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Ключевые слова: профессионально-важные качества специа-

листа сервиса, персонал сферы сервиса, личностные качества со-

трудника турфирмы. 

 

Специалист в сфере сервиса – профессионально подготовленный спе-

циалист. Одним из важнейших требований к психологическим качествам 

менеджера является наличие у специалиста по управлению персоналом 

четких личных ценностей и разумных личных целей, что крайне важно для 

успеха в деловой деятельности, карьере и личной жизни. 

В качестве важнейших факторов успеха в деятельности специалиста по 

сервису выделяют: желание и интерес человека заниматься сервисом; уме-

ние работать с людьми, умение общаться, взаимодействовать, убеждать, 

влиять на людей (коммуникативные качества); гибкость, нестандартность, 

оригинальность мышления, способность находить нетривиальные реше-

ния; оптимальное сочетание раскованности и ответственности в характере; 

способность предвидеть будущее развитие событий, предвидеть последст-

вия решений, интуиция; высокая профессиональная компетентность и спе-

циальная подготовка [1]. Нами был проведен опрос специалистов уже ра-

ботающих в различных сферах сервиса (19 человек). Им было предложено 

определить по 10-тибальной шкале, в какой степени важны приведенные 

ниже качества, для достижения успеха в данной профессии. 

1. Умение установить контакт с людьми. 
2. Стремление к созданию эмоциональных связей с окружающими. 

3. Стремление к принятию групповых норм, стандартов и ценностей. 

4. Стремление соответствовать морально-этическим нормам общества. 

5. Стремление к активному участию в жизни коллектива. 

6. Стремление добиваться высокого статуса в системе межличностных 
взаимоотношений. 

7. Стремление к сохранению нейтралитета в групповых  спорах и кон-
фликтах. 

8. Склонность к компромиссному поведению. 

9. Стремление добиваться своих целей. 

10. Способность уступить другому, поступиться собственными интере-

сами ради другого. 
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11. Конкурентоспособность, соревновательность. 

12. Стремление к сотрудничеству, партнерским отношениям. 

13. Стремление к поиску альтернативных решений. 

14. Напористость в достижении цели. 

15. Внимание к интересам других людей. 

16. Стремление к защите, отстаиванию своих интересов. 

17. Гибкость поведения. 

18. Стремление к пониманию состояния, проблем, поведения другого 

человека. 

19. Способность к сопереживанию, соучастию. 

20. Эмоциональная отзывчивость, способность к интуитивному пони-

манию партнеров по общению. 

21. Готовность к установлению личных контактов с людьми. 

22. Стремление вникнуть в переживания и проблемы окружающих. 

23. Способность спокойно относится к переживаниям окружающих. 

24. Умение создать атмосферу открытости и доверия. 

25. Умение понять другого человека, поставить себя на его место. 

26. Легкость, подвижность, гибкость, выразительность эмоций. 

27. Способность к подражанию. 

28. Умение управлять своими эмоциями. 

29. Умение регулировать и контролировать проявление негативных 

эмоций. 

30. Стремление к сближению с людьми на эмоциональной основе. 

31. Стремление к достижению взаимопонимания с окружающими. 

32. Стремление к выполнению требований социального окружения. 

33. Стремление к получению социальной поддержки. 

34. Способность к саморегуляции, способность управлять своими эмо-

циями, состоянием, настроением. 

35. Адекватный уровень самооценки. 

36. Потребность в общении. 

37. Способность легко адаптироваться в новых условиях деятельности. 

38. Способность быстро адаптироваться в ситуации. 

39. Высокая эмоциональная устойчивость. 

40. Гибкое поведение в конфликтных ситуациях. 

Анализ полученных данных показал, что наиболее значимыми для них 

являются: умения установить контакт с людьми и управлять своими эмо-

циями, способность легко адаптироваться в новых условиях деятельности, 

стремления к сотрудничеству, партнерским отношениям, к поиску альтер-

нативных решений, а также гибкое поведение в конфликтных ситуациях. 

Таким образом, значимость человеческого фактора в достижении высоких 

результатов работниками сервиса подтверждается. 

 



Наука ЮУрГУ: материалы 67-й научной конференции 

Секции социально-гуманитарных наук 

1284 

Современный менеджмент в сервисе приобретает ярко выраженную 

клиент-ориентированную направленность. Поэтому специалист обязан 

следить за изменением спроса, постоянно анализировать факторы, опреде-

ляющие его динамику, а также изучать потребительские риски, психоло-

гию потребителей. Для предоставления качественных услуг потребителю, 

необходимо создать сильную профессиональную команду, отобрать высо-

коквалифицированный персонал. Рассмотрим это на примере различных 

сфер туристической деятельности. Туристическая сфера предполагает ак-

тивную деятельность, занятия которой способствуют не только восстанов-

лению, но и развитию физических, интеллектуальных и эмоциональных 

сил человека. Психология социально-культурного сервиса и туризма изу-

чает отношения между сотрудниками и клиентами, рассматривает психо-

логические проблемы специалистов данной сферы деятельности. Напри-

мер, такие как психическая саморегуляция специалиста, регулирование 

профессионального стресса и многие другие актуальные проблемы. Пси-

хологически познать клиента означает умение определить его психологи-

ческие особенности, понять его мотивацию, потребности, внутреннее со-

стояние и предсказать возможное поведение. Это необходимо, чтобы избе-

гать недоразумений и конфликтов, чтобы в наибольшей степени удовле-

творить потребности клиента, чтобы предвидеть и прогнозировать его ре-

акции, чтобы строить эффективные личные и деловые взаимоотношения 

с клиентом, и легко направлять их в нужную сторону. 

Руденко А.М. [2] утверждает, что специалист в области туризма должен 

обладать совокупностью следующих личностных качеств. Энтузиазмом и 

уверенностью, чтобы сохранить веру в себя, в свое умение продавать тур-

продукт. Умением сохранить упорство, чтобы выполнять намеченные це-

ли. Порядочностью, чтобы продать тот турпродукт, который действитель-

но выгоден туристу. Быть искренним и доброжелательным, что позволит 

увидеть положительное в людях и ситуациях, а, следовательно, установить 

эффективные взаимоотношения с клиентами. Быть инициативным и ответ-

ственным за свои действия, уметь убеждать, вести переговоры и аргумен-

тировано отвечать на возражения. Внимательно следить за развитием от-

ношений, чтобы завершить продажу тогда, когда это потребуется. Таким 

образом, видим, что человеческий фактор является определяющим в фор-

мировании качества обслуживания, от которого, в свою очередь, зависит 

эффективность продаж туристского продукта и, следовательно, прибыль-

ность самой туристской фирмы. 

Нами были проанализированы личностные особенности будущих спе-

циалистов в области туризма. В работе участвовали студенты Южно-

Уральского Государственного Университета, обучающиеся на факультете 

«Сервис и легкая промышленность» (300 человек). За основу взяты резуль-

таты личностного многофакторного опросника Р. Кэттелла, форма С. Рас-
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смотрим подробнее. В соответствии с указанными выше профессионально 

необходимыми качествами выделим наличие их у студентов, обучающихся 

туристическим специальностям. Как известно, все факторы опросника 

можно распределить по четырем сферам – коммуникативная (А, F, Н, L, 

N,Q2), интеллектуальная (В,М,Q1),  эмоциональная(С,I,О,Q1) и волевая (Е, 

G, Q3). 

Для нас в данном случае важны высокие значения следующих факторов 

коммуникативной сферы – А, F, Н, N.  Такие значения по фактору А (сер-

дечность, доброта) имеют 51 % студентов, что соответствует легкости об-

щения, гибкости, открытости, готовности сотрудничать. По фактору соци-

альной смелости (Н) 53 % студентов имеют значения, соответствующие 

проявлению общительности, дружелюбия, отзывчивости и смелости в кон-

тактах. А у 44 % оптантов фактор F свидетельствует о наличии у них оп-

тимистичности, энергии, уверенности, искренности. Необходимый уровень 

дипломатичности (фактор N) наблюдается только у 35 %. 

Из интеллектуальной сферы нас интересует высокий уровень социаль-

ного интеллекта (В) и гибкость мышления, радикализм (Q1). Анализ пока-

зал, что 61 % обследуемых имеют такие показатели социального интеллек-

та, а вот гибкостью мышления обладают только 18 %, в то время как 39 % 

студентов характеризуются консервативным, ригидным подходом к реше-

нию задач. 

В эмоциональной сфере наиболее значимыми для нашего исследования  

являются высокие значения фактора С (эмоциональная устойчивость) и 

средние значения трех других – мягкость, тревожность, фрустрирован-

ность. Результаты показали, что лишь 38 % студентов показывают умение 

держать себя в руках, сохранять спокойствие, не впадать в панику, а 18 % 

переменчивы, невыдержанны, тревожны. Необходимый уровень мягкости, 

чувствительности, эмоциональности, интуитивности (I) наблюдается  

у 42 % опрошенных. «Полезный» уровень тревожности отмечается лишь 

у 34 % испытуемых. А вот способностью сохранять оптимальный уровень 

возбуждения и напряжения (Q4) отличаются 60 % студентов. 

Показатели волевой сферы G, Q3 должны находиться в зоне высоких 

значений, так как связаны с регуляцией поведения. Высокое стремление 

к соблюдению моральных требований (G) отмечают только 27 % испытуе-

мых, а высокий уровень внутреннего контроля – 24 %.  

Результатом может быть вывод о том, что в общей группе испытуемых 

преобладают активные, общительные, уверенные личности с высоким со-

циальным интеллектом, но склонные к консерватизму и отличающиеся 

сложностями в управлении эмоционально-волевой сферой. 

Далее был проведен анализ личностных особенностей студентов от-

дельных специальностей: «Туризм», «Курортное дело», «Гостиничное хо-

зяйство». Приведем краткое описание его. Во всех трех группах обучается 
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больше половины студентов с ярко выраженной общительностью, откры-

тостью и добросердечностью (более 50 %), а также высоким уровнем со-

циального интеллекта (от 55 до 64 %). Социальная смелость, уверенность 

более характерна для студентов специальностей «Туризм» и «Гостиничное 

хозяйство» (53–58 %).  

Будущие специалисты «Курортного дела» более консервативны в при-

нятии решений (50 % имеют низкий уровень показателя Q1), среди них 

больше встречается исполнительных и добросовестных личностей, чем на 

других специальностях (32 % против 16 и 20 %). Их эмоциональная сфера 

отличается тонкостью чувств, сентиментальностью (43 %).  

Студенты специальности «Туризм» характеризуются слабыми волевы-

ми особенностями – меньше 25 % способны к управлению своими жела-

ниями и не слишком стремятся к соблюдению моральных принципов, обя-

зательности и дисциплинированности. Кроме того, больше четверти дан-

ной группы легко поступаются своими обещаниями и обязательствами. 

Обучающихся специальности «Гостиничное хозяйство» отличает более 

доминантная позиция – 45 % их отмечают стремление к настойчивости 

в достижении цели. Среди них больше дипломатичных, стремящихся к 

гибкому, изысканному поведению (44 % против 35 %). 

Таким образом, видим, что коммуникативные характеристики студен-

тов, обучающихся разным специальностям туризма, совпадают. Однако 

есть различия в эмоциональной и волевой сферах, что требует специально-

го подхода к развитию профессиональных качеств и умений в процессе 

обучения в университете. Это необходимо осознавать на этапе обучения в 

вузе еще и потому, что работник сферы сервиса может выполнять разные 

функциональные обязанности. Он может быть управляющим, руководите-

лем, может заниматься непосредственно продажами, работать напрямую 

с клиентами, может быть специалистом по работе с «внешним миром», 

т.е. вести переговоры с заказчиками и конкурентами и т.п. Для успешного 

выполнения своих обязанностей требуются определенные навыки и уме-

ния, которые важно иметь (или развивать) будущим специалистам.  

Так, руководителям, администраторам, важно уметь вести зa coбoй 

пoдчинeнныx, опираясь нa cвoй aвтopитeт, пpoфeccиoнaлизм и чeлoвe-

чecкие кaчecтва; быть диплoмaтом, чтобы paзpeшaть внyтpeнниe и внeш-

ниe paзнoглacия c coтpyдникaми, нe теряя cвoeгo aвтopитeтa и сохраняя 

пpecтиж фиpмы; быть вocпитaтeлем, paзбиpaться в людяx и coздaвать 

cплoчeнный кoллeктив; постoяннo coвepшeнcтвовать дeятeльнocть своей 

фирмы в cooтвeтcтвии c coвpeмeнными тeндeнциями; быть пpимepoм для 

oкpyжaющиx. 

Менеджер по продажам является лицом компании. Поэтому его качест-

ва должны позволять ему успешно презентовать товар, демонстрировать 

преимущества сотрудничества с фирмой, располагать клиента на позитив-
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ный диалог. Сильная сторона профессионального менеджера – это комму-

никабельность. Очень важно умение находить контакт с любым челове-

ком. Виртуозное владение различными техниками продаж; умение грамот-

но вести переговоры; способность быстро устанавливать контакт с клиен-

тами; умение поддерживать контакт с постоянными клиентами на протя-

жении всего периода сотрудничества; знание продукта и способность гра-

мотно и доступно рассказывать о его преимуществах, деликатно, но напо-

ристо убеждать клиентов в выгодности приобретения конкретной продук-

ции. Личностные качества менеджера по продажам играют решающую 

роль в этой профессии. 

Если специалист назначен paбoтaть c пapтнepaми и кoнкypeнтaми, то 

важно уметь вести переговоры и торговаться, при этом нecмoтpя ни нa чтo 

быть пpeдeльнo кoppeктным, хотя пoвeдeниe партнеров порой мoжeт быть 

yгpoжaющим и вызывaющим. 

В заключение, хочется сказать, в какой бы области не работал специа-

лист сервиса, в наборе необходимых персональных качеств должны быть: 

презентабельная внешность, способность найти персональный подход 

к любому клиенту, грамотная речь, широкий кругозор, личная заинтересо-

ванность в продажах, обаяние, способность разрешать конфликты. 
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