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Вступление России в ВТО обусловило 
курс на дальнейшую демократизацию обще-
ства, интеграцию в международное обра-
зовательное пространство, ориентацию на 
развитие рыночных отношений, что в свою 
очередь привело к изменению целей и цен-
ностей в образовании. В новой редакции 

Закона «Об образовании» высшее образо-
вание – это благо для общества и личности, 
так как во главе угла стоит приоритет жиз-
ни и здоровья человека, свободное развитие 
личности; воспитание гражданственности, 
трудолюбия, уважения закона, прав и свобод 
личности, патриотизма, трудолюбия, береж-
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ного отношения к природе и окружающей 
среде. С другой стороны, профессиональ-
ное образование – это достаточно дорого-
стоящая услуга, по подготовке трудовых 
ресурсов, качество которой оценивается её 
потребителями: государством, обществом, 
работодателями и самими обучающимися. 

 Одним из важнейших критериев качества 
образовательной услуги является уровень 
духовно-нравственного развития будущего 
специалиста как совокупности интеллекту-
альных, волевых, нравственных, эмоцио-
нальных и других профессионально и лич-
ностно-значимых качеств, обеспечивающих 
достижение поставленных целей деятель-
ности человека в постоянно изменяющемся 
мире. Современный темп жизни, природные, 
экономические и техногенные катаклиз-
мы создают неблагоприятные условия для 
формирования жизненного пространства 
человека, приводят к «деиндивидуализции 
и дегуманизации личности, предельному 
рационализму и нездоровому прагматизму 
мышления, утрате нравственных ориенти-
ров и чувства принадлежности к своей стра-
не, распространению асоциальных моделей 
поведения» [2]. Падение морально-этиче-
ских устоев в обществе, побуждает научное 
сообщество к поиску новых духовно-нрав-
ственных ориентиров и ценностей для фор-
мирования и становления личности буду-
щих специалистов. Понятие «ценность», в 
данном контексте, применяется для обозна-
чения свойств объектов и явлений, а также 
теорий и идей, служащих эталоном качества 
и идеалом должного в соответствии с соци-
ально обусловленными приоритетами [3]. 

 В создавшихся условиях именно сфера 
высшего образования способна и призва-
на пробудить общественное сознание, воз-
родить духовно-нравственный потенциал 
общества, предопределяя мировоззрение и 
поведенческие приоритеты обучающихся. 
«Осознание моральных, духовных и эсте-
тических ценностей, которые, несмотря на 
их древность, способны возрождаться и об-
новляться в каждую новую эпоху, составляя 
цели жизнедеятельности человека, для кото-
рых наука и технология должны быть лишь 
средствами» [6, с.113].

В. М. Андреевым предложена идеальная 
модель личности XXI века. Это – личность 
многомерная, вбирающая в себя и реализу-

ющая достоинства творчески саморазвиваю-
щейся, самодостаточной и конкурентоспо-
собной личности. Под самодостаточностью 
личности понимается «личность, системо-
образующими качествами которой, являют-
ся автономность и независимость, высокий 
уровень нравственной культуры и граждан-
ственность, а также высокие способности 
к самоопределению и самоограничению в 
сочетании с достаточно высоким уровнем 
творческого потенциала и здорового прак-
тицизма» [3, с. 14]. Современный закон «Об 
образовании» определяет сущность воспи-
тания как специально организуемая в систе-
ме образования деятельность, направленная 
на развитие личности, создание условий для 
самоопределения и социализации обучаю-
щегося на основе социокультурных и ду-
ховно-нравственных ценностей, принятых 
в обществе правил и норм поведения в ин-
тересах человека, семьи, общества, государ-
ства. Поэтому считаем, что в организации 
образовательного процесса особую актуаль-
ность приобретает логически выстроенная, 
обусловленная компетентностным подходом 
интеграция гуманитарных дисциплин, где 
на основе теоретических знаний и фило-
софских концепций формируется устойчи-
вая система ценностей, мировоззренческие 
устои и представления будущих специали-
стов. Специфика гуманитарного знания, не 
поддающегося системной математизации, 
с новой силой проявилась в стремительном 
росте интереса к истории и философии по-
вседневности, основанной на старой истине 
о том, что за малой, но точно уловленной де-
талью можно увидеть целую эпоху [4].

Рассмотрим методические аспекты об-
разовательного процесса по специальности 
«Сервис», которая направлена на подготовку 
бакалавров сферы обслуживания различных 
профилей (техника, туризм, образование 
и т.д.). Результатом образовательного про-
цесса должен быть выпускник, способный 
к разработке и оказанию различных услуг, 
соответствующего специальности профи-
ля и владеющий набором общекультурных 
и профессиональных компетенций. Реа-
лизация компетентностного подхода в об-
разовательной деятельности предполагает 
ставить на первое место умение и владение 
практическими методами и приёмами реше-
ния профессиональных задач. При освое-
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нии компетенций рекомендуется учитывать 
индивидуальные особенности обучаемых, 
выстраивать личностно-дифференцирован-
ные маршруты обучения. Под компетенцией 
понимается и умение применить то или иное 
знание на практике для решения определенной 
стандартной (штатной) задачи, и способность к 
переносу знаний из одной сферы деятельности 
в другую и умение творчески применить знание 
для решения нетрадиционной (нештатной) за-
дачи [1]. Таким образом, компетенции пред-
ставляют собой сложный интегральный 
конструкт, состоящий из набора знаний, 
профессионально-практических умений и 
личностных качеств обучающегося. 

Рассмотрим ряд общекультурных и обще-
профессиональных компетенций для бака-
лавров сервиса: готовность к компромиссу 
с потребителем по возможному варианту и 
требуемому качеству обслуживания; способ-
ность к диверсификации сервисной деятель-
ности в соответствии с этнокультурными, 
историческими и религиозными традиция-
ми; выделение и учёт основных психологиче-
ских особенностей потребителя; готовность 
к работе в контактной зоне с потребителем. 
Анализ совокупности выделенных компе-
тенций, онтологической основой которых 
выступает деятельность, показывает, что она 
ориентирует не только на овладение различ-
ного рода активностями человека, направлен-
ных на удовлетворение потребностей, но и на 
формирование определённых качественных 
характеристик личности. 

Современный потребитель услуг желает 
получать комплексный сервис и остаться при 
этом удовлетворенным не только ценой, ка-
чеством выполненных работ, но результатом 
и процессом взаимодействия с работником 
контактной зоны. В свою очередь специалист 
сервиса должен уметь завоевать и оправдать 
доверие клиента, то есть выявить индивиду-
альные потребности и запросы, найти разум-
ный компромисс между ценой и качеством 
предлагаемой услуги. Предметом конкурен-
ции в сервисе всё чаще становятся не тех-
нологии и техника (в ведущих сервисных 
центрах они примерно одного уровня), а, так 
называемый, личностный сервис, ориентиро-
ванный на высокую культуру обслуживания.

 Образовательный модуль, разработанный на 
междисциплинарных связях учебных дисциплин: 
«основы успешной жизнедеятельности», «серви-

сология», «психодиагностика», «профессиональ-
ная этика и этикет» и «сервисная деятельность» 
позволяет сформировать необходимые компетен-
ции и поддерживать студента в состоянии само-
познания и рефлексии на протяжении всего пери-
ода обучения. Постоянная рефлексия по поводу 
собственной «самости», сопоставление себя 
в прошлом, настоящем и ориентацией на по-
зитивные изменения в будущем позволяет 
студентам формировать собственные цен-
ности и принципы, определить стратегию 
собственного развития. Приведём примеры 
качеств студентов, которые, как они счита-
ют, помогают им добиваться успеха в учеб-
ной деятельности и житейских ситуациях: 
уверенность в себе; конструктивное мыш-
ление; ответственность; упорство; требо-
вательность, в первую очередь к себе; кон-
тактность; трудолюбие; креативность; 
доброжелательность; смелость; откры-
тость; эмоциональная уравновешенность; 
коммуникабельность; самостоятельность; 
амбициозность; работоспособность; обя-
зательность; наглость; лёгкая приспосо-
бляемость к происходящим изменениям; 
смекалка. Важным также является осозна-
ние качеств и привычек студентами, которые 
мешают, тормозят продвижение к намечен-
ным целям. Приведём примеры названных 
причин: не хватает решимости, здоровья; 
робость; лень; вредные привычки: алкоголь, 
курение; низкая самооценка; привычка не 
слушать, а говорить; неумение доводить 
дело до конца; тревога; воспоминания о не-
удачах; агрессивность; недостаток знаний; 
некомпетентность; безответственность; 
равнодушие отсутствие веры в свои силы; 
страх; торопливость; неправильные при-
оритеты; стеснительность. Рефлексия и 
индивидуальное взаимодействие педагога и 
студента в процессе обучения помогает лич-
ности в осознании и актуализации её отно-
шений к жизни, в осмыслении и разрешении 
её проблем успеха и неуспеха в различных 
сферах, в раскрытии перспектив развития и 
становления будущего специалиста. Таким 
образом, студенты не только в теории, но и 
на практике постигают азы успешности че-
ловека, через творческое стремление к лич-
ным целям, через сложный процесс форми-
рования личности.

 В процессе изучения сервисологии (науке 
о потребностях человека) анализу и рефлек-
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сии подвергается мотивационная структура 
и направленность личности. В структуре 
личности будущего специалиста выделяют 
производительную и потребительную моти-
вацию. Производительная мотивация детер-
минирует творческое развитие личности и 
способствует включению человека в социум 
(общая активность, творческая активность, 
социальная полезность). Потребительская 
мотивация направлена на «бытие» – под-
держание жизнедеятельности и обусловлена 
природными потребностями человека (жиз-
необеспечение, комфорт, социальный ста-
тус). Исследования мотивационной струк-
туры личности выявило, что 24% студентов 
в большей мере ориентированы на потре-
бительную мотивацию и основные усилия 
направляют на поддержание комфортной 
жизни и повышение социального статуса. В 
направленности личности этой группы сту-
дентов преобладает направленность на себя 
и на дело. Интересным представляется тот 
факт, что около 76% студентов проявляют 
производительную (творческую) мотива-
цию, и из них 38% студентов большую зна-
чимость придают социальной полезности. 
Для будущего специалиста сервиса – это 
верное направление к профессиональной 
успешности. Таким образом, анализ экс-
периментальных данных ценностных ори-
ентаций, мотивационной структуры и на-
правленности студентов позволяют сделать 
вывод, что основная часть стремится к ма-
териальному благополучию через произво-
дительную творческую активность, а также 
духовное и нравственное развитие.

Актуализация профессионально-значи-
мых качеств каждого студента при изучении 
и осмыслении правил профессиональной 
этики и этикета является необходимым усло-
вием для формирования высоконравствен-
ной личности будущего специалиста, для ко-
торого правила хорошего тона должны стать 
естественным проявлением его внутренней 
духовной культуры. В процессе изучения 
дисциплины «сервисная деятельность» из-
учаются различные типологии потребите-
лей, отрабатываются сценарии эффективной 
коммуникации в контактной зоне. Решение 
ситуационных задач и тренинги позволяет 
на практике осознать как знания психологии 
и профессиональной этики помогают сгла-
живать и разрешать конфликтные ситуации. 

Так как известно, что успешность коммуни-
кации в сервисе определяется следующими 
компонентами: К1+К2+К3+К4, где

К1 – психологический аспект, устойчи-
вость в выполнении профессиональных обя-
занностей, где нет мелочей, а есть устойчи-
вое настроение клиента;

К2 – это этический аспект, линия пове-
дения производителя, связанного с преодо-
лением стрессового состояния, возможного 
из-за низкого качества услуг. Вещам возвра-
щается их предназначение с неисчерпаемы-
ми возможностями;

К3 – это эстетический аспект, культур-
но-гигиенический фактор. Человеку через 
предлагаемый вид услуг возвращается здо-
ровье, молодость, красота.

К4 – сфера организованной культуры. 
Здесь должна раскрываться профессиональ-
ная этика, создающая духовно-нравствен-
ную атмосферу, в которой закрепляется ста-
бильность контактной зоны [5, стр.187].

Уровень и качество компетенций студен-
тов проверяется в сервисных центрах при 
прохождении практик и оценивается рабо-
тодателем. 

 Таким образом, реализация компетент-
ностного подхода при моделировании обра-
зовательного процесса на основе интеграции 
указанных дисциплин будет способствовать 
формированию целостной морально-нрав-
ственной культуры будущего специалиста.
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