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Реферат 

Актуальність дослідження зумовлюється тим, що на сучасному етапі розвитку сфери послуг, що детермі-

новано зокрема впровадженням нових технологій у сфері послуг, а також прагненням споживачів отримувати 

послуги професійного рівня, успішність підприємства сфери послуг визначається не тільки вмінням працівни-

ка виготовити та надати послугу високої якості, а й ефективно спілкуватися зі споживачами та іншими учас-

никами процесу надання послуг, будувати конструктивні взаємовідносини, уникаючи конфліктних ситуацій, 

володіння певною культурою професійного спілкування і поведінки. Професійний розвиток працівника сфери 

послуг становить неперервний процес особистісного самовдосконалення і самореалізації, а також ефективного 

розвитку в середовищі підприємства сфери послуг. 

Мета: на основі аналізу моделі ситуації взаємодії працівників з іншими учасниками процесу створення та 

надання послуг виявити особливості професійної комунікації персоналу, визначити чинники, які впливати-

муть на ефективність розвитку професійно-комунікативної компетентності працівників підприємств сфери 

послуг та обґрунтувати ефективну методику розвитку професійно-комунікативної компетентності працівників 

у середовищі підприємств сфери послуг. 

Методи: вивчення нормативних і правових документів, звітів, наукових джерел та навчально-методичних 

матеріалів для з’ясування стану досліджуваної проблеми; застосування засобів уніфікованої мови моделюван-

ня (UML) для візуалізації поведінкової конструкції та взаємодії співробітників підприємств сфери послуг з 

оточуючим середовищем та виявлення особливостей професійної комунікації працівників сфери послуг; здій-

снення теоретичного аналізу, синтезу та узагальнення для визначення чинників, що впливатимуть на ефектив-

ність розвитку професійно-комунікативної компетентності працівників підприємств сфери послуг та обґрун-

тування ефективних методів і форм розвитку професійно-комунікативної компетентності працівників у сере-

довищі підприємств сфери послуг. 

Результати: розроблено модель взаємодії співробітників з іншими учасниками у середовищі підприємства 

сфери послуг, яка дозволяє розглядати процес створення та надання послуг як систему, проаналізувати та 

унаочнити випадки взаємодії в середині цієї системи та за її межами; виявлено особливості професійної кому-

нікації персоналу підприємств сфери зв’язку, що визначають певні необхідні комунікативні навички та мають 

вплив на якість надання послуги; встановлено провідні чинники, які впливатимуть на ефективність розвитку 

професійно-комунікативної компетентності працівників підприємств сфери послуг; обґрунтовано методи і 

форми, які мають забезпечити ефективний розвиток професійно-комунікативної компетентності персоналу 

підприємства сфери послуг. 
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Висновки. Моделювання та аналіз ситуацій взаємодії працівників підприємства сфери послуг з іншими уча-

сниками процесу професійної комунікації дозволив визначити особливості професійного спілкування, що 

впливають на здатність працівників швидко орієнтуватися в ситуації, знаходити ефективні комунікативні за-

соби, підтримувати зворотній зв’язок з учасниками процесу спілкування, тобто не тільки створити послугу 

високої якості, а і надати її на високому рівні, що визначає успішність і конкурентоспроможність підприємст-

ва сфери послуг. Встановлено, що ефективність розвитку професійно-комунікативної компетентності праців-

ників підприємств сфери послуг напряму залежить від створення у закладах сфери послуг особливого середо-

вища співпраці, взаємної підтримки, високого рівня корпоративної культури, а провідними чинниками, які 

впливатимуть на ефективність розвитку професійно-комунікативної компетентності працівників підприємств 

сфери послуг є підтримка мотивації та прагнення створювати і надавати послуги високої якості; потреба в 

обміні професійною інформацію між працівником та іншими учасниками процесу створення та надання пос-

луги (клієнтами, колегами, керівництвом тощо); створення на підприємстві атмосфери довіри, підтримки, роз-

витку; стійка потреба у самовдосконаленні; підбір ефективних методів і форм для розвитку комунікативної 

компетентності працівників на підприємстві сфери послуг; застосування цифрових технологій. Обґрунтовано 

методи (розповідь, повідомлення, бесіда, дискусія, мозковий штурм, кейс-метод, ігровий метод, симуляція, 

комунікативні задачі і вправи, аналітичні вправи, презентації, відео демонстрацію, відео аналіз професійних 

ситуацій, аналіз та розв’язання проблемних ситуацій) і форми (індивідуальна робота з друкованими матеріа-

лами та вправами, самоосвіта через інтернет-ресурси, групова робота під час міні-лекцій, виконання комуніка-

тивних задач і аналітичних вправ на відпрацювання окремих комунікаційних навичок, рольових ігор, воркшо-

пів, тренінгів, майстер-класів, у тому числі реалізованих засобами відео конференцій), які мають забезпечити 

ефективний розвиток професійно-комунікативної компетентності працівників у середовищі підприємства 

сфери послуг. 
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безперервна професійна освіта, підвищення кваліфікації 

 

Вступ. Впровадження нових технологій у 

сфері послуг, а також прагнення споживачів 

отримувати послуги професійного рівня сприя-

ють розвитку мереж підприємств сфері послуг 

та актуалізують проблему підготовки компетен-

тних фахівців для цієї сфери (Mohanty, A., & 

Mohanty, S., 2018; Tsaur, & Yen, 2018).  

Сфера послуг розглядається як перспективна 

галузь економіки, що включає громадське хар-

чування, торгівлю, транспорт, туризм, індуст-

рію краси тощо. У розвинутих країнах у 2019 

році у цій галузі економіки було працевлашто-

вано до 77% населення, а частка її ВВП сягає 

72% (Masa'deh, R., et. all, 2019). Позиції сфери 

послуг суттєво впливають на рівень економіки, 

а забезпечення зазначеної галуззі висококва-

ліфікованими кадрами є однією з умов її ус-

пішного розвитку та зростання економіки 

держави в цілому. 

Від інших галузей сфера послуг відрізняється 

тим, що послуга, яку отримує споживач, «спря-

мована на задоволення певних потреб людини», 

а її результат «споживається в процесі її надан-

ня» (Матвійчук, & Кандзюба, 2017). Важливим 

для наявного дослідження є висновок про те, що 

у процесі надання послуги задовольняються 

потреби «як суб’єктів, які їх надають, так й осіб, 

які їх отримують» (Плакида, 2013). Варто також 

прийняти бачення дослідників стосовно того, 

що послуги, наприклад, в індустрії краси мо-

жуть слугувати також способом уникнути робо-

чої рутини та повсякденних обмежень, відпочи-

ти і поспілкуватися (Johnston, & Kong, 2011). 

Отже, існує потреба у відповідній підготовці 

працівників сфери послуг, які безпосередньо 

контактують зі споживачем, створюють атмос-

феру та впливають на репутацію підприємства. 

Джерела. Дослідники, що переймаються 

проблемою розвитку професійних компетент-

ностей працівників у сфері послуг, наголошу-

ють на особливостях професійної компетентно-

сті персоналу підприємств сфери послуг через 

їх безпосередній контакт зі споживачами, які 

стають дедалі вимогливішими, та технології і 

обладнання, що постійно вдосконалюються. 

Отже, професійний розвиток має здійснюватися 

безперервно. У різні періоди становлення фахі-

вець сфери послуг потребує різні знання та на-

вички, що будуть визначати його адаптацію до 

умов ринку праці, накопичення досвіду, фор-

мування клієнтської бази та запобігання про-

фесійному вигоранню (Рудик, Максимова, & 

Залецька, 2022). 

Професійний розвиток працівників підпри-

ємств сфери послуг має бути спрямованим на 

опанування нових знань, формування умінь і 

навичок роботи з новим обладнанням, набуття 

необхідного досвіду для ефективного виконан-
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ня професійних завдань, підтримки мотивації, 

підвищення корпоративного духу, відданості 

справі тощо (Lee, & Bruvold, 2003). 

В Законі України «Про освіту» поняття 

«компетентність» визначається як «динамічна 

комбінація знань, умінь, навичок, способів мис-

лення, поглядів, цінностей, інших особистих 

якостей, що визначає здатність особи успішно 

соціалізуватися, провадити професійну та/або 

подальшу навчальну діяльність» (Закон України 

«Про освіту», 2017). Отже, слушним є висновок 

про те, що професійний розвиток передбачає 

набуття новітніх знань, ціннісних орієнтацій, 

досвіду, а також виявлення нових суперечнос-

тей, що детермінують безперервність професій-

ного розвитку. Отже, варто погодитися з вітчи-

зняними вченими, що поняття «професійна 

компетентність» характеризує спрямованість 

фахівця на ефективне виконання професійних 

обов’язків; а також включає знання, навички, 

досвід властиві специфіці професійної діяльно-

сті (Бородієнко, 2017). 

Серед найважливіших умінь і якостей пра-

цівників сфери послуг дослідники наголошують 

на комунікативних навичках, володінні мовою 

тіла та зовнішньому вигляді, особливо для тих 

працівників, хто має безпосередній контакт зі 

споживачами (Al-Hussein et al., 2015; 

Alananzeh, 2017). 

Існує багато підходів до визначення структу-

ри професійної компетентності, серед компоне-

нтів якої виділяють такі: загальнокультурну, 

навчально-пізнавальну, інформаційну, комуні-

кативну (Петрук, 2021), проєктувальну, інфор-

маційну, організаторську, аналітичну (Уйсімба-

єва, 2006). Серед різних структур поняття 

«професійна компетентність», беззаперечно 

дослідники виділяють комунікативну компетен-

тність. Отже, можемо зробити висновок про те, 

що розвиток професійної компетентності фахі-

вця будь-якого напряму передбачає формування 

й розвиток професійно-комунікативної компе-

тентності. 

У всьому світі сфера послуг є галуззю з ви-

соким рівнем конкуренції, отже, працівники 

прагнуть представити споживачам послуги, що 

відповідають різноманітним побажанням і їхнім 

очікуванням. Слід погодитися з висновком про 

те, що клієнт оцінює не тільки якість обслуго-

вування, а також і спосіб, у який послугу було 

надано. До того ж, як справедливо наголошують 

дослідники, нині клієнт у пошуках конкуренто-

спроможних послуг найчастіше звертається до 

глобальної інформаційної мережі стосовно пев-

ного підприємства сфери послуг, обладнання та 

технологій, які застосовуються, професійного 

рівня фахівців, а також відгуків інших клієнтів 

(Mohanty, A., & Mohanty, S., 2018). Тому на під-

приємстві сфери послуг мають надаватися ви-

сокоякісні та професійні послуги таким чином, 

щоб створити певний позитивний образ у сві-

домості споживача та обмежити його шанси 

обрати інші заклади конкурентів. 

Оскільки успішність та конкурентоспромож-

ність підприємства сфери послуг напряму зале-

жить від здатності працівників не тільки ство-

рити послугу високої якості, а і надати її на ви-

сокому рівні, вважаємо відправним для наявно-

го дослідження висновок учених про те, що ко-

мунікативна компетентність набуває надзви-

чайної важливості (Mehra, & Nickerson, 2019; 

Men, & Yue, 2019). Інший важливий аспект для 

нашого дослідження полягає у тому, що профе-

сійне спілкування у закладі сфери послуг забез-

печує взаємодію окремих суб’єктів, їхню спів-

працю та суб’єкт-суб’єктні взаємовідносини 

(Петрук, 2021). Водночас професійне спілку-

вання є способом оформлення суб’єкт-

об’єктних відносин (працівник підприємства 

сфери послуг та клієнт / колеги / керівництво 

тощо). Отже, враховуємо у наявному дослі-

дженні висновки вчених про те, що спілкування 

є засобом організації професійної діяльності з 

надання послуг, координації дій учасників цьо-

го процесу та реалізації мети й завдань профе-

сійної діяльності, розвитку професійного функ-

ціоналу та встановлення зв’язків між людьми 

(Ugandar, 2015), а провідним компонентом про-

фесійної компетентності працівника сфери пос-

луг є комунікативна компетентність. Тобто 

якість професійного спілкування працівника 

сфери послуг, з одного боку, зумовлюється спе-

цифікою їхньої професійної діяльності, а з ін-

шого – визначає рівень професіоналізму пра-

цівника (Капська, 2009). 

Метою дослідження:  на основі аналізу мо-

делі ситуації взаємодії працівників з іншими 

учасниками процесу створення та надання пос-

луг виявити особливості професійної комуніка-

ції персоналу, визначити чинники, які вплива- 
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тимуть на ефективність розвитку професійно-

комунікативної компетентності працівників 

підприємств сфери послуг та обґрунтувати ефе-

ктивну методику розвитку професійно-

комунікативної компетентності працівників у 

середовищі підприємств сфери послуг 

Методи: вивчення нормативних і правових 

документів, звітів, наукових джерел та навчаль-

но-методичних матеріалів для з’ясування стану 

досліджуваної проблеми; застосування засобів 

уніфікованої мови моделювання (UML) для ві-

зуалізації поведінкової конструкції та взаємодії 

співробітників підприємств сфери послуг з ото-

чуючим середовищем та виявлення особливос-

тей професійної комунікації працівників сфери 

послуг; здійснення теоретичного аналізу, синте-

зу та узагальнення для визначення чинників, що 

впливатимуть на ефективність розвитку профе-

сійно-комунікативної компетентності працівни-

ків підприємств сфери послуг та обґрунтування 

ефективних методів і форм розвитку професій-

но-комунікативної компетентності працівників 

у середовищі підприємств сфери послуг. 

Результати й обговорення. Спираючись на 

результати попередніх досліджень з проблеми, 

можна зробити висновок про те, що професій-

но-комунікативна компетентність працівника 

сфери послуг є інтегративною якістю особисто-

сті, що включає необхідні і достатні професійні 

знання, вміння встановлювати контакт з учас-

никами процесу надання послуг (споживачами, 

колегами, керівництвом, власниками, ЗМІ то-

що), передавати інформацію та отримувати зво-

ротній зв’язок; здатність вести діалог, чути та 

сприймати думки та побажання інших учасни-

ків діалогу; керувати власними емоціями, розу-

міти емоції інших учасників; запобігати конф-

ліктним ситуаціям, атакож базується на загаль-

нолюдських та професійних цінностях, воло-

дінні культурою професійного спілкування і 

поведінки. 

Для з’ясування чинників, що визначають 

комплекс комунікативних знань та вмінь було 

побудовано модель взаємодії співробітників 

підприємств сфери послуг з оточуючим середо-

вищем із застосуванням інструменту уніфікова-

ної мови моделювання (Unified Modeling Lan-

guage, UML) у вигляді діаграми прецедентів 

(Use-case Diagram, UCD) (United Modeling Lan-

guage, 2023; Каграманова, 2022). Використову-

валися два основні елементи: Actor / учасник, 

що унаочнює логічно пов’язані ролі, які вико-

нуються при взаємодії з іншими учасниками,  

 

прецедентами та системою (в нашому випадку 

учасники – це майстри, клієнти, допоміжний 

персонал, керівник або власник підприємства, 

конкуренти тощо); Use case / прецедент  опи-

сує окремий аспект поведінки системи з погля-

ду споживача, тобто,  що відбувається, проте 

не показує, як досягається певний результат. 

Зазначена модель (рис. 1) дозволяє розглядати 

процес створення та надання послуг як систему, 

проаналізувати та унаочнити випадки взаємодії 

в середині цієї системи та за її межами. 

Звичайний зв’язок учасника та події познача-

ється суцільною лінією без підпису, що означає 

наявність основної події незалежно від інших 

(додаткових) подій (випадків). Додаткові події 

(необов’язковий варіант поведінки системи) 

Додаткові події (необов’язковий варіант пове-

дінки системи) позначаються пунктирною ліні-

єю як «Розширення» (Extend). Додаткові події 

активуються лише за виконання певних умов. 

Моделюючи взаємовідносини між працівни-

ком підприємства сфери послуг та оточуючим 

середовищем, можна прослідкувати окремі 

зв’язки, що з одного боку визначатимуть певні 

необхідні комунікативні навички, а з іншого, – 

впливатимуть на якість надання послуги. Серед 

них основними є такі взаємовідносини: 

• працівник (майстер) – клієнт; 

• працівник (майстер) – підприємство 

(інші працівники, керівник / власник 

підприємства, допоміжний персонал, 

постачальники тощо); 

• працівник (майстер) – сім’я. 

Під час професійного спілкування з клієнтом 

працівник має ефективно доносити інформацію та 

отримувати зворотній зв’язок, чути та сприймати 

думки та побажання клієнтів, вести конструктив-

ний діалог (без тиску на клієнта, переслідуючи 

мету досягнення бажаного результату, який задо-

вольнить клієнта), керувати власними емоціями, 

відчувати та розуміти настрій та емоції клієнтів, 

запобігати конфліктним ситуаціям, демонструва-

ти культуру професійного спілкування і профе-

сійної поведінки. Відносини між працівником і 

підприємством характеризуються ступенем 

довіри, рівнем якості послуг, психолого-

етичний кліматом (Moslehpour et ін., 2022), 

ступенем автономії в роботі та втручання в 

роботу та сім’ю (Wu & Zhou, 2020), рівнем за-

доволеності працівників. 

Окремої уваги потребує питання організа-

ційної культури, тобто системи спільних цін-

ностей, норм і переконань працівників   
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підприємства сфери послуг, що впливають на 

поведінку та рішення працівників. Високий 

рівень професійної культури позитивно впливає 

на ефективність комунікації, сприяє встанов-

ленню конструктивних взаємовідносин на осно-

ві взаємоповаги, довіри, підтримки, відданості 

справі. Співробітники проводять більше часу зі 

своїми колегами, ніж зі своїми родинами. Отже 

міцні стосунки підтримки дозволяють співробі-

тникам професійно зростати, ефективно вико-

нувати професійні обов’язки та справлятися зі 

стресами. 

Хоча баланс робота-сім’я не має прямого ві-

дношення до професійного спілкування праців-

ника підприємства сфери послуг, проте він ви-

значає певний мікроклімат, що відповідає від-

сутності конфліктів між професійними та осо-

бистими обов’язками, коли працівник присвя-

чує і роботі, і сім’ї симетричну кількість часу та 

зусиль. Отже, коли підприємство забезпечує 

баланс між роботою та особистим життям пра-

цівника, продуктивність і задоволеність робо-

тою збільшується (Krishnan et al., 2018; Lamane-

Harin та ін., 2021). 

З іншого боку, відбираючи ефективні методи 

і форми розвитку професійно-комунікативної 

компетентності, маємо також врахувати форми 

та засоби, через які здійснюється професійна 

комунікація: усну, письмову (документи, текс-

тові повідомлення у соціальних мережах) та 

візуальну (ЗМІ, реклама). Варто також врахову-

вати можливості невербальних повідомлень, що 

становлять значну частину людського спілку-

вання та ефективно передають настрій, став-

лення, емоції, через міміку, рухи, гучність і то-

нальність голосу тощо. 

На основі аналізу ситуацій та особливостей 

професійного спілкування можна зробити ви-

сновок про те, що провідними чинниками, які 

впливатимуть на ефективність розвитку профе-

сійно-комунікативної компетентності працівни-

ків підприємств сфери послуг є: стійка мотива-

ція та прагнення створювати і надавати послуги 

високої якості; потреба в обміні професійною 

інформацію між працівником та іншими учас-

никами процесу створення та надання послуги 

Виробляє та 

надає послугу 

Майстер 1 

 

Майстер 2 

Керівник / 

Власник 

Незадоволений 

Клієнт 

 
розш. 

Допоміжний 

персонал 
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послугу, 

залишає від-
гук 

ЗМІ / бло-

гери 

Послуга 
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розш. 
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розш. 

Рис. 1. Модель взаємодії співробітників з іншими учасниками у середовищі  

підприємства сфери послуг, розроблена у вигляді діаграми прецедентів  

(Use-case Diagram, UCD) 
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(клієнтами, колегами, керівництвом тощо); 

створення на підприємстві атмосфери довіри, 

підтримки, розвитку; стійка потреба у самовдо-

сконаленні; підбір ефективних методів і форм 

для розвитку комунікативної компетентності 

працівників на підприємстві сфери послуг; за-

стосування цифрових технологій. 

До комплексу комунікативних знань та 

вмінь, що складають професійно-комунікативну 

компетентність працівника сфери послуг, варто 

віднести такі: володіння загальними і корпора-

тивними нормами та правилами спілкування 

(повсякденного, ділового, святкового тощо), 

володіння мовою (дозволяє вільно передавати і 

сприймати інформацію, розуміння невербальної 

мови спілкування, уміння налагоджувати взає-

мовідносини з людьми з урахуванням їх особ-

ливостей (соціокультурних, вікових, статевих 

тощо), уміння володіти ситуацією, прогнозува-

ти поведінку інших учасників та досягати цілі 

комунікації, уміння впливати на співрозмовника 

та переконувати, здатність оцінювати співроз-

мовника та обирати оптимальну комунікативну 

стратегію в залежності від ситуації, уміння 

створювати позитивний образ. 

Отже, коли підприємство прагне сприяти пі-

двищенню кваліфікації співробітників, одним з 

шляхів розвитку персоналу є підвищення про-

фесійної компетентності працівників на робо-

чому місці через систему корпоративного на-

вчання. Для навчання співробітників та підви-

щення їхньої професійної кваліфікації підпри-

ємство сфери послуг може скористатися досві-

дом більш досвідчених колег, послугами штат-

ного тренера або сторонніх організацій. При 

цьому власник або керівник, що відповідає за 

професійний розвиток співробітників, має бути 

обізнаним стосовно ефективних методів і форм 

навчання на робочому місці для того, щоб мати 

можливість організувати ефективне підвищення 

кваліфікації за участі більш досвідчених пра-

цівників закладу або бути здатним оцінити ті 

курси, які пропонуватимуть наймані тренери. 

Для підвищення ефективності розвитку про-

фесійно-комунікативної компетентності праців-

ників підприємств сфери послуг дослідники 

рекомендують застосовувати методи, які дозво-

ляють швидко надати працівникам необхідну 

інформацію, активно залучають усіх учасників 

навчання, спрямовують на постійне самовдос-

коналення (Дегтярьова, & Руденко, 2010): роз-

повідь і пояснення (при введенні на підприємс-

тві нового обладнання або способів надання 

послуги), бесіда (обговорення та визначення 

портрету клієнта; визначення чинників, що 

впливають на якість послуги та задоволення 

клієнта рівнем послуги; з’ясування потреб, з 

якими клієнт звертається до закладу сфери пос-

луг тощо), дискусія (обговорення питань стосо-

вно вимог клієнтів до послуг, а також того як 

послуги та працівники підприємства мають від-

повідати цим вимогам), мозковий штурм (ви-

значення шляхів підвищення рівня якості пос-

луг та покращення іміджу закладу), кейс-метод 

(обговорення окремих робочих ситуацій та по-

шук оптимальних рішень), ігровий метод (зна-

йомство працівників з функціями колег на підп-

риємстві; усвідомлення технологічних зв’язків 

та відповідальностей), симуляція (для форму-

вання та відпрацювання навичок професійного 

спілкування в ситуаціях з різними вихідними 

даними та з різними сценаріями розвитку), ко-

мунікативні задачі і вправи, аналітичні вправи, 

презентації, відео демонстрація, відео аналіз 

професійних ситуацій, аналіз та розв’язання 

проблемних ситуацій тощо. 

Основними формами розвитку професійно-

комунікативної компетентності працівників 

підприємств сфери послуг мають бути індивіду-

альна робота з друкованими матеріалами та 

вправами, самоосвіта через інтернет-ресурси, 

групова робота під час міні-лекцій, виконання 

комунікативних задач і аналітичних вправ на 

відпрацювання окремих комунікаційних нави-

чок, рольових ігор, воркшопів, тренінгів, майс-

тер-класів, у тому числі реалізованих засобами 

відео конференцій), які мають забезпечити ефе-

ктивний розвиток професійно-комунікативної 

компетентності працівників у середовищі підп-

риємства сфери послуг. 

Міні-лекції можуть проводитися старшими 

колегами, керівниками, власником, запрошени-

ми фахівцями. Їхня мета полягає в передачі ос-

новної інформації стосовно місії візії та ціннос-

тей підприємства, особливостей клієнтів, кон-

курентів, нових технологій та обладнання тощо. 

Ця ж інформація може подаватися у друкованих 

або електронних джерелах. На нашу думку, 

ефективним є аналіз та розв’язання проблемних 

ситуацій, організований як індивідуальна або 

групова робота. Ефективно організована рольо-

ва гра допомагає розкрити комунікативний по-

тенціал працівників, ознайомитися з особливос-

тями всіх посад на підприємстві, спробувати 

себе в різних ролях, починаючи від власника та 

закінчуючи допоміжним персоналом, здійснити 

рефлексивний аналіз комунікативного процесу 

(Бутенко, 2009). Воркшоп (від англ. workshop – 
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робоча майстерня) – це корпоративний захід, де 

можна поділитися навичками та знаннями в 

групі. Передбачається, що під час воркшопу та-

кож виконуються спеціально підготовлені впра-

ви, учасники навчання інтенсивно взаємодіють і, 

у той же час, отримують знання самостійно, на-

працьовують актуальний досвід через залуче-

ність до процесу та особисті переживання. 

Комунікативний тренінг є одною з найефек-

тивніших форм розвитку вмінь ведення соціа-

льного діалогу (Максимова, 2016), який може 

бути застосований для підвищення рівня кому-

нікативної компетентності працівників сфери 

послуг. Тренінг, що зазвичай включає настав-

ника і того, хто навчається, орієнтовується на 

навчання та набуття нових навичок через фор-

мулювання питань і пошук відповідей. Нефор-

мальне і невимушене спілкування, яке створю-

ється під час тренінгу, знижує відчуття обме-

жень, дозволяє учасникам розкритися, знаходи-

ти безліч варіантів розвитку й розв’язання про-

блемних ситуацій. 

Висновки. Моделювання та аналіз ситуацій 

взаємодії працівників підприємства сфери пос-

луг з іншими учасниками процесу професійної 

комунікації дозволив визначити особливості 

професійного спілкування, що впливають на 

здатність працівників швидко орієнтуватися в 

ситуації, знаходити ефективні комунікативні 

засоби, підтримувати зворотній зв’язок з учас-

никами процесу спілкування, тобто не тільки 

створити послугу високої якості, а і надати її на 

високому рівні, що визначає успішність і кон-

курентоспроможність підприємства сфери пос-

луг. Встановлено, що ефективність розвитку 

професійно-комунікативної компетентності 

працівників підприємств сфери послуг напряму 

залежить від створення у закладах сфери послуг 

особливого середовища співпраці, взаємної під-

тримки, високого рівня корпоративної культу-

ри, а провідними чинниками, які впливатимуть 

на ефективність розвитку професійно-

комунікативної компетентності працівників 

підприємств сфери послуг є підтримка мотива-

ції та прагнення створювати і надавати послуги 

високої якості; потреба в обміні професійною 

інформацію між працівником та іншими учас-

никами процесу створення та надання послуги 

(клієнтами, колегами, керівництвом тощо); 

створення на підприємстві атмосфери довіри, 

підтримки, розвитку; стійка потреба у самовдо-

сконаленні; підбір ефективних методів і форм 

для розвитку комунікативної компетентності 

працівників на підприємстві сфери послуг; за-

стосування цифрових технологій. Обґрунтовано 

методи (розповідь, повідомлення, бесіда, диску-

сія, мозковий штурм, кейс-метод, ігровий ме-

тод, симуляція, комунікативні задачі і вправи, 

аналітичні вправи, презентації, відео демон-

страцію, відео аналіз професійних ситуацій, 

аналіз та розв’язання проблемних ситуацій) і 

форми (індивідуальна робота з друкованими 

матеріалами та вправами, самоосвіта через інте-

рнет-ресурси, групова робота під час міні-

лекцій, виконання комунікативних задач і ана-

літичних вправ на відпрацювання окремих ко-

мунікаційних навичок, рольових ігор, воркшо-

пів, тренінгів, майстер-класів, у тому числі реа-

лізованих засобами відео конференцій), які ма-

ють забезпечити ефективний розвиток профе-

сійно-комунікативної компетентності працівни-

ків у середовищі підприємства сфери послуг. 
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Abstract 
The relevance of the research is determined by the fact that at the current stage of the development of the service 

sector, which is determined in particular by the introduction of new technologies in the service sector, as well as the 

desire of consumers to receive services of a professional level, the success of a service company is determined not 

only by the ability of an employee to produce and provide a high-quality service, but also communicate effectively 

with consumers and other participants in the process of providing services, build constructive relationships, avoiding 

conflict situations, possess a certain culture of professional communication and behaviour. The professional develop-

ment of a service sector employee is a continuous process of personal self-improvement and self-realization, as well as 

effective development in the environment of a service company. 

Purpose: with the base on the analysis of the model of the interaction between employees and other participants in 

the process of creation and provision of services, to identify the peculiarities of the professional communication of 

personnel to determine the factors that will affect the effectiveness of the development of the professional and com-

municative competence of employees of enterprises in the service sector, and to substantiate the effective meth-

odology of developing the professional communicative competence of employees in environment of enterprises in the 

service sector. 

Methods: study of regulatory and legal documents, reports, scientific sources, educational and methodological ma-

terials to clarify the state of the problem under investigation; application of the unified modelling language (UML) 

tools to visualize the behavioural design and interaction between employees of service enterprises and the environ-

ment that enabled to identify the peculiarities of professional communication of employees in service sector; carrying 

out theoretical analysis, synthesis and generalization to determine the factors that will affect the effectiveness of the 

development of professional communication competence of employees of service enterprises and justification of ef-

fective methods and forms for development of professional communication competence of employees in the environ-

ment of enterprises of the service sector. 

Results: a model of interaction between employees and other participants in the environment of a service enter-

prise was developed. The model allowed to consider the process of creating and providing services as a system, ana-

lyse and visualise cases of interaction in the middle of this system and beyond; the peculiarities of the professional 

communication of the service personnel, which determine certain necessary communication skills and have an impact 

on the quality of service provision, were revealed; the leading factors that will affect the effectiveness of the develop-

ment of professional communication competence of employees of service enterprises were determined; the methods 

and forms that could ensure the effective development of professional communication competence of the personnel of 

the enterprise in the field of services were substantiated. 

Conclusions: modelling and analysis of situations of interaction between employees of the service company and 

other participants in the process of professional communication made it possible to determine the features of profes-

sional communication that affect the ability of employees to quickly navigate the situation, find effective means of 

communication, maintain feedback with participants in the communication process, i.e. not only to create a high-

quality service, but also to provide it at a high level, which determines the success and competitiveness of an enter-
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prise in the service sector. It has been established that the effectiveness of the development of the professional and 

communicative competence of employees of service enterprises directly depends on the creation of a special environ-

ment of cooperation, mutual support, and a high level of corporate culture in the companies of the service sector. The 

leading factors that will influence the effectiveness of the development of professional communication competence of 

employees of service enterprises were support for motivation and the desire to create and provide high-quality ser-

vices; the need to exchange professional information between the employee and other participants in the process of 

creating and providing the service (clients, colleagues, management, etc.); creation of an atmosphere of trust, support, 

and development at the enterprise; persistent need for self-improvement; the selection of effective methods and forms 

for the development of communication competence of employees at the enterprise of the service sector; application of 

digital technologies. The methods (narrative, message, conversation, discussion, brainstorming, case method, gamifi-

cation, simulation, communicative tasks and exercises, analytical exercises, presentations, video demonstration, video 

analysis of professional situations, analysis and solution of problem situations) and forms (individual work with pub-

lished materials and exercises, self-education through Internet resources, group work during mini-lectures, communi-

cative tasks and analytical exercises to practice individual communication skills, role-playing games, workshops, 

trainings, master classes, including implemented by means of video conferences), which could ensure the effective 

development of the professional communication competence of employees in the environment of the service company. 
 

Keywords: професійна компетентність, комунікативна компетентність, сфера послуг, 

безперервна професійна освіта, підвищення кваліфікації 
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