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ІННОВАЦІЙНІ ПІДХОДИ ДО НАВЧАННЯ МІЖКУЛЬТУРНОЇ КОМУНІКАЦІЇ  

МАЙБУТНІХ ФАХІВЦІВ СФЕРИ ОБСЛУГОВУВАННЯ 
У статті обґрунтовано необхідність використання інноваційних підходів до навчання міжкультурної комунікації 

фахівців сфери обслуговування. Проаналізовано систему міжкультурної підготовки майбутніх фахівців сфери 
обслуговування. Охарактеризовано поняття “міжкультурна комунікація”. Встановлено, що ефективність навчання 
міжкультурної комунікації майбутніх фахівців сфери обслуговування забезпечують такі методи навчання як: “case-
study”, міжкультурні тренінги, ситуативне моделювання, “сторітелінг”. 
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INNOVATIVE APPROACHES TO TEACHING INTERCULTURAL COMMUNICATION  
OF FUTURE SERVICE INDUSTRY SPECIALISTS 

The article substantiates the need for innovative approaches to teaching intercultural communication to service industry 
specialists. The system of intercultural training of service industry specialists is analyzed and the definition of “intercultural 
communication” is presented. It is defined that the effectiveness of teaching intercultural communication to service industry spe-
cialists is provided by means of such teaching methods, as case study, intercultural workshops, situational modeling, and 
storytelling. 

It is found out that the case study method contributes to the development of the ability to act effectively in non-standard 
communicative situations, as well as the development of a wide range of information-search, practical and professional 
knowledge and skills. 

The author substantiates the practical value of intercultural workshops aimed at the development of intercultural beha-
vioral, cognitive and emotional skills of service industry specialists, which are required for effective communication and interaction 
in different cultures. Six key approaches to the organization of intercultural workshops are highlighted and their typology is 
presented.  

The method of storytelling used in the process of teaching intercultural communication to service industry specialists is cha-
racterized. It involves the creation of a story and transmission of the necessary information in order to influence the emotional, 
motivational, cognitive perception of listeners and contributes to the emergence of interest and liking to the culture of other people.  
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It is established that for the development of intercultural competence of service industry specialists it is effective to use the 
method of situational modeling, which develops the ability to transform the acquired knowledge and skills into an effective co-
mmunication tool by means of modeling communicative situations. The main aspects of situational modeling are characterized. 

Keywords: service industry; intercultural communication; innovative approaches; case study; storytelling; intercultural 
workshops; situational modelling. 

 
остановка проблеми. В умовах сучас-
них викликів глобалізаційних та інфор-
маційних процесів, стрімкого розвитку 

міжнародних відносин, активізована увага до якості 
забезпечення людської комунікації, зростання інте-
ресу до порівняння освіти й культури різних країн. 
Закономірною є потреба у фахівцях, здатних до 
ефективної професійної діяльності в полікультур-
ному суспільстві, успішного використання іноземної 
мови в професійних ситуаціях міжкультурного спіл-
кування під час взаємодії з іноземними партнерами 
і клієнтами. Входження України як держави з потуж-
ним туристичним потенціалом до світового ринку 
послуг значною мірою залежить від успішного роз-
витку системи вищої освіти, зокрема розроблення 
інноваційних підходів до організації навчально-
пізнавальної діяльності майбутніх фахівців сфери 
обслуговування.  

Утім, практика засвідчує, що випускникам ЗВО 
сфери обслуговування (галузі знань “24 Сфера об-
слуговування”, спеціальності “241 Готельно-ресто-
ранна справа” та “242 Туризм”) бракує професіо-
налізму у процесі міжкультурної комунікації, що 
має вияв у недостатньому рівні сформованості їхньої 
міжкультурної компетентності (розуміння специфіки 
міжкультурних відносин, комунікацій та взаємодії; 
володіння сучасними стратегіями іншомовного спіл-
кування; уміння толерантно та відкрито реагувати 
на культурні особливості, врегульовувати міжкуль-
турні конфлікти тощо). Сучасний фахівець сфери 
обслуговування повинен володіти не лише знаннями 
з рідної та іноземної мови, а й бути добре обізнаним 
у правилах етикету, традиціях, культурі спілкування, 
використанні невербальних засобів спілкування 
тощо. У звʼязку з цим завдання ЗВО, зокрема ви-
кладачів, полягають у запровадженні інноваційних 
підходів до організації освітнього процесу майбут-
ніх фахівців сфери обслуговування для розвитку 
міжкультурної комунікації. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Упро-
довж останнього десятиліття посилена увага нау-
ковців і практиків спрямована на дослідження й 
пошук ефективної системи міжкультурної підго-
товки майбутніх фахівців сфери обслуговування. 
Аналіз наукових праць засвідчує, що в педагогічній 
літературі схарактеризовано різні аспекти профе-
сійної підготовки фахівців цієї галузі, зокрема: тео-
ретико-методологічні та практичні засади підготовки 
фахівців сфери обслуговування (О. Баглай, А. Він-
дюк, Л. Кнодель, В. Лозовецька, Л. Сакун, В. Сідо-
ров, В. Федорченко, Н. Фоменко, Н. Хмілярчук); 
закономірності формування й розвитку міжкуль-

турної компетентності фахівців (С. Александрова, 
Ф. Бацевич, Н. Кононец, В. Лях, І. Мʼязова, В. Па-
зенок, І. Писаревський); використання інноваційних 
форм, методів і технологій навчання (Р. Брислін, 
Н. Гущина, С. Немченко, А. Жулківська, І. Луцик) 
та ін. Теоретичний аналіз науково-педагогічної лі-
тератури дав змогу констатувати, що в українському 
науково-педагогічному дискурсі проблема органі-
зації навчання міжкультурної комунікації майбутніх 
фахівців сфери обслуговування висвітлена у різних 
контекстах. У сучасному науковому дискурсі між-
культурна комунікація набула нових дослідницьких 
векторів, зокрема дослідження суспільної природи 
мови, культури і комунікації, закономірностей роз-
витку сучасної міжкультурної взаємодії, міжкуль-
турного спілкування та парадигматичної асиметрич-
ності терміносистем, лінгвістичних трансформацій 
тощо. Означена проблема потребує системного під-
ходу до її розвʼязання. 

Метою статті є висвітлення інноваційних під-
ходів до організації навчання міжкультурної кому-
нікації майбутніх фахівців сфери обслуговування. 

Виклад основного матеріалу. Організація освіт-
ньої діяльності майбутніх фахівців сфери обслуго-
вування у ЗВО передбачає системну єдність змісту, 
форм, методів, технологій навчання, навчально-
методичного й інформаційного забезпечення. Залу-
чення здобувачів до навчальної, практичної та нау-
ково-дослідницької діяльності створює можливості 
для набуття ними необхідних компетентностей. Од-
ним зі шляхів вдосконалення та розвитку професій-
ної компетентності майбутніх фахівців сфери об-
слуговування є використання інноваційних підходів 
до навчання міжкультурної комунікації. Педагогічна 
суть цих підходів полягає в спрямованості навча-
ння на роботу в команді, підвищенні самостійності, 
використанні інтерактивних методів навчання, фор-
муванні здатності до міжособистісної взаємодії тощо. 

Аналіз досліджень дав підставу зробити висно-
вок, що на сучасному етапі існує багато підходів 
щодо визначення поняття “міжкультурна комуніка-
ція”. Так, за визначенням І. Мʼязової, міжкультурна 
комунікація – це водночас наука і набір навичок, 
якими необхідно оволодіти під час спілкування лю-
дей, які належать до різних національних та етніч-
них спільнот [6]. Згідно з визначенням Ф. Бацевича, 
“міжкультурна комунікація” – це процес спілкуван-
ня (вербального і невербального) людей (груп лю-
дей), які є носіями різних культур та мов, як правило 
послуговуються різними ідентичними мовами, від-
чувають лінгвокультурну “чужинність” партнера у 
спілкуванні [1]. Отже, для подолання непорозумінь 
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та конфліктів необхідним є вивчення взаємозвʼязку 
між культурою та комунікацією через виявлення 
притаманних різним народам культурних моделей. 

На думку науковців (В. Лях, В. Пазенок, В. Фе-
дорченко), ефективність професійної діяльності фа-
хівця сфери обслуговування більшою мірою зале-
жить від культури його взаємодії зі споживачами 
послуг, колегами та партнерами. Природно, що це 
спілкування відбувається як на рідній, так і на іно-
земній мові. Практика спілкування з носіями іно-
земної мови показала, що глибокі знання іноземної 
мови ще не гарантують повного розуміння та від-
сутності конфліктів з носіями мови. Саме тому для 
підготовки фахівця сфери обслуговування інозем-
ною мовою важливим є вивчення не тільки інозем-
ної мови, а й особливостей національної культури, 
міжкультурної комунікації [5].  

Міжкультурна комунікація майбутнього фахівця 
сфери обслуговування спрямована на виконання 
професійних завдань: розробка нових туристичних 
напрямів та екскурсійних маршрутів, вирішення 
питань трансферу, розміщення та харчування турис-
тів та ін. Для уникнення непорозуміння в процесі 
міжкультурної комунікації між майбутнім фахів-
цем сфери обслуговування та опонентом (незнання 
особливостей іншої культури, незнання соціальних 
норм в процесі комунікації, мовленнєвого етикету 
спілкування тощо) необхідно враховувати також 
регіональний аспект у тематичному наповненні 
змісту навчання (мовленнєвий етикет спілкування, 
використання мовно-культурологічних моделей 
спілкування тощо) [8]. 

Уважаємо, що ефективність навчання міжкуль-
турної комунікації майбутніх фахівців сфери обслу-
говування забезпечують такі методи навчання як: 
“case-study”, міжкультурні тренінги, ділові ігри, дис-
кусії, “мозковий штурм”, ситуативне моделювання, 
“сторітелінг”. Важливе значення у формуванні по-
зитивної мотивації до вивчення іншої культури має 
планування, розроблення і проведення групових 
або індивідуальних міжкультурних дослідницьких 
проєктів, виконання індивідуальних завдань, крос-
культурних презентацій (наприклад, “Туризм без 
кoнфлiктiв”, “Пoдoрoж мoєї мрiї”). Розглянемо де-
тальніше зазначені методи навчання міжкультурної 
комунікації. 

Підтримуємо думку науковців, що метод “case-
study” сприяє формуванню у здобувачів здатності 
діяти результативно в нестандартних комунікатив-
них ситуаціях, розвитку широкого спектру інфор-
маційно-пошукових і практично-професійних умінь 
та навичок, насамперед аналітичних, комунікатив-
них, рефлексивних, що особливо важливо у процесі 
міжкультурної взаємодії тощо [3; 4]. Перевагами 
цього методу у контексті навчання міжкультурної 
комунікації є: використання прийомів проблемного 
та ресурсно-орієнтованого навчання для набуття здо-

бувачами навичок: роботи в команді, інформаційно-
пошукової та презентаційної діяльності, проведення 
прес-конференцій, диспутів, “круглих столів”, інте-
рактивних обговорень тощо. Використання кейсів 
активізує комплекс знань здобувачів з різних дис-
циплін, сприяє розвитку критичного мислення, ар-
гументованому формулюванню думок для розвʼяза-
ння проблемних ситуацій.  

Створення міжкультурних кейсів (наприклад, 
“Міжкультурні моделі адаптації”, “Культурний шок 
та реакції”, “Вплив чужої культури на поведінку 
людей”, “Помилкові оцінки в міжкультурному кон-
тексті”, “Етнічна стереотипізація”, “Культурний про-
філь країни”) передбачає врахування принципів між-
дисциплінарної, інтеграції знань, комунікативності, 
ситуативності, полікультурності. Мета міжкультур-
них кейсів полягає у сприянні розвитку творчих 
здібностей здобувачів, їхньої самостійної пізнаваль-
ної діяльності, умінь будувати міжкультурні знання, 
працювати в групах на засадах партнерства. Між-
культурні кейси дають змогу здобувачам моделювати 
реальні ситуації міжкультурного, ділового спілку-
вання, здійснювати підготовку до ведення бізнес-
перемовин на базі різних міжкультурних дискурсів. 
За допомогою кейсів здобувачі вчаться аналізувати 
ситуації, обговорювати моделі мужкультурної по-
ведінки учасників ситуації, оцінювати вибір стра-
тегій комунікативної поведінки та шляхи подолання 
етичних проблем. Міжкультурні кейси забезпечують 
здатність та готовність особистості до міжкультур-
ного діалогу; формування толерантності; елемен-
тарних навичок комунікативної поведінки у сфері 
професійного спілкування. 

Заслуговують на увагу результати дослідження 
В. Сідорова щодо розроблення та впровадження 
кроскультурного мультисемінару, який спрямова-
ний на формування у здобувачів: поведінкової куль-
тури (вміння поводити себе доброзичливо, толерант-
но, з повагою до людської гідності й поведінкових 
традицій людей інших культур); комунікативної 
культури; культури використання мовних засобів 
комунікації [10]. 

Практичну цінність у підготовці майбутніх фа-
хівців сфери обслуговування мають міжкультурні 
тренінги, які спрямовані на розвиток міжкультур-
ної поведінки, когнітивних та емоційних навичок, 
необхідних для ефективного спілкування і взаємо-
дії в різних культурах. Завдання міжкультурного 
тренінгу – сформувати у здобувачів систему між-
культурних знань та навичок, цінностей і переко-
нань, установок для позитивного сприймання нової 
культури, відповідних поведінкових реакцій, куль-
турної самосвідомості.  

Науковці виділяють шість ключових підходів до 
організації міжкультурного тренінгу: інформацій-
ний – передбачає надання учасникам тренінгу різної 
інформації про інші культури; атрибуційний – фо-
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кусується на поясненні поведінки з погляду пред-
ставника іншої культури; знаннєвий – ознайом-
лення з основними ідеями міжкультурних відносин 
через вивчення цінностей і поведінкових норм, по-
ширених в іншій культурі; когнітивно-поведінко-
вий – передбачає орієнтацію на відомі принципи 
навчання, для розвʼязання проблем пристосування 
в іншій культурі; емпіричний – реалізовує основну 
мету емпіричного навчання – активне набуття дос-
віду іншої культури; діяльнісний підхід (міжкуль-
турної взаємодії) – активна взаємодія з представни-
ками іншої культури [9]. 

Проведення міжкультурних тренінгів (наприклад, 
“Мова туризму”, “Ефективність ведення міжкуль-
турних переговорів”, “Національні цінності та гло-
балізація в світі”, “Ефективна міжкультурна кому-
нікація та міжнародний діловий етикет”) розвиває 
аудитивні вміння, ораторські вміння, імпровізаційні 
уміння, впевненість у спілкуванні, відповідні звички 
і манери поведінки, адаптивність до змін культур-
ного середовища. Для прикладу, тренінг “Ефектив-
ність ведення міжкультурних переговорів” спря-
мований на реалізацію таких завдань: визначення 
стратегій різних культур та їх взаємоадаптації; ви-
бір успішної стратегії переговорів; обговорення 
способів ухилення і шляхів протидії. Етапи ведення 
міжкультурних переговорів: підготовка до перего-
ворів (збір інформації, встановлення дружніх від-
носин тощо); аналіз (зʼясування інтересів опонента 
і визначення особи, яка приймає рішення); пропо-
зиція (аргументи, переконливість аргументів, дже-
рела аргументів); обговорення (прийоми, дебати, 
критерії переконливості аргументації).  

За допомогою цього методу відбувається знайом-
ство з культурними відмінностями в міжособис-
тісних відносинах шляхом програвання ситуацій, 
які по-різному сприймаються індивідуумами в різ-
них культурах. У процесі тренінгу відбувається зна-
йомство з чужою культурою за допомогою емоційно 
забарвленої діяльності, повторного програвання 
ситуацій та їх аналізу.  

Розроблені різні типи тренінгів з міжкультурної 
комунікації, кожен з яких має свої цілі і виконує 
відповідні завдання. Типологія та змістова харак-
теристика міжкультурних тренінгів детально ви-
світлена у дослідженнях Р. Брісліна. Згідно з його 
класифікацією тренінги поділяють на: тренінг са-
мосвідомості, в результаті якого індивід повинен 
усвідомити себе представником конкретної культу-
ри; когнітивний тренінг (учасники отримують ін-
формацію про інші культури); тренінг атрибуції 
(пояснення ситуацій і дій партнерів з погляду іншої 
культури); поведінковий тренінг (навчання прак-
тичних навичок, які потрібні для життя в іншій куль-
турі); ситуативний тренінг (програвання і аналіз 
конкретних ситуацій міжкультурної комунікації, 
обговорення проблем) [11].  

На підставі вищезазначеного можемо стверджу-
вати, що міжкультурний тренінг – це ефективний 
метод інтерактивного навчання міжкультурної ко-
мунікації майбутніх фахівців сфери обслуговува-
ння, оскільки дає змогу сформувати практичні на-
вички міжкультурної комунікації з метою уникнення 
непорозумінь у результаті культурних розбіжностей 
і негативних наслідків культурного шоку. 

Метод “сторітелінгу” (“розповідання історій”) 
науковці тлумачать як мистецтво захопливої розпо-
віді [2; 7]. Цей метод передбачає створення історії 
та передачі за її допомогою необхідної інформації з 
метою впливу на емоційну, мотиваційну, когнітивну 
сфери слухачів. Історія (наприклад, розповідь на 
тему “Моя туристична подорож”) має містити ці-
каву інформацію міжкультурного характеру, розпо-
відати про конфлікти між представниками різних 
культур, зокрема, конфліктні ситуації, що вини-
кають в процесі організації та здійснення подоро-
жей. Мета методу – допомогти здобувачам усвідо-
мити вплив різних чинників (країни проживання, 
релігії, культури, сімʼї тощо) на життєдіяльність 
людей; сприяти інтересу і симпатії до іншої куль-
тури; розвивати критичне ставлення до історії і тра-
дицій своєї країни; краще пізнати один одного. 
Створені історії націлені на підготовку здобувачів 
до життя і праці в умовах культури, що відрізняєть-
ся від їх власної. 

Опитування викладачів та здобувачів показало, 
що ефективним методом навчання міжкультурної 
комунікації майбутніх фахівців сфери обслуговува-
ння є метод ситуативного моделювання. Основни-
ми аспектами ситуативного моделювання є ство-
рення позитивної комунікативної мотивації, вибір 
тематики ситуацій, яка відповідає сфері обслугову-
вання, наявність співрозмовників. У процесі комуні-
кативної взаємодії кожен з співрозмовників виступає 
як особистість зі своїм досвідом, знаннями, світо-
глядом, які дають йому змогу орієнтуватися у роз-
витку ситуації, аналізувати проблеми в контексті 
визначеної проблеми. Поведінку співрозмовників у 
процесі спілкування обумовлюють їх індивідуальні 
психологічні особливості, соціальні ролі, які вони 
виконують. Метод ситуативного моделювання по-
магає розкрити характер та особливості культури 
міжособистісного спілкування, творчий потенціал 
здобувачів. Здобувачі фактично виконують штучні 
ролі, які стимулюють і дають широкий простір для 
самостійності дій (наприклад, ситуації “Бронюва-
ння місць в готелі”, “Організація бізнес турів”, “Пре-
зентація туристичного продукту”). 

Висновки та перспективи подальших дослі-
джень. Таким чином, навчання міжкультурної ко-
мунікації майбутніх фахівців сфери обслуговування 
буде успішним на основі використання таких мето-
дів, як case-study, міжкультурні тренінги, ситуативне 
моделювання, “сторітелінг”. Творче поєднання за-
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значених методів навчання сприятиме розвитку у 
здобувачів здатності до міжкультурної комунікації 
у сфері майбутньої професійної діяльності, навичок 
міжкультурного спілкування, навичок і вмінь ви-
користовувати рідну та іноземну мову як засіб спіл-
кування з представниками різних культур, навичок 
використання різних засобів мовлення, подолання 
міжкультурних конфліктів тощо.  

Перспективу подальших досліджень вбачаємо у 
дослідженні особливостей розвитку міжкультурної 
компетентності майбутніх фахівців галузі туризму 
в зарубіжному досвіді. 
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