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К О М М У Н И К А Т И В Н А Я  К О М П Е Т Е Н Т Н О С Т Ь  
С П Е Ц И А Л И С Т А  С Е РВ И С А

Коммуникативная компетентность специалиста как составляющая часть профессио­
нализма представляет важнейшую часть профессионального облика. Коммуникативный 
потенциал специалиста -  это характеристики, свойства и качества личности, набор специаль­
ных знаний, умений и навыков, позволяющих осуществлять профессиональную деятельность.
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C O M M U N IC A T IV E  C O M P E T E N C E  O F  A S P E C IA L IS T  SE R V IC E

Communicative competence an integral part of their professionalism is an essential part of 
their professional appearance. Communicative competence of the expert is his characteristics, 
properties and qualities of personality, a set of specialized knowledge and skills that enable to 
perform professional activities with high quality.

Key words: communicative competence, communicative culture, professional competence.

Коммуникативная компетентность рас­
сматривается исследователями как система 
внутренних ресурсов, необходимых для по­
строения эффективной коммуникации в оп­
ределённом круге ситуаций личностного 
взаимодействия. Компетентность в общении 
имеет инвариантные общечеловеческие ха­
рактеристики и характеристики, историче­
ски и культурно обусловленные.

Компетентность (от лат. competens -  со­
ответствующий) -  1) знания, опыт в той или 
иной области; 2) область полномочий управ­
ляющего органа, должностного лица; круг 
вопросов, по которым они обладают правом 
принятия решений. Зона полномочий тех или 
иных органов и лиц устанавливается закона­
ми, другими нормативными актами, положе­
ниями, инструкциями, уставами.

Речевая компетенция -  это фонд рече­
вых навыков, знаний и представлений о ми­
ре, общий для участников речевого акта [2].

Реализация личностью своей субъектив­
ности в общении связана с наличием у неё 
необходимого уровня коммуникативной ком­
петентности, которая складывается из спо­
собностей: а) давать социально-психологичес­
кий прогноз коммуникативной ситуации; 
б) социально-психологически программиро­
вать процесс общения; в) осуществлять соци­
ально-психологическое управление процесса­
ми общения в коммуникативной ситуации.

Прогноз формируется в процессе ана­
лиза коммуникативной ситуации на уровне 
коммуникативных установок, которые яв­
ляются своеобразной программой поведения 
личности в процессе общения. Уровень ус­
тановки может прогнозироваться в ходе вы­
явления предметно-тематических интересов 
партнёра, эмоционально-оценочных отно­
шений к различным событиям, отношения к 
форме общения, включенности партнёров в 
систему коммуникативного взаимодействия.
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Важно учитывать и коммуникативный 
потенциал как характеристику возможно­
стей человека, определяющих качество его 
общения. Потенциал включает: компетент­
ность в общении, коммуникативные свойст­
ва личности и коммуникативные способно­
сти, означающие способность владеть ини­
циативой в общении, способность проявить 
активность, эмоционально откликаться на 
состояние партнёров общения, сформулиро­
вать и реализовать собственную индивиду­
альную программу общения и др.

Также можно говорить и о коммуника­
тивной культуре личности как о системе ка­
честв, включающей в себя: творческое
мышление; культуру речевого действия; 
культуру самонастройки на общение и пси­
хоэмоциональной регуляции своего состоя­
ния; культуру жестов и пластики движений; 
культуру восприятия коммуникативных 
действий партнёра по общению; культуру 
проявления эмоций.

Развитие компетентного общения в 
сервисе предполагает ряд принципиальных 
направлений его гармонизации: готовность 
и умение строить контакт на разной психо­
логической дистанции (отстранённой и 
близкой), а также знание и применение пра­
вил делового этикета. По мнению исследо­
вателей, коммуникативная компетентность 
складывается из следующих способностей:

1) давать социально-психологический 
прогноз коммуникативной ситуации, в ко­
торой предстоит общаться;

2) социально-психологически програм­
мировать процесс общения, опираясь на 
своеобразие коммуникативной ситуации;

3) осуществлять социально-психологи­
ческое управление процессами общения в 
коммуникативной ситуации [5].

Прогноз формируется в процессе ана­
лиза коммуникативной ситуации на уровне 
коммуникативных установок. Коммуника­
тивная установка партнёра -  это своеобраз­
ная программа поведения личности в про­
цессе общения. Уровень установки может 
прогнозироваться в ходе выявления пред­
метно-тематических интересов партнёра, 
эмоционально-оценочных отношений к раз­

личным событиям, отношение к форме об­
щения, включенности партнёров в систему 
коммуникативного взаимодействия.

Таким образом, рассматривая общение 
как системно-интегрирующий процесс, вы­
деляют его составляющие: коммуникативно­
диагностическую; коммуникативно-програм- 
мирующую; коммуникативно-организа­
ционную [7]. Каждая из представленных со­
ставляющих требует дополнительного со- 
циотехнологического анализа.

В процессе общения необходимо учи­
тывать коммуникативный потенциал лично­
сти и ее коммуникативные способности. 
Коммуникативный потенциал -  это характе­
ристика возможностей человека, которые 
определяют качество его общения. Комму­
никативный потенциал включает, наряду с 
компетентностью в общении, ещё две со­
ставляющие: коммуникативные свойства
личности, которые характеризуют развитие 
потребности в общении, и отношение к спо­
собу общения. Коммуникативные способно­
сти -  способность владеть инициативой в 
общении, способность проявить активность, 
эмоционально откликаться на состояние 
партнёров общения, сформулировать и реа­
лизовать собственную индивидуальную 
программу общения.

Важную роль в деятельности специали­
ста социально-культурного сервиса играет 
деловой этикет. Деловой этикет, или бизнес- 
этикет, базируясь на правилах и традициях, 
создал собственные нормы, обеспечиваю­
щие эффективность деловых отношений и 
отражающих корпоративные стандарты ор­
ганизации или фирмы [3, 6].

Выделяют писаные и неписаные прави­
ла делового этикета, нарушение которых 
тотчас замечается. Претворение правил де­
лового этикета в жизнь дает возможность 
предприятию улучшить свой имидж, рожда­
ет взаимное уважение и хорошие межчело- 
веческие отношения с клиентами, деловыми 
партнерами и др. Соблюдая деловой этикет, 
специалист сервиса демонстрирует значи­
мость и важность другого человека, создает 
ему удобства, безопасность и комфорт, гар­
монизирует отношения. Постоянство хоро­
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ших манер и вызывает доверие окружаю­
щих, ибо такое поведение безопасно, пред­
сказуемо, профессионально.

Многие исследователи, занимаясь про­
блемами этикета, рассматривали его как сис­
тему правил речевого поведения (Д.Ягенр, 
Т.И.Холопова, В.М.Шепель, Д.Честара и др.). 
Этикет предписывает определенные нормы 
речевого общения. Для того чтобы правильно 
общаться, необходимо: уважать собеседника; 
слушать его с возможным вниманием, не пе­
ребивая и давая высказаться, не «зашумлять» 
каналы связи; выглядеть, соответствуя харак­
теру ситуации общения и др.

В этикете определены основные принци­
пы (по М.Архангельской): 1. Принцип устой­
чивости первого впечатления. 2. Принцип 
предсказуемости поведения в различных биз­
нес-ситуациях. 3. Принцип «бесполого сооб­
щества». 4. Принцип уместности. 5. Принцип 
наличия «эмоционального» интеллекта -  как 
показателя успеха. 6. Принцип позитивности.
7. Принцип разумного эгоизма. 8. Принцип 
пунктуальности. 9. Сохранение секретов кор­
порации (конфиденциальная информация, 
связанная с бизнесом). 10. Принцип вежливо­
сти, приветливости и доброжелательности.
11. Принцип умения заботиться не только о 
себе. 12. Принцип умения правильно одевать­
ся. 13. Принцип соблюдения правил устной и 
письменной речи [1].

Пренебрежительное отношение к эти­
кету, нежелание следовать ему -  показатель 
недостаточного культурного развития чело­
века, затрудняющего его взаимоотношения 
с другими людьми. Соблюдение этикетных 
правил создает атмосферу дружелюбия, 
уважительности, доверия, особого психоло­
гического климата, преодолевающего отчу­
жденность людей. Хорошие деловые мане­
ры -  важный инструмент построения ус­
пешной карьеры и успешного бизнеса [4].

В Калининграде в 2011 году проведено 
исследование, цель которого -  выяснить 
уровень владения деловым этикетом со­
трудников различных организаций сервиса. 
Для данного исследования была разработана 
специальная анкета. Анкетирование прово­
дилось на базе шести организаций сервиса

г. Калининграда (ресторан-кафе «Пирс», 
ресторан «Анна», ресторан «Редюит», гос­
тиница «Патриот», ресторан ООО «Коопе­
ратор», ресторан «Бон-Бон»). В целях со­
блюдения «чистоты» исследования, данные 
анкеты заполнялись сотрудниками различ­
ных организаций на условиях анонимности. 
В анкете указывался пол, возраст и место 
работы.

Было проанкетировано 154 человека 
(127 женщин и 27 мужчин) в возрасте от 
21 года до 48 лет. Данные исследования бы­
ли обобщены, и в результате выявлено сле­
дующее:

-  основная часть сотрудников органи­
заций сервиса соблюдает нормы делового 
этикета в повседневной деятельности (бо­
лее 80 %);

-  женщины чаще, чем мужчины, ис­
пользуют деловой этикет (90 % женщин);

-  отступление от норм делового этикета 
или его нарушение связано с целым рядом 
причин: плохое самочувствие, эмоциональ­
ная напряженность, неординарная рабочая 
ситуация и др.;

-  респонденты отметили высокую зна­
чимость использования речевого этикета 
даже для посещаемости предприятий серви­
са (привлекательность или непривлекатель­
ность предприятия для посетителей).

Для успешного выполнения профес­
сиональных обязанностей специалист сер­
виса должен демонстрировать компетенции 
в области:

-  профессиональной деятельности, со­
временных средств получения и обработки 
информации;

-  корпоративной культуры;
-  делового общения, решения комму­

никативных задач;
-  общей и профессиональной культуры;
-  саморазвития и др.
Таким образом, учитывая важную роль 

делового этикета в становлении и развитии 
имиджа компании, повышении уровня кор­
поративной культуры, профессиональной 
компетентности сотрудников, необходимо 
проводить регулярную работу по обучению 
персонала нормам делового этикета, прави­
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лам взаимодействия с клиентами. При обу­
чении студентов специальности «Сервис и 
туризм» необходимо уделять особенное 
внимание не просто знанию норм речевого 
этикета, но и сознательному и целенаправ­
ленному его использованию на практиче­
ских занятиях с целью отработки навыков, 
тем самым формируя и профессиональную, 
и коммуникативную, и этическую компе­
тенции будущих специалистов.
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