичками, але й використовувати 
їх в якості інструмента для розв’язання 
життєвих проблем, виконання соціальних 
ролей. Виходячи з компетентнісного під-
ходу, саме компетентність та компетенції 
розглядаються в якості бажаного резуль-
тату професійної освіти. Компетентнісний 
підхід висуває на перше місце не інформо-
ваність фахівця, а його уміння вирішувати 
проблеми, що виникають у професійній 
діяльності [3; 4; 7]. 

Усвідомлення переваг компетентнісно-
го підходу до сфери професіоналізму май-
бутніх працівників готельно-ресторанного 
бізнесу приводить до більш якісної орга-
нізації підготовки цих фахівців до майбут-
ньої професійної діяльності [1; 5]. Так, се-
ред важливих компетентностей працівни-
ків готельно-ресторанного бізнесу варто 
виділити комунікативну компетентність, 
яку ми значною мірою формуємо на за-
няттях з дисципліни «Психологія ділового 
спілкування».

Структура комунікативної компетент-
ності працівників готельно-ресторанного 
бізнесу включає взаємопов’язані та взає-
мозумовлені компоненти:

а) когнітивний компонент – сукупність 
психологічних знань, необхідних для кон-
структивної взаємодії з клієнтами, коле-
гами, партнерами; знань про особливості 
спілкування з клієнтами, колегами; 

б) операційний компонент – сукупність 
умінь та навичок, які забезпечують успіх 
у спілкуванні при обслуговуванні клієнтів; 
вміння викликати симпатію в колективі, 
встановлювати позитивні ділові стосунки; 
впливати на клієнтів, мотивуючи їх до по-
вторного користування послугами, що на-
даються готелем чи рестораном;

в) мотиваційний компонент – активне 
прагнення працівника готельно-ресто ран-
ного бізнесу до вдосконалення власної ко-
мунікативної кометентності. 

Розвиваючи названі компоненти кому-
нікативної компетентності, майбутні пра-
цівники готельно-ресторанного бізнесу 
зможуть вдосконалювати власний профе-
сіоналізм, а також себе як особистостей, 
гармонізувати свою взаємодію з оточую-
чими людьми.

 Під час занять з дисципліни «Пси-
хологія ділового спілкування» студентів 
необхідно озброїти знаннями про зміст та 
структуру спілкування; про особливості 
ділового спілкування як процесу обміну 
інформацією, як сприйняття людьми один 
одного, як взаємодії; про психологічні 
особливості різних видів спілкування, 
про причини виникнення комунікативних 
бар’єрів, умови подолання комунікатив-
них труднощів у діловому спілкуванні. 
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Також важливо сформувати вміння здій-
снювати психологічний аналіз процесу 
ділового спілкування; здійснювати пси-
ходіагностику комунікативних особли-
востей та умінь; регулювати професійне 
спілкування в системі «клієнт – мене-
джер»; розрізняти комунікативні бар’єри 
в спілкуванні; здійснювати профілактику 
та корекцію комунікативних труднощів у 
діловому спілкуванні. Ці знання та вміння 
разом з комунікативними якостями май-
бутніх фахівців стануть основою форму-
вання їхньої комунікативної компетент-
ності [6]. 

Виділимо деякі складові частини ко-
мунікативної компетентності особистості, 
які ми прагнемо сформувати під час за-
нять з дисципліни «Психологія ділового 
спілкування»:

1) позитивне сприйняття оточуючої 
дій сності, людей; управління власним 
пси хічним станом, настроєм;

2) подолання стереотипів негативного 
самосприйняття;

3) підвищення самооцінки, впевненос-
ті в собі, власних силах і можливостях;

4) вміння викликати симпатію в оточу-
ючих, встановлювати позитивні міжосо-
бистісні взаємостосунки;

5) вміння попереджати, а у випадку ви-
никнення – вирішувати конфлікти.

Заняття містять теоретичну частину 
(лекційні та семінарські заняття) та ак-
тивне навчання (практичні заняття). При 
цьому теоретична частина частково реа-
лізовується також у вигляді інтерактивних 
методів (інтерактивних лекцій, тематич-
них дискусій, кейс-методів тощо).

У роботі з розвитку комунікативної 
компетентності студентів – майбутніх пра-
цівників готельно-ресторанного бізнесу 
ми використовуємо такі інтерактивні ме-
тоди: тренінг, ділова та рольова гра, робо-
та в мікро-групах (малих групах), мозко-
вий штурм, дискусія, інтерактивна лекція, 
кейс-метод (аналіз реальних ситуацій), ак-
варіум тощо.

Навчання, що базується на викорис-
танні таких методів, включає у процес 
пізнання всіх студентів. Організовується 
групова, парна та індивідуальна робота, 

використовується проектна робота, робота 
з різними джерелами інформації.

Інтерактивні методи базуються на 
принципах: взаємодії, активності учасни-
ків, опори на груповий досвід, зворотного 
зв’язку. Створюється середовище освіт-
нього спілкування, яке характеризується 
відкритістю, взаємодією учасників, рівніс-
тю їхніх аргументів, накопиченням спіль-
ного знання, можливістю взаємної оцінки 
та контролю.

Активність викладача поступається 
місцем активності студентів, завданням 
викладача є створення умов для їхньої 
ініціативи. Викладач виконує функцію по-
мічника в роботі, одного з джерел інфор-
мації. Тому інтерактивне навчання най-
ефективніше використовується з метою 
розвиту комунікативної компетентності.

 Дієвим методом є комунікативний тре-
нінг. Тренінг – це таке навчання, в процесі 
якого головна увага приділяється прак-
тичному відпрацюванню матеріалу, коли 
в процесі виконання вправ, моделювання 
спеціально заданих ситуацій учасники ма-
ють можливість розвинути та закріпити 
необхідні знання й навички, змінити своє 
ставлення до власного досвіду та застосо-
вуваних у спілкуванні підходів. Комуніка-
тивний тренінг дає змогу діагностувати 
стан компетентності студентів у спілку-
ванні, виявити їхні психологічні пробле-
ми, особистісні якості, особливості вза-
ємодії з людьми. Беручи участь у тренінгу, 
майбутні фахівці пізнають особливості 
сприймання іншими людьми їхніх осо-
бистісних якостей, поведінки та комуні-
кативних умінь; відбувається виправлення 
недоліків у спілкуванні [2].

Такий тренінг має дві фази – діагнос-
тичну та корекційну. Це дає можливість 
викладачу-психологу, який проводить тре-
нінг, діагностувати стан комунікативної 
компетентності кожного учасника, накрес-
лити шляхи вдосконалення вмінь і нави-
чок кожного у діловому та особистісному 
спілкуванні.

Під час діагностичної фази комуніка-
тивного тренінгу повинні бути виконані 
завдання:

1/ самопізнання учасників тренінгу – 
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пізнання ними своїх особистісних якос-
тей, комунікативних особливостей, реф-
лексія власного спілкування та поведінки;

2/ отримання «зворотнього зв’язку» від 
інших учасників тренінгу, тобто інформа-
ції про те, як інші люди сприймають кож-
ного учасника тренінгу як особистість, 
його вміння спілкуватися з людьми;

3/ зовнішня діагностика – пізнання 
психологом-тренером, що проводить гру-
пову роботу, особливостей особистості та 
комунікативних якостей кожного учас ника.

Під час корекційної фази комунікатив-
ного тренінгу відбувається виправлення 
недоліків у спілкуванні кожного учасника, 
накреслюються шляхи вдосконалення ко-
мунікативної компетентності.

Метод мозкового штурму (brainstor-
ming) – це оперативний метод вирішення 
проблеми на основі стимулювання творчої 
активності, при якому учасникам обгово-
рення пропонують висловлювати якомога 
більшу кількість варіантів рішення, навіть 
найфантастичніших. Потім серед усіх ідей 
обирають найбільш вдалі, які можна ви-
користати на практиці. Етапи мозкового 
штурму: 1) постановка проблеми (попе-
редній етап); 2) генерація ідей (основний 
етап); 3) групування, відбір та оцінка ідей. 
Від другого етапу багато в чому залежить 
успіх мозкового штурму. На цьому етапі 
головне – кількість ідей. Не варто робити 
якісь обмеження, критикувати чи оціню-
вати (навіть позитивно) висловлювані ідеї, 
оскільки оцінка відволікає від основно-
го завдання та «збиває» творчий настрій. 
Третій етап дозволяє виділити найбільш 
цінні ідеї. На цьому етапі оцінка заохочу-
ється.

Дискусія – виявлення наявних різно-
манітних точок зору учасників на питання 
чи проблему та при необхідності – всебіч-
ний аналіз кожної з них. Переваги дискусії 
дають імпульс проблемному навчанню. 
Студенти під час дискусій не пасивно 
отримують знання, а «видобувають» їх, 
розв’язуючи пізнавальні задачі. В процесі 
дискусії формуються специфічні вміння 
та навички: вміння формулювати думки, 
аргументувати їх (прийоми доказової по-
леміки), навички критичного мислення.

Інтерактивна лекція являє собою ви-
ступ викладача перед студентами із засто-
суванням таких активних форм навчання: 
фасилітація, керована дискусія чи бесіда, 
модерація, демонстрація слайдів чи на-
вчальних фільмів, мозковий штурм, моти-
вуюча промова.

Кейс-метод (case study) – це техніка на-
вчання, що використовує опис реальних 
ситуацій. Студенти повинні проаналізува-
ти ситуацію, розібратися в суті проблем, 
запропонувати можливі рішення та обрати 
найкращі з них. Для цього використову-
ються як ситуації, що базуються на реаль-
ному фактичному матеріалі, так і приду-
мані кейси. Переваги цього методу в тому, 
що учасники навчання легко співвідносять 
отриманий теоретичний багаж знань з ре-
альною практичною ситуацією.

Акваріум – це рольова гра, в якій беруть 
участь 2-3 особи, а інші виступають у ролі 
спостерігачів, що дозволяє одним «про-
живати» ситуацію, а іншим – аналізувати 
її зі сторони та «співпереживати». Цей 
метод дуже ефективний тоді, коли необ-
хідно продемонструвати навичку, вміння, 
емоцію, стан при дефіциті часу. Більшість 
учасників виступають у ролі експертів та 
аналітиків.

Конкретний інтерактивний метод під-
бирається для практичного заняття, ви-
ходячи із його завдань та в залежності від 
умінь і навичок, які потрібно розвинути у 
студентів на даному занятті.

Âèñíîâêè òà ïåðñïåêòèâè 
ïîäàëüøèõ äîñë³äæåíü

Вдосконалення комунікативної компе-
тентності майбутніх працівників готельно-
ресторанного бізнесу та успішність на-
вчання кожного з них конструктивному 
спілкуванню залежить від багатьох факто-
рів. Важливим є прагнення самого студен-
та до самовдосконалення, його активність, 
відкритість, бажання оптимізувати влас-
ну комунікативну компетентність; рівень 
знань та вмінь викладача-психолога. Та 
значну роль в успішності розвитку кому-
нікативної компетентності відіграють ме-
тоди навчання, найдієвішими серед яких є 
інтерактивні методи.



164

Правничий вісник Університету «КРОК»

Саме інтерактивні методи розвива-
ють у майбутніх працівників готельно-
рес торанного бізнесу вміння та навички 
конструктивної взаємодії з клієнтами та 
колегами; стимулюють ініціативність май-
бутніх фахівців; хід та результат такоо на-
вчання набуває особистісної значущості 
для всіх учасників процесу та дозволяє 

розвинути у них здатність самостійного 
вирішення професійних комунікативних 
проблем.

Подальший хід дослідження буде наці-
лений на поглиблене дослідження змістов-
ної специфіки комунікативної компетент-
ності майбутніх працівників готельно-рес-
торанного бізнесу.
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