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ABSTRACT. The given article discusses the problem of training service and tourism students of a peda-
gogical university emotional stability while working with clients. 

еобходимость формирования у 
специалистов сервиса и туризма 

эмоциональной устойчивости — одна из 
важнейших задач их профессиональной под-
готовки в силу специфики профессии: такие 
специалисты могут попадать в различные 
экстремальные ситуации, требующие от них 
мобильности и конструктивного поведения. 
В то же время, как показывает практика, при 
обучении специалистов сервиса и туризма 
недостаточно внимания уделяется вопросам 
развития эмоциональной сферы, в том числе 
эмоциональной устойчивости. 

Здесь необходимо кратко охарактери-
зовать содержание понятия «эмоциональ-
ная устойчивость». Эмоциональная устой-
чивость —интегральное свойство психики, 
выражающееся в способности преодолевать 
состояние излишнего эмоционального воз-
буждения при выполнении сложной дея-
тельности и поведении в сложной жизнен-
ной обстановке. 

Анализ состояния проблемы формиро-
вания эмоциональной устойчивости у бу-
дущих специалистов сервиса и туризма 
в процессе профессиональной подготовки 
демонстрирует актуальность этой области 
исследования. Разработки в ней ведутся в 
разных направлениях. С. Д. Резник, М. Вуд-
кок, Д. Френсис, Дж. Смит, Е. Емеленко, 
Г. Огарев и др. рассматривают теоретиче-
ские основы эмоциональной устойчивости. 
Дж. Смит считает эмоциональную устойчи-
вость главным условием развития специа-
листа. Это в полной мере относится к спе-
циалистам сервиса и туризма, поскольку от 
формирования у них эмоциональной устой-

чивости в большой степени зависят резуль-
тативность и качество их профессиональной 
деятельности. 

Анализ литературы позволил нам вы-
явить противоречие между необходимостью 
формирования у будущих специалистов сер-
виса и туризма эмоциональной устойчивости 
и сохраняющимися старыми подходами к 
решению данной проблемы в педагогиче-
ской теории и практике образовательных 
учреждений высшего профессионального 
образования. Разрешение этого противоре-
чия станет возможным, если в процессе 
профессиональной подготовки специалистов 
сервиса и туризма реализуется комплекс пе-
дагогических условий, обеспечивающих: 
1) формирование у студентов потребности 

в управлении собственными эмоциями в 
профессиональной деятельности; 
2) развитие у студентов способности осоз-

навать, анализировать и оценивать свои 
действия и поступки в контексте эмоцио-
нальной устойчивости, и при необходимо-
сти корректировать их с помощью адекват-
ных приемов восстановления упомянутой 
устойчивости; 
3) вовлечение студентов в активную ком-

муникативную деятельность путем приме-
нения интерактивных методов обучения. 

При разработке комплекса педагогиче-
ских условий мы опирались на исследова-
ния по эмоциональной устойчивости спе-
циалистов сервиса и туризма (С. Д. Резник, 
М. Вудкок, Д. Френсис, Дж. Смит, Е. Еме-
ленко), согласно которым результатом ус-
пешного развития эмоциональной устойчи-
вости человека является высокий уровень 
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стрессоустойчивости и владение навыками 
эффективной коммуникации. Базируясь на 
идеях вышеперечисленных ученых, мы опре-
делили структуру эмоциональной устойчиво-
сти будущего специалиста сервиса и туризма, 
включающую комплекс индивидуально-
психологических качеств личности, уровень 
знаний о психологических методах и приемах 
управления собой, потребность вступать в 
коммуникативные отношения, проявление 
гибкости в общении, способность адекватно и 
полноценно выражать собственные идеи. 

Исходя из данной структуры эмоцио-
нальной устойчивости, мы выделили три 
критерия ее оценки: мотивационный (ха-
рактеризует личную организованность, 
знание собственного потенциала и мысли-
тельных качеств), коммуникативно-дея-
тельностный (описывает гибкость индивида 
в общении, умение доказывать, аргументи-
ровать и объяснять свою точку зрения без 
негативных эмоций, а также адекватно и 
полноценно выражать собственные идеи) и 
оценочно-рефлексивный (его показатели — 
умение человека управлять своими эмо-
циями и мыслями, отслеживать и регули-
ровать свои чувства и эмоции в ситуациях 
общения). Эмоциональная устойчивость у 
студентов в процессе профессиональной 
подготовки в университете как в общем, так 
и в по каждому из показателей может быть 
сформирована на одном из трех уровней: 
высоком (условно оценим его в 2 балла), 
среднем (1 балл) или низком (0 баллов). 

Для выявления и оценки уровня разви-
тия эмоциональной устойчивости будущих 
специалистов сервиса и туризма на основе 
разработанного нами критериального ап-
парата мы использовали следующие диаг-
ностики: 

• тесты «Организованный ли вы чело-
век?», «Каков ваш характер?»; 

• многофакторный личностный опрос-
ник Р. Кэттелла 16 PF; 

• тесты-опросник Г. Айзенга и Т. Лири; 
• тест «Умение управлять своими эмо-

циями»; 
• методику Q-сортировки; 
• опросник В. И Андреева для выявления 

уровня и типа самоуправления. 
При разработке методики реализации 

комплекса педагогических условий мы 
применили матричный подход. 

Реализацию педагогических условий 
мы осуществляли в рамках двух видов дея-
тельности, в которые включались студенты 
экспериментальных групп: в ходе учебного 
процесса и самостоятельной работы. 

1. Учебный процесс направлен на форми-
рование у студентов личной организован-
ности, знания собственного потенциала, 
мыслительных качеств, определенного уро-

вня знаний, умений в области психологиче-
ских методов и приемов управления собой 
(управление эмоциями, мыслями, отслежи-
вание и регулирование своих чувств), жела-
ния и потребности вступать в коммуника-
тивную деятельность (гибкость в общении, 
способность выражать собственные идеи), 
делать выводы. 

2. Самостоятельная работа, организуемая 
в разнообразных формах, обеспечивает сту-
денту возможность овладеть учебным мате-
риалом по отдельным темам на разных 
уровнях (но не ниже базового) в зависимо-
сти от индивидуальных способностей и осо-
бенностей. При этом важно предоставлять 
студентам свободу выбора, так как именно 
ситуация выбора способствует развитию 
активности личности в учебном процессе, 
формированию познавательных интересов, 
креативных способностей, умения оцени-
вать и соизмерять свои индивидуальные 
способности и возможности, проявлять 
инициативность, самостоятельность, реали-
зовывать личностный потенциал. 

Комплекс выделенных нами педагоги-
ческих условий обеспечивает: 
1) формирование потребности в управле-

нии собственными эмоциями в профессио-
нальной деятельности; 
2) формирование способности осознавать, 

анализировать и оценивать действия и по-
ступки, применять методы управления со-
бой в профессиональной сфере сервиса и 
туризма; 
3) вовлечение в активную коммуникатив-

ную деятельность путем применения инте-
рактивных методов обучения. 

Проиллюстрируем на конкретных при-
мерах реализацию этих условий. В ходе 
реализации первого педагогического усло-
вия мы проводили игры, например, такую: 
на карточках из плотной бумаги нужно вы-
брать состояние (эмоцию) и определить, 
в каких ситуациях это состояние будет по-
лезно. Необходимо полностью войти в это 
состояние, прочувствовать его, вверху карты 
нарисовать символ, который ассоциируется 
с этим состоянием. Рисунок может быть аб-
страктным, а может изображать какой-то 
предмет или человека. Под символом пи-
шется «имя» этого состояния: грусть, жа-
лость, юмор. Под названием составляется 
список из 6—8 слов, при помощи которых 
можно описать указанное состояние (на-
пример, «тепло», «расслабленность», «яр-
ко», «бежать»). 

Второе условие мы реализовали с по-
мощью кейс-стади (анализ конкретных 
практических ситуаций; от англ. case study). 
Для этого мы разработали проблемные си-
туации, основанные на реальных событиях, 
которые побуждают будущих специалистов 
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сервиса и туризма к поиску знаний, необхо-
димых для решения поставленных перед 
ними задач. 

Работа с кейс-стади проходит поэтапно. 
На первом этапе дается задание, например: 
опишите случай из вашего опыта, относя-
щийся к проблемной теме. Ситуация, кото-
рая анализируется, должна быть реальна, с 
четким определением задачи (проблемы), 
позиций и ролей основных действующих 
лиц. На втором этапе группы меняются опи-
саниями ситуаций. Дается задание проду-
мать пути разрешения проблемы, варианты 
выхода из ситуации с обязательной аргумен-
тацией выбранных действий. На третьем 
этапе студенты показывают презентации и 
оценивают предложенные решения. 

Для реализации третьего педагогиче-
ского условия мы разработали следующий 
алгоритм проведения интерактивного заня-
тия: 1) подготовка занятия; 2) вступление — 
сообщается тема и цель занятия, 3) основ-
ная часть — рассматривается пассивное по-
зиционирование (выяснение позиций уча-
стников) с фиксациями и сегментация ау-
дитории, которая подразумевает организа-
цию коммуникации между сегментами (т. е. 
формирование целевых групп по общности 
позиций). Другими словами, аудитория 
разбивается на группы на основании сход-

ных мнений относительно некоторого во-
проса. Затем организуется коммуникация 
между сегментами (группами). 

Кроме того, мы применяли интерак-
тивное позиционирование (оно требует уче-
та трех аспектов: набора позиций аудито-
рии, смыслообразования и создания нового 
набора позиций). В интерактивном пози-
ционировании выделяются следующие эта-
пы: 1) выяснение набора позиций аудито-
рии, 2) осмысление общего для этих пози-
ций содержания, 3) переосмысление этого 
содержания и наполнение его новым смыс-
лом, 4) формирование нового набора пози-
ций на основании нового смысла, 5) выводы 
(рефлексия). 

Таким образом, разработка и теоретиче-
ское обоснование комплекса педагогических 
условий формирования эмоциональной ус-
тойчивости у будущих специалистов сервиса 
и туризма в процессе профессиональной 
подготовки позволяют выбрать оптималь-
ные методы, формы и средства обучения, 
направленные на формирование у студентов 
потребности к управлению собственными 
эмоциями в профессиональной деятельно-
сти, способности осознавать, анализировать 
и оценивать действия и поступки, а также 
использовать приемы управления собой в 
профессиональной сфере деятельности. 
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