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ABSTRACT. The content of service competences of the employee in the sphere of hospitality is studied, the 
process of their formation from the point of view of competence-based approach is considered, the com-
plex of methods of diagnostics of service competences is given, pedagogical conditions of formation of ser-
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тремительное развитие индустрии 
гостеприимства в России, развитие 

новых технологий и средств коммуникации 
обуславливает необходимость обеспечения 
качества профессиональной подготовки ра-
ботников. Работник индустрии гостеприим-
ства должен обладать определенными компе-
тенциями, позволяющими ему эффективно 
организовывать обслуживание потребителя. 

В характеристиках вакансий сферы гос-
теприимства определяются компетенции и 
качества работников, так или иначе имею-
щие отношение к выполнению сервисной 
деятельности. Как вид профессиональной 
деятельности сервисная деятельность на-
правлена на удовлетворение потребностей 
другого человека (потребителя) посредст-
вом предоставления услуги. С позиций 
компетентностного подхода сервисные 
компетенции можно рассматривать как ре-
зультат профессиональной подготовки, по-
зволяющий достигать высоких результатов 
в сервисной деятельности. 

Актуальность затрагиваемой темы вы-
текает из противоречия между потребно-
стью сферы гостеприимства в подготовке 
специалистов, обладающих сервисными 
компетенциями, и недостаточной разрабо-
танностью в теории и методике профессио-
нального образования содержания процесса 
их формирования. 

В структуре профессиональной компе-
тентности можно выделить отдельные эле-
менты – компетенции, понимаемые как 
единство знаний, навыков, профессиональ-

ного опыта и способностей действовать 
(5, с. 147).  

В сервисных компетенциях отражается 
специфика сервисной деятельности, а также 
социально-значимые качества работника. 
Сервисные компетенции позволяют судить 
о том, насколько специалист является носи-
телем профессиональных ценностей сферы 
гостеприимства (8, с. 70). 

Формирование сервисных компетенций 
происходит постепенно в результате овла-
дения студентами определенными пред-
ставлениями о будущей профессиональной 
деятельности в сфере гостеприимства, о на-
личии собственных личностных качеств и 
характеристик, пригодных и необходимых 
для профессиональной деятельности, а 
также в процессе овладения знаниями, 
умениями и навыками, важными для ус-
пешного взаимодействия с потребителями 
(15, с. 147). 

Целью исследования является выявле-
ние педагогических условий формирования 
сервисных компетенций работника сферы 
гостеприимства. 

Теоретической базой исследования явил-
ся компетентностный подход, представлен-
ный в трудах Р. Н. Азаровой, А. С. Белкина, 
Н. В. Борисовой, Н. О. Вербицкой, В. А. Деми-
на, Э. Ф. Зеера, И. А. Зимней, Т. Н. Канаевой, 
В. А. Сластенина, Л. В. Сумзиной, Э. Э. Сыма-
нюк, Е. В. Ткаченко, Ю. А. Турчаниной, 
А. В. Хуторского. Сервисные компетенции 
изучались в работах В. В. Кобзевой, О. М. Му-
сатовой, Е. Ефремовой. 
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Механизмы профессионального образо-
вания в сфере гостеприимства изучались в 
работах Е. Балашовой, В. Г. Гуляева, А. П. Ду-
ровича, И. Енджейчик, М. А. Жуковой, 
И. В. Зорина, Е. Н. Ильиной, В. С. Сенина, 
Т. М. Сергеевой, А. И. Сеселкина, И. Д. Соло-
духина. Организация учебной деятельности 
базируется на исследованиях А. А. Вербицко-
го, Е. Н. Емельянова, И. А. Зимней, В. Я. Ляу-
дис, Е. Д. Маргулиса, А. К. Марковой. 

Компетенции рассматриваются как ре-
зультат профессионального образования и 
понимаются как единство знаний, навыков, 
профессионального опыта и способностей 
действовать (5, с. 147). Компетентностный 
подход является одним из основных прин-
ципов формирования содержания профес-
сионального образования в сфере туризма и 
гостеприимства, гарантирующее будущим 
специалистам трудоустройство и эффек-
тивную карьеру (4, с. 83). 

В рамках компетентностного подхода 
выделяются общекультурные и профессио-
нальные компетенции (рис. 1). К общекуль-
турным компетенциям относятся компе-
тенции социального взаимодействия, само-
организации и самоуправления, системно-
деятельностного характера. Профессио-
нальные компетенции определяются как 
компетенции, необходимые для реализации 
профессиональной деятельности (12, с. 3-5). 
В структуре профессиональных компетен-
ций выделяются производственно-техноло-
гические, организационно-управленческие, 
сервисные, проектные и научно-исследова-
тельские, определяющие успешность соот-
ветствующих видов профессиональной дея-
тельности. Поскольку сервисная деятель-
ность является одним из видов профессио-
нальной деятельности в сфере гостеприим-
ства, то правомерно говорить о сервисных 
компетенциях, определяющих успешность 
выполнения сервисной деятельности. 

 

Рисунок 1. Структура компетенций бакалавра  
по направлению подготовки 101100 –  «Гостиничное дело» 

Сервисные компетенции как часть про-
фессиональных компетенций работника сфе-
ры гостеприимства рассматриваются в рабо-
тах В. В. Кобзевой, О. М. Мусатовой, Е. Ефре-
мовой, О. М. Красильниковой (готовность к 
сервисной деятельности), Н. И. Королевой 
(компетентность в сервисной деятельности). 

В нашем исследовании сервисные ком-
петенции понимаются как компетенции, 
необходимые для осуществления сервисной 
деятельности. Владение сервисными ком-
петенциями обеспечивает формирование 
сервисной компетентности, являющейся 
неотъемлемой частью профессиональной 
компетентности работника сферы госте-
приимства (7, с. 147). Обладание сервисной 
компетентностью характеризует способ-
ность работника к обслуживанию потреби-
теля, эффективность взаимодействий в кон-
тактной зоне гостиничного предприятия, 
влияет на культуру и качество обслужива-
ния, определяя тем самым сервисное пове-

дение работника (В. В. Кобзева, Е. Ефремо-
ва) (8, с. 23). 

К компетенциям, необходимым для 
осуществления сервисной деятельности, со-
гласно ФГОС ВПО, относятся (12, с. 6): 

· готовность к сервисной деятельности 
в соответствии с этнокультурными, истори-
ческими и религиозными традициями;  

· готовность к выявлению потребностей 
потребителя, формированию гостиничного 
продукта, клиентурных отношений; 

· готовность применять современные 
технологии гостиничной деятельности в ра-
боте с потребителем; 

· готовность применять нормативно-
технологическую документацию, регламен-
тирующую гостиничную деятельность; 

· готовность использовать оптималь-
ные технологические процессы в гостинич-
ной деятельности, в том числе в соответст-
вии с требованиями потребителя. 
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В соответствии с выделенными сервис-
ными компетенциями, необходимо выделе-

ние знаний, умений и навыков, их обеспе-
чивающих (таблица 1). 

Таблица 1. 

Содержание сервисных компетенций работника сферы гостеприимства 

Компетенция Содержание компетенции 
Знания Умения Навыки 

Готовность к сервис-
ной деятельности в 
соответствии с этно-
культурными, исто-
рическими и религи-
озными традициями 

Знать содержание сер-
висной деятельности, 
этнокультурных, ис-
торических и религи-
озных традиций ре-
гиона 

Уметь осуществлять 
сервисную деятель-
ность, применять 
различные методы 
обслуживания 

Владеть методами 
осуществления сер-
висной деятельности 

Готовность к выяв-
лению потребностей 
потребителя, форми-
рованию гостинич-
ного продукта, кли-
ентурных отношений 

Знать методы выявле-
ния потребностей по-
требителей, виды и 
свойства гостинично-
го продукта, основы 
взаимодействия с по-
требителями 

Уметь выявлять по-
требности потреби-
телей, формировать 
гостиничный про-
дукт, выстраивать 
отношения с потре-
бителями 

Владеть методами 
выявления потребно-
стей потребителей, 
методами формиро-
вания гостиничного 
продукта, методами 
построения клиен-
турных отношений 

Готовность применять 
современные техно-
логии гостиничной 
деятельности в работе 
с потребителем 

Знать технологии гос-
тиничной деятельно-
сти, технологии об-
служивания потреби-
телей 

Уметь применять 
технологии гости-
ничной деятельно-
сти в процессе об-
служивания 

Владеть навыками 
применения техноло-
гий гостиничной дея-
тельности 

Готовность применять 
нормативно-техноло-
гическую документа-
цию, регламентирую-
щую гостиничную 
деятельность 

Знать нормативно-
технологическую до-
кументацию, регла-
ментирующую гости-
ничную деятельность 

Уметь применять 
нормативно-техно-
логическую доку-
ментацию в процес-
се обслуживания 

Владеть навыками 
осуществления об-
служивания в соот-
ветствии с норматив-
но-технологической 
документацией 

Готовность использо-
вать оптимальные 
технологические 
процессы в гостинич-
ной деятельности, в 
том числе в соответ-
ствии с требованиями 
потребителя 

Знание основ эффек-
тивности технологиче-
ских процессов в гос-
тиничной деятельно-
сти, теории качества 

Уметь оценивать эф-
фективность техно-
логических процес-
сов в гостиничной 
деятельности, соот-
носить качество об-
служивания с запро-
сами потребителей 

Владеть методами 
оценки эффективно-
сти технологических 
процессов, методами 
обеспечения качества 
обслуживания потре-
бителей 

Эмпирическое исследование сформиро-
ванности сервисных компетенций у студентов 
проводилось в период с февраля по декабрь 
2013 года. В исследовании принимали уча-
стие 44 студента второго курса факультета ту-
ризма и гостиничного сервиса ФГБОУ ВПО 
«Уральский государственный педагогический 
университет», обучающихся по специально-
сти 101100 – «Гостиничное дело».  

Для исследования сформированности 
сервисных компетенций студентов исполь-
зовались методы сбора эмпирических дан-
ных (диагностические методики, тестовые 
материалы, анкетирование, опросы), прак-
симетрические методы (анализ продуктов 
деятельности: результаты успеваемости, 
творческие задания, деловые игры), обсер-
вационные методы (прямое и косвенное на-
блюдение). Критериями оценки выполне-
ния практических заданийвыступали пол-
нота (необходимый и достаточный объем), 

правильность (отсутствие ошибок), осоз-
нанность (сознательность применения, по-
нимание взаимосвязей). 

Проведенное исследование показало, 
что объективная и субъективная оценка 
сформированности сервисных компетенций 
не имеет значительных различий: 95% рес-
пондентов осознают необходимость и прояв-
ляют мотивационную готовность к процессу 
их формирования. Следовательно, можно 
констатировать необходимость целенаправ-
ленного формирования сервисных компе-
тенций в рамках организованного образова-
тельного процесса и самообразования.  

Стоит отметить, что успешное усвоение 
знаний может не обеспечивать развития 
умений и навыков, а сформированность 
умений не означает автоматического фор-
мирования навыков. Кроме того, для фор-
мирования профессиональной компетент-
ности необходимо установление взаимосвя-
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зей между различными элементами. Это 
вызывает необходимость создания ком-
плекса педагогических условий, обеспечи-
вающих формирование компетенций, то 
есть необходимость освоения способов про-
фессиональной деятельности уже в процес-
се освоения профессиональной образова-
тельной программы в вузе (9, с. 129). 

Для формирования сервисных компе-
тенций необходимо не только приобретение 
студентом знаний, умений и навыков, но и 
формирование на их основе способов дея-
тельности и профессионального опыта. 

В связи с этим были необходимо обеспе-
чение следующих педагогических условий. 

1. Процесс формирования сервисных 
компетенций будущих работников сферы 
гостеприимства должен основываться на 
регулярном обновление образовательных 
программ с учетом развития науки, техни-
ки, культуры, экономики, технологий и со-
циальной сферы (5; 9). 

2. Процесс формирования сервисных 
компетенций будущих работников сферы 
гостеприимства должен включать в себя 
следующие направления: теоретическая 
подготовка (приобретение знаний о стан-
дартах обслуживания, поведении потреби-
телей гостиничных услуг, организации кон-
тактной зоны, принципах взаимодействия с 
потребителем), технологическая подготовка 
(приобретение навыков обслуживания гос-
тя, изучения и удовлетворения его потреб-
ностей, навыков организации эффективно-
го взаимодействия), психологическая под-
готовка (формирование сервисных качеств 
личности). 

3. Процесс формирования сервисных 
компетенций должен включать в себя сле-
дующие интерактивные формы: учебно-
поисковую деятельность, индивидуальное и 
групповое проектирование, анализ и реше-
ние ситуационных задач, анализ производ-
ственных ситуаций, компьютерные симуля-
ции, деловые и ролевые игры, психологиче-
ские тренинги, коммуникативно-диалого-
вую деятельность, обмен мнениями, а также 

психолого-педагогический мониторинг ре-
зультатов. Интерактивность предполагается 
на протяжении всего процесса обучения – 
студенты должны активно включаться в 
индивидуальное и групповое взаимодейст-
вие, моделируя ситуации профессионально-
го обслуживания в контактной зоне пред-
приятия сферы гостеприимства. 

4. Процесс формирования сервисных 
компетенций должен обеспечивать сочета-
ние аудиторной и внеаудиторной работы, 
способствующей формированию и разви-
тию профессиональных навыков студентов: 
в рамках учебных курсов должны быть пре-
дусмотрены встречи с представителями гос-
тиничных предприятий, государственных и 
общественных организаций, мастер-классы 
экспертов и специалистов сферы гостепри-
имства, а также привлечение руководите-
лей и работников гостиничных предпри-
ятий к организации образовательного про-
цесса (11, с. 51). 

5. Процесс формирования сервисных 
компетенций должен включать организа-
цию самостоятельной работы студентов: 
самостоятельный поиск информации, вос-
произведение технологий обслуживания, 
составление алгоритмов профессиональной 
деятельности, организация обратной связи, 
активного обмена мнениями, устные и 
письменные высказывания, рефлексия сво-
его поведения в процессе профессионально-
го взаимодействия, использование методов 
саморегуляции, оценка собственной удов-
летворенности процессом. 

6. Процесс формирования сервисных 
компетенций предполагает наличие теоре-
тической и практической базы (соответст-
вие программно-методического и матери-
ально-технического обеспечения процесса 
обучения современным требованиям). 

7. Процесс формирования сервисных 
компетенций обеспечивает включение обу-
чающихся в продуктивную (поисковую) 
деятельность, создание условий для само-
образования и самореализации. 
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