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П
остановка проблеми. У дослідженнях
з  проблем  спілкування  останнього
десятиріччя  ХХ ст.  виокремився

культурологічний аспект (В.С. Біблер, С.Ю. Курганов
та  ін.).  У  працях  Л.В. Агафонцевої,  Г.І. Бабій,
І.І. Зарєцкої, Т.Б. Старостіної з’явилося поняття –
“комунікативна культура”, яке набуло поширення
стосовно педагогічної професії. Воно розглядається
як компонент педагогічної культури, особистісний
компонент  професійної  майстерності,  умова
успішності педагогічного процесу й комфортності
педагога у його діяльності.

Для роботи працівників сфери обслуговування
метою предметної  та міжособистісної взаємодії
є задоволення потреби у спільній діяльності, коли
спілкування  виступає  як  сукупність  зв’язків  і
взаємовпливів, у якій формуються й реалізуються
стосунки  працівника  сфери  послуг  і  клієнта.
Психологічні  механізми сприймання,  розуміння
один  одного,  міжособистісна  привабливість,
взаємовплив і рольова поведінка відображаються
у  комунікативній  культурі  особистості.  Потреба
підвищення  професійної майстерності  фахівців
сфери  обслуговування  шляхом  формування  й
розвитку  їхньої  комунікативної  культури  і
недостатня розробленість у  науково­методичній
літературі  зумовлюють  актуальність  вивчення
даної проблеми.

Аналіз останніх  досліджень  і публікацій.
Незважаючи  на  те, що  поняття  комунікативної
культури знаходиться  в  процесі формування,  у
сучасних  науково­педагогічних  дослідженнях
існують різноманітні підходи до його трактовки:
методологічний (В.О. Сластьонін, Є.В. Бондаревська,
Н.В. Кузьміна,  А.В. Мудрик,  Б.Т. Ліхачов);
свідоглядний  (А.А. Бодальов,  Б.Ф. Ломов);
психологічний  (Б.Г. Ананьєв,  Г.М. Андрєєва,
И.А. Зімняя, І.Б. Котова, О.О. Леонтьєв, Б.Д. Паригін);
психолого­педагогічний (А.К .Маркова, Л.М. Мітіна,
Є.В. Руденський); морально­етичний (І.В. Страхов,
І.О. Синиця,  В.С. Грехнєв,  С.Н. Батракова);
творчий  (В.А. Кан­Калик,  М.Д. Нікандров,

С.В. Кондратьєва).  Комунікативна  культура
розглядається  дослідниками  як:  частина
професійної  культури  фахівця  (B.С. Грехнев,
В.О. Сластьонін,  І.І. Зарєцкая);  комунікативний
аспект професійної підготовки  (Н.В. Кузьміна);
компонент культури  особистості  (А.В. Мудрик,
В.І. Саф’янов).

Мета  нашої статті полягає  в обґрунтуванні
феномену  комунікативної культури як  складової
професійної  майстерності  та  особистісної
культури фахівців сфери обслуговування.

Виклад основного матеріалу. Комунікативна
культура  є  однією  з  визначальних властивостей
сучасної людини, оскільки займає провідне місце
в загальнокультурному і професійному становленні
особистості. Сучасні  філософські  дослідження
переконують,  що  феномен  комунікативної
культури  з  чинника,  який  супроводжує  процес
соціальної взаємодії, перетворюється на один  з
провідних чинників досягнення соціальної стійкості
й  упорядкованості  завдяки  його стабілізуючому
впливу на комунікативні процеси. Саме культурна
наповненість  надає  цьому  феномену
поліфункціонального  характеру.  В  умовах
інформаційної цивілізації комунікативна культура
стає  метою  (культура  діалогу),  підґрунтям
(взаєморозуміння),  засобом  регламентації
(культура ділового й повсякденного спілкування)
комунікативних процесів.

Будь­яке явище суспільного життя є проявом
діяльності  як універсального способу  існування
людини  й  суспільства  (діяльнісний  підхід).  У
зв’язку  з  цим  комунікативну  культуру
позиціонують  як  сукупність  елементів,  що
регулюють  комунікативну  діяльність  і
формуються,  функціонують  та  розвиваються
через  взаємодію  суб’єктів.  Комунікативна  ж
культура індивіда визначається як система знань,
норм, цінностей і зразків поведінки, прийнятих в
суспільстві,  і  вміння  органічно,  природно  й
невимушено  реалізувати  їх  у  діловому  й
емоційному спілкуванні.
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Осмислення поняття комунікативної культури
розвивалося  на  основі  нормативно­етичного
підходу  до проблем  спілкування у педагогічній
взаємодії.  Початковий  етап  його  виявлення
характеризується  виокремленням  у  структурі
спілкування етичної  складової  –  педагогічного
такту (І.В. Страхов, Н.В. Кузьміна). Н.В. Кузьміна
визначає  його  як  “відчуття  міри  в  прояві
вимогливості,  уміння  вибрати  форму  вимог,
особливу чуйність, що проявляється у всій системі
багатоманітних  стосунків  з  учнями,  їхніми
батьками, у вирішенні часом надзвичайно тонких
психологічних питань, які виникають у процесі
педагогічної діяльності” [3, 146]. Істотне значення
для  комунікативної  культури,  яка  ґрунтується
також на вмінні орієнтуватися  в  інформаційній
структурі спілкування, має соціально­психологічна
інформація.  Остання  передається  якраз  за
допомогою етикету  з використанням стандартів
спілкування, кодів, знаків, символів тощо.

Слід  відзначити,  що  становлення  поняття
відбувалося  на  основі певної  трансформації  й
переосмислення поняття “культура спілкування”.
Так,  В.С. Грехнєв  виділяє  поняття  “культура
спілкування”  і визначає  її  “як особливу систему
типових  за  проявом  емоційно­почуттєвих,
раціональних і вольових реакцій поведінки людини
на  основі  спільності  конкретних  соціально­
значущих умов її життєдіяльності” [1]. При цьому,
він акцентує увагу як на значущості психологічних
особливостей  учасників  спілкування,  так  і  на
власне  соціальних  характеристиках  у  змісті
культури  спілкування.  Б.Т. Ліхачов  також
підкреслює етичність і духовність змісту культури
спілкування, який включає: “освіченість, духовне
багатство,  розвинене  мислення,  здатність
осмислювати  явища  в  різних  сферах  життя,
різноманітність форм, типів, способів спілкування
і  його  емоційно­естетичні  модифікації,  міцну
етичну  основу,  взаємну  довіру  суб’єктів
спілкування; його результати у вигляді освоєння
істини,  стимулювання  діяльності,  її  чіткої
організації” [4, 194].

У працях І.І. Риданової, присвячених основам
педагогіки спілкування [7, 25], запроваджується
поняття “культури  комунікативної  взаємодії”  і
виділяються  її показники:  адекватність реакцій
учнів  на  педагогічні  дії  і  вчинки  вчителя,
синхронність  спільної  діяльності;  емоційно­
пізнавальна  активність,  атмосфера  творчого
пошуку  і  співпраці;  дотримання  етично­
естетичних норм у діловому й міжособистісному
спілкуванні вчителя і учнів. Є.В. Руденський [6],
розглядаючи комунікативну культуру вчителя, як
систему його особистісних якостей, включає в її

структуру наступні компоненти: творче мислення,
культуру  мовної дії,  культуру самоналаштування
на спілкування, культуру жестів і пластики рухів
в  ситуації  спілкування,  культуру  сприйняття
комунікативних  дій  партнера  по  спілкуванню,
культуру емоцій, культуру комунікативних умінь.

У дослідженнях Т.Н. Єрмекової і К.С. Абішева
[2]  комунікативна  культура  трактується,  як
складова  професійної  культури  особистості,  і
включає, зокрема професійну мовленнєву культуру
і  професійну  культуру  мислення.  На  ще  одну,
принципову на наш погляд, якість комунікативної
культури вказує А.В. Мудрик [5, 3], вважаючи, що
“генералізує” основу комунікативної культури  її
гуманістичний характер.  Це  підсилює значення
аксіологічного  компонента  комунікативної
культури, зокрема таких цінностей, як гуманність,
інтерес до людини, духовність. Саме спілкування
повинно  бути  для людини цінністю. А  ступінь
значущості  для суб’єкта спілкування  цінностей
комунікативної  культури  визначається  якістю
комунікативного процесу. У його ході комунікативна
культура особистості характеризується  вмінням
кожного з партнерів створювати такі психологічні
умови, які сприятимуть прояву на оптимальному
рівні їхнього інтелектуально­вольового й морально­
етичного  потенціалу.  Сучасні  психологічні
дослідження підтверджують широко відомий факт
– успіх професійної діяльності залежить не лише
від професійної компетентності, але і на 50 % від
уміння  спілкуватися,  володіти  високим  рівнем
комунікативної культури.

У складі комунікативної культури А.В. Мудрик
виділяє  [5,  3]:  психологічні  особливості
особистості,  що  включають  товариськість,
емпатію,  рефлексію  комунікативної  діяльності,
саморегуляцію;  особливості  мислення,  що
виражаються у відвертості, гнучкості, нестандартності
асоціативного ряду  і внутрішнього  плану  дій;
соціальні установки, що зумовлюють інтерес до
самого процесу спілкування  і співпраці, а не до
результату; сформованість комунікативних умінь.

Н.В. Юрченко  [8]  пропонує  виділити  в
структурі комунікативної  культури аксіологічну,
технологічну  і  творчу  складові.  Перша
відображає  основні  цінності  комунікативної
культури  особистості  –  гуманістичну  позицію,
інтерес до людей,  загальну культуру,  морально­
етичні  норми,  зокрема  професійні,  естетичний
компонент. Друга – відбиває операційну сторону
професійного спілкування і включає: загальнотеоретичні
знання щодо основ міжособистісної  комунікації,
професійного  спілкування,  теорій  формування
особистості  та  її  психологічних особливостей;
знання  своїх  індивідуально­типологічних
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особливостей;  комунікативно­значущі уміння  і
навички: розуміння і сприймання; міжособистісної
взаємодії;  володіння  техніками  спілкування.
Творча складова  дозволяє  відстежити динаміку
розвитку  і  саморозвитку  особистості  в
комунікативній діяльності й передбачає передусім
її комунікативні якості: рефлексія комунікативної
діяльності,  гнучкість  (оперативне  творче
мислення,  що  дозволяє  орієнтуватися  в
непідготовлених ситуаціях спілкування), емпатія,
товариськість, емоційно­психологічна саморегуляція,
особистісна атракція.

Нероздільна  єдність  і  взаємозв’язок  усіх
складових  проявляється в  тому, що особистість
опосередковує вибір комунікативних цінностей,
цінності впливають на вибір комунікативних знань
і вмінь та визначають стилістику спілкування. У
свою чергу комунікативні  знання впливають  на
вибір  комунікативних  цінностей  і  розвиток
особистості,  що  дає  імпульс  до  подальшого
освоєння цінностей комунікативної культури.

Сутність інноваційних підходів до підвищення
рівня комунікативної культури майбутніх фахівців
сфери  обслуговування  у  системі  професійно­
технічної освіти полягає в тому, що:

­  навчання  майбутніх  фахівців  сфери
обслуговування  має  ґрунтуватися  на  сучасних
підходах до розвитку культури міжособистісних
стосунків  і спрямовуватися на формування вмінь
швидко  адаптуватися  до  нестандартних
професійних ситуацій, налаштовувати нові стосунки
для тривалої взаємодії, запобігати конфліктам і, в
разі потреби, конструктивно їх вирішувати;

­  ефективна  підготовка  персоналу  до
професійно­комунікативної діяльності  потребує
системної  реалізації,  в  основу  її  змісту  слід
покладати функціональні  обов’язки та  під  час
навчання  враховувати  сучасні  особливості
професійної діяльності у сфері послуг (можливості
колективної  організації  виробничих  процесів;
оперативне  та своєчасне  виконання  замовлень
відповідно  до  запитів  клієнтів  і  вимог
роботодавців; обмін інформацією за допомогою
вербальних і невербальних засобів, у тому числі
інформаційно­комунікаційних тощо);

­ зростання параметрів якості комунікативних
умінь і навичок учнів (глибина, повнота, ґрунтовність,
усвідомленість  тощо)  у  процесі  професійної
підготовки має  забезпечуватись  раціональним
використанням новітніх педагогічних технологій,
реалізацією  взаємозв’язків  естетичних,
психологічних, культурологічних знань і професійних
умінь,  врахуванням  міжнародних  вимог  до
професійної компетентності  працівників  сфери
обслуговування.

Висновки  та  перспективи  подальших
досліджень.

Комунікативну  культуру  особистості  можна
позиціонувати як особистісну потребу взаємодії з
іншими  суб’єктами,  вираження  цілісного  й
індивідуального  в  людині,  прояв  її  творчого
потенціалу у здатності підтримувати позитивний
характер комунікативного процесу й доброзичливо
ставитися до співрозмовників. Вона зумовлюється
розвитком  і  саморозвитком  особистості,  що
виявляється  у  творчому  характері  освоєння
кращих  зразків  комунікативної  діяльності.
Водночас  вона  забезпечує  ступінь  соціальної
активності  особистості,  соціальну  значущість
норм  її  поведінки,  застосування  відповідних
засобів  комунікативної  діяльності.  Розуміння
комунікативної  культури  як  засобу  й  умови
формування особистості ґрунтується на пізнанні
її  адаптивних  можливостей,  які  допомагають
людині діяти відповідно до культурних стандартів
значущого для неї оточення.

У зв’язку з цим сучасна професійна підготовка
повинна спрямовуватися на становлення духовно
розвинутої  культурної  особистості,  якій
притаманне цілісне гуманістичне світосприйняття.
Це  можливо  при  наявності  комунікативної
культури,  яка несе  не  тільки  загальнокультурні
ознаки,  а  й  є  проявом  внутрішньої  культури
особистості.

До подальших напрямів дослідження відносимо:
вивчення  завдань, функцій  і  напрямів розвитку
комунікативної  культури  фахівців,  визначення
організаційно­педагогічних  умов  формування
комунікативної культури майбутніх фахівців сфери
обслуговування, розроблення науково­методичного
забезпечення цього процесу.
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П
остановка  проблеми.  Інформаційне
суспільство  висуває  соціальне
замовлення навчальним закладам  на

формування рівня компетентності випускників, які
дозволять  працювати  за  певним  профілем.
Зокрема,  вони  мають  володіти  сукупністю
інформаційних умінь, необхідних для  роботи у
конкретній галузі: вміти працювати з персональним
комп’ютером, сучасним програмним забезпеченням,
інформаційними  ресурсами;  цілеспрямовано
знаходити потрібну  інформацію, користуватись
пошуковими системами; зберігати і використовувати
знайдену  інформацію; переробляти, передавати
партнерам і захищати інформацію. Говорячи про
цю  компетенцію,  мають  на  увазі  загальну
здатність  до  комунікації  та  опрацювання
інформації, яка включає рентабельне використання
ІКТ. У кожного фахівця повинні бути вироблені
вміння пошуку інформації та використання даних
у своїй професійній діяльності.

Проблеми  формування  компетентності
майбутніх  фахівців  у  галузі  інформатики  та
застосування  інформаційно­комунікаційних
технологій  (ІКТ)  перебувають  у  центрі  уваги
педагогічної  науки,  про  що  свідчать  численні
дослідження  (В.Ю. Биков,  О.M. Довгялло,
Ю.О. Дорошенко,  Р.С. Гуревич,  М.І. Жалдак,
Ю.О. Жук,  Г.О. Козлакова,  А.М. Коломієць,
Н.В. Морзе, Т.Б. Поясок, І.В. Роберт, С.О. Сисоєва,

М.Л. Смульсон, О.В. Співаковський та  ін.).  На
думку  українських  науковців,  кваліфікаційну
характеристику інформаційної поведінки індивіда
у професійній діяльності  певного профілю слід
називати  інформатичною  компетентністю
фахівця.  Вона  передбачає:  вміння  та  навички
виконувати  операції  з  інформацією,  оперувати
соціальною  та  професійною  інформацією;
спроможність регулювати й  аналізувати власне
інформаційно­професійне поле  й  інформаційну
поведінку  на  робочому  місці,  зокрема
автоматизованому; застосування фундаментальних
законів інформаційного розвитку з метою побудови
комфортних  та  ефективних  взаємин  з
інформаційним  довкіллям.  Саме  ці  складові  є
умовою ефективної роботи фахівця. Зауважимо,
що  зарубіжні  науковці  вважають  доцільним  у
цьому контексті говорити про ІКТ­компетентність
фахівців. За визначенням Н.В. Морзе інформатичні
компетентності “передбачають здатність людини
орієнтуватись  в  інформаційному  просторі,
оперувати  інформаційними  даними  на  основі
використання сучасних інформаційно­комунікаційних
технологій відповідно до потреб ринку праці для
ефективного виконання професійних обов’язків”.
Для  учнів  ПТНЗ  інформатичні  компетентності
означають  сформовані  вміння  і  навички
використовувати ІКТ для навчання [3, 16].

Нині виникає потреба чіткого формулювання
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