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Современный рынок товаров и услуг стремительно меняется в связи с развитием новых технологий. Как следствие этого, меняются технологии маркетинга, менеджмента, корректируются требования к работнику со стороны как потенциальных работодателей, так и клиентов. Человеческий фактор, тем более важный для успеха предприятия в индустрии гостеприимства, заставляет работодателей все с большей требовательностью подходить к системе подготовки будущих специалистов, а учебные заведения профессионального образования искать новые пути повышения мотивации и подготовки студентов, развивая сотрудничество с ведущими предприятиями той или иной отрасли. 

Так, если ранее специалист в области маркетинга-менеджмента должен был, прежде всего, уметь проводить исследования спроса, владеть методами снижения издержек и эффективной логистики, бизнес-планирования, быть готовым и способным к обучению в соответствии с вызовами системы, то на сегодняшний день данный факторы из «источников победы над конкурентами» переходят в статус «базы», залогом определенной устойчивости предприятия, а условиями успеха становится способность не просто реагировать на потребности клиентов, а умение предсказывать и формулировать новые запросы, создавать подлинно клиенториентированную среду, основанную на понимании нужд потенциальных клиентов и умении предложить им такой спектр, в том числе дополнительных услуг, который бы максимально способствовать формированию их лояльности с позиций комфорта и взаимной выгоды. В этом свете интеллектуальные ресурсы (специалисты и их человеческий капитал) и ресурсы отношений (отношения с клиентами и партнерами) начинают играть все большую роль в системе активов предприятия в контексте ее успеха на рынке, при этом партнерство не ограничивается одной отраслью, но отчетливо отмечается тенденция к формированию бизнес-моделей по типу так называемых «шведских столов», с одной стороны, ориентированных на комплексное изучение потребителей и создание для них «шведского стола» адекватных предложений («Я знаю вас, вашего ребенка, лекарства, которые вы постоянно покупаете, актуальные для вас развлечения и услуги, год, когда ему понадобится машина, год, когда вы с высокой долью вероятности сможете оставить его дома и отправится в путешествие вдвоем с супругом и т.п.»), с другой  - формируемых под крупных ретейлоров, способных создать цепочку «клиент-абонент навсегда и по всему». В таком контексте «богатством» компании становится информация и доступ к лучшим активам и ресурсам, значительную часть которых не обязательно иметь в собственности.

Такая переориентация в сфере маркетинга влечет за собой новые подходы к управлению персоналом, что, в частности, выражается в значительном увеличении доли аутсорсинга. Ускоряющая модернизация рынков требует от менеджеров различного уровня умения совмещать скорость реакции с поддержанием разумной иерархии организации, умений и навыков формирования и модерации «самоуправляемых команд» подчиненных, знания технологий реинжиниринга, способности и готовности искать потенциальных партнеров и заключать стратегические союзы как с международными организациями, так и начинающими компаниями, ориентированными на микро-рынки, организации эффективной службы исполнения заказов клиентов, презентационных навыков. 

Овладеть данным набором компетенций в «теоретическом плане» невозможно. Как показывает практика, даже использование в учебном процессе деловых игр, игровых симуляторов, анализ практических ситуаций не позволяют достичь требуемого качества подготовки специалиста. Для формирования устойчивого навыка на базовом уровне нужна, прежде всего, практика. Как следствие этого, сегодня в учреждениях среднего и высшего профессионального образования развиваются интерактивные технологии обучения студентов в среде учебных фирм, в интегрированной образовательной среде «колледж-предприятие», «вуз-предприяти» не только в рамках учебных и производственных практик, но и в ходе теоретического обучения. Последнее является тем более актуальным для учреждений среднего профессионального образования, так как, согласно статистическим данным, уровень подготовки абитуриентов, их способности выдерживать учебные нагрузки продолжает демонстрировать тенденцию к резкой дифференциации, а в мотивации обучения будущих специалистов преобладают личные и прикладные, практико-ориентированные мотивы. На практике это прослеживается в том, что зачастую способные обучающиеся в ходе традиционного теоретического обучения оказываются неуспешными в силу низкой мотивации, демонстрируют протестные реакции и реакции ухода, отрицания, а выходя на практику сталкиваются с необходимостью «возвращения» к ранее изученному на другом уровне восприятия, что зачастую и происходит, но уже не в рамках образовательного учреждения, что негативно сказывается на динамике посещаемости, успеваемости студентов и, в конечном счете, развития и раскрытия их потенциала в процессе получения профессионального образования. Всеми участниками образовательного процесса фиксируется ощущение потери времени, снижается удовлетворенность от обучения, что впоследствии может негативно сказаться на мотивации студентов работать по полученной специальности, развиваться в данной профессиональной сфере. В итоге страдают и преподаватели, и студенты, и работодатели, и клиенты, а рынок труда при достаточной доли подготовки специалистов сталкивается с дефицитом квалифицированной рабочей силы.

Каковы же актуальные направления подготовки специалистов гостиничного сервиса по направлению маркетинг-менеджмент в свете вышесказанного? Во-первых, это обучение будущих специалистов технологиям организации бизнеса с ориентацией на рынок, формирование понимания тенденций изменения бизнес-среды и нового маркетинга в сфере гостеприимства (от поиска «нужного клиента» для существующего бизнеса к поиску «нужного бизнеса» для понятного клиента). Это четкое понимание того, чем инновации в сфере бизнеса отличаются от «изобретательства». Это важно не только для сферы промышленного производства, но и для предприятий гостиничного сервиса, где также высока доля постоянных и невозвратных издержек. 

Во-вторых, это умение анализировать и оперировать ресурсами различных типов для успеха в профессиональной деятельности, включая структурные ресурсы (существуют в материальном виде), финансовые ресурсы, интеллектуальные ресурсы и ресурсы отношений. Для успешной профессиональной деятельности обучающиеся должны владеть технологиями аутсорсинга/лизинга, развития бренда, сбор и анализа знаний о клиентах, эффективного взаимодействия с различными клиентами, технологий создания и поддержки новых клиентов, развития системы партнерства в условиях декапитализации. 

В-третьих, это развитие социального интеллекта, навыков целеполагания, тайм-менеджмента, повышения личной эффективности. В условиях современного рынка, когда потребитель зачастую знает не меньше, чем компания, предлагающая продукт/услугу, когда развиваются «кланы» потребителей, сетевые «защитники» потребителей, кросс-продажи со стороны крупных компаний, когда многие услуги различных компаний по качеству оказываются функционально близки друг другу, а на рынке появляются быстро изменяющиеся группы потребителей, что в совокупности приводит к гиперконкуренции, достигать успеха будут те компании, которые смогут сочетать качество услуг, эффективную логистику и верное позиционирование, сочетание, достижение которого в немалой степени зависит не только от практических умений и навыков, но и от личностно-профессиональных качеств специалиста.

Приоритетными формами и метода обучения при этом должны стать интерактивные технологии обучения, основанные на активном взаимодействии студентов, преподавателей и представителей работодателей, использование технологий «смешанного класса», «перевернутого класса». При этом важно отходить от традиционного использования интерактивных технологий на занятиях только после изложения нового материала, на занятиях по применению знаний, вместо опроса или обобщения материала. В условиях развития открытой образовательной среды, включая ее дистанционные формы, преподаватель не является уже источником знаний, но выполняет роль фасилитатора и организатора обучающей среды. 

При подготовке к проведению занятий с активными и интерактивными методами преподавателю совместно с представителем работодателя необходимо разработать систему заданий, которые позволят максимально приблизить процесс обучения к производственному процессу и получить результат в виде материального или интеллектуального продукта. Это позволяет повысить значимость обучения в глазах студентов, сконцентрировать их внимания на решении задач обучения и самообучения с использованием ресурсов среды образовательного учреждения.
Следует помнить о том, что на начальных этапах профессионального обучения интерактивное обучающее задание составляется в виде строго определенной последовательности действий и моделирует практическую профессиональную или жизненную ситуацию. Составляя задание, преподаватель выстраивает этапы и формулирует условия их прохождения, тем самым оказывая на студентов обучающее воздействие.
Важно при этом учитывать необходимость дифференцированного подхода к подбору заданий для студентов. Так, вопреки распространённому мнению, низкомотивированные студенты не образуют однородную группу, на их уровень познавательной активной и учебной мотивации влияют различные факторы, сочетание которых определяет особенности динамики мотивации обучения, а, следовательно, специфику работы преподавателя по организации стимулирующей и организующей помощи, формированию профессиональных интересов и склонностей. 

Рассмотрим данное положение на примере данных мониторинга студентов углубленной подготовки по специальности «Гостиничный сервис» Санкт-Петербургского технического колледжа за 4 года. Анализ динамики мотивации, профессиональных интересов и склонностей, учебных навыков и профессионально важных личностных качеств, проводимых в рамках ежегодной диагностики показал, что возможным представляется выделение нескольких подгрупп студентов с общей низкой мотивацией обучения, однако различающихся внутри собой по ряду параметров, а именно:

- сформированность учебных умений и навыков;

- ориентация на выбранную профессию (удовлетворенность выбранной профессией, желание работать по выбранной профессии после окончания колледжа и/или после получения высшего профессионального образования) (см. тал.1.).

Таблица 1

Краткая характеристика подгрупп низкомотивированных студентов

(по результатам мониторига)

	
	Уровень сформированности учебных умений и навыков

	Ориентация на профессию (ГС)
	Высокий
	Низкий

	Никий уровень
	Восприятие поступления в колледж как «запасного маршрута» для получения дальнейшего образования, «вынужденного маршрута». Низкие оценки удовлетворённости обучением в целом. Обостренное честолюбие. Пребывание в «режиме ожидания». Цели, средства их достижения совпадают с требованиями ОУ не в силу внутренней убежденности, а в силу комформности личности.
	Выбор осуществляется по пути «наименьшего сопротивления», «от противного». Низкие оценки удовлетворённости обучением в целом. Виктимное поведение. Потребности, желания, интересы личности не совпадают с требованиями ОУ, но личность в силу боязни наказания, мотивации избегания конфликтов со значимыми другими подчиняется требованиям.

	Высокий уровень
	Устойчивый интерес к выбранной (смежной) профессии. Часто наличие опыта работы по профессии или смежной профессии (специальности). Восприятие обучения в ОУ как личной необходимости, связанной с возможным карьерным ростом при получении диплома об образовании. Потребности и цели совпадают с требованиями профессионального обучения, средства их достижения – частично, в силу необходимости подчиняться формальным требованиям среды. 
	Средний уровень удовлетворённости выбором профессии. Высокие оценки удовлетворенности практикой и низкие – теоретическим блоком обучения. Потребности, цели, средства их достижения лишь частично совпадают с требованиями ОУ, студент может агрессивно (активная или пассивная агрессия) отстаивать свою позицию относительно содержания и методов обучения.


Для подгруппы с высоким уровнем сформированности учебных умений и навыков и низкой ориентацией на профессию характерно (40% от числа студентов со сниженной, низкой и очень низкой мотивацией обучения):

- достаточно высокая успеваемость на первом курсе (даже при наличии пропусков занятий по неуважительной причине);

- резкое снижение мотивации обучения и успеваемости на втором курсе, крайне негативное отношение к практике;

- восприятие учебного материала как «легкого», не требующего особых усилий, что при отсутствии дополнительной интеллектуальной нагрузки ведет к снижению уровня сформированости учебных навыков, возрастает риск аддиктивного поведения, личностной дезадаптации (пик – вторая половина 3-го-4 курс).

При выборе методов интерактивного обучения с данной группой студентов важно уделять особое внимание:

- формированию мотивационной установки на работу, мотивационным «базисом» при этом может служить понятие «личностная эффективность»;
- смене ролей;

- организации разноуровневой нагрузки с учетом возможностей и интересов обучающихся;

- созданию условий для отработки важных умений и навыков за пределами группы, в широкой социальной среде или в более статусной группе.
Для подгруппы с низким уровнем сформированности учебных умений и навыков и низкой ориентацией на профессию характерно (12%):

- выраженные трудности обучения на первом курсе, конфликты с преподавателями, одногруппниками;

- некоторое повышение мотивации обучения в начале второго курса в связи с изменением характера учебной нагрузки, субъективно воспринимаемой как ее снижение, а также выходом на учебную практику, общее снижение мотивации к концу 2 курса и далее в связи с необходимостью систематической работы;
- неустойчивая работоспособность и успеваемость на протяжении 2-4 курсов, рост пропусков занятий, игнорирование необходимости выполнения ряда работ, связанных с дополнительной нагрузкой (например, курсовые работы), ретристское поведение;
- характерны пики дезадаптации, приходящиеся на середину 1 и 3 курса, конец 4 курса;

- быстрое формирование виктимного поведения от совершения импульсивных девиаций, находящихся под потенциальным контролем сознания, к утилитарно-ситуативной агрессивной активности, далее к формированию агрессивно-установочного варианта поведения или к ретристкому поведению.

При выборе методов интерактивного обучения с данной подгруппой студентов для профилактики социально-психологической дезадаптации важно уделять особое внимание:

- созданию ситуации успеха, опоре на положительные стороны личности, формированию позитивной перспективы будущего;

- четкости, доступности, наглядности и «технологично» заданий, оперативности обратной связи, сочетанию доброжелательности и контроля;

- организации работы в режиме «здесь-и-сейчас»;

- вовлечению в рабочие подгруппы с харизматичным позитивным лидером.

Для подгруппы с низким уровнем сформированности учебных умений и навыков и высокой ориентацией на профессию характерно (40%):

- неустойчивая работоспособность на первом курсе, отдельные конфликты с преподавателями (преимуществен дисциплин, не связанных в сознании студента с дальнейшим профессиональным обучением), общий средний уровень мотивации обучения;
- рост мотивации обучения на 2 и 3 курсе (характерен пик), при резком снижении на 4 курсе, воспринимаемом многими студентами данной группы как «излишний»;

- сочетание высокой успеваемости по практике и ряду предметов, отвечающих интересам личности, с неуспеваемостью и/или непосещаемостью других предметов;

- сниженная критичность, конфликтность, неустойчивость самооценки;

- характерны пики дезадаптации, приходящиеся на середину 1 и начало 4 курса.

При выборе методов интерактивного обучения с данной группой студентов важно:

- учитывать, что данными студентами болезненно воспринимается разрыв между «теорией» и «практикой», они могут крайне негативно относиться к «игровым» оболочкам, предпочитая и конкретные практико-ориентированные задания, лабораторные, симуляторы, тренажеры, максимально приближенные к условиям реального рабочего места;
- для них значимы методы материального и социального стимулирования, а также качество взаимодействия ОУ с потенциальными работодателями;

- осуществлять индивидуально-дифференцированный подход, давать четкие поэтапные инструкции, развивать навыки самостоятельной учебной деятельности. 
Для подгруппы с высоким уровнем сформированности учебных умений и навыков высокой ориентацией на профессию характерно (8%):

- высокая независимость, самостоятельность, надежность в сотрудничестве, если личные цели студента совпадают с целями тех людей, с которыми он вместе работает;
- преобладает формальное отношение к процессу обучения, знания часто бессистемны или ограничены определенными видами деятельности;
- проявления агрессивности, раздражительности, гневливости, которые проявляются тогда, когда что-то или кто-то оказывается на пути к достижению поставленной цели; чрезвычайно честолюбие, но по большому счету, а не по мелочам. Могут быть конфликтны (прежде всего, с одногруппниками), часто подавляют собеседника, бывают излишне категоричны в своих суждениях. Не замечают своего конфликтного поведения;

- часто наблюдается критичное снижение мотивации обучения в конце обучения (последняя сессия, производственная и дипломная практики 4 курса), что может быть связано с различными феноменами искажения восприятия времени, характерными для данной группы.
При выборе методов интерактивного обучения с данной группой студентов важно:

- учитывать, что подобные студенты наибольших успехов достигают в индивидуальной творческой работе. Могут быть непревзойденными поставщиками, генераторами крупных идей, нестандартных подходов к решению сложных проблем, однако зачастую не доводят решения до конца, мало интересуются «технологической» стороной процесса, если не чувствуют личной заинтересованности или нет материальной поддержки;

- в процессе интерактивных занятий обращать внимание на создание ситуаций, смягчающих проявление негативных особенностей характера. Для этого целесообразнее всего сформулировать значимую для студента цель и направить всю его энергию на ее достижение;
- учитывать, что в случае затруднения педагогическая помощь таким студентам часто затруднена тем, что юноша/девушка не воспринимает советы и просьбы, критично относится к преподавательскому авторитету, однако склонны прислушиваться  к мнению известного стороннего эксперта, в целом внешняя экспертиза их деятельности при наличии ненавязчивой помощи и поддержки со стороны преподавателя способны существенно повысить их личностный и профессиональный потенциал;
- особое внимание обращать на процедуры тайм-менеджмента, в том числе обоснованности оправданности того или иного задания с позиции временных и энергетических затрат.
Общим для всех данных подгрупп является то, что организация интерактивного обучения в системе «преподаватель-студент-работодатель» предполагает работу, с информационными базами, выездные занятия на базе предприятия, моделирование профессионально-значимых ситуаций, использование деловых и ролевых игр с погружением и/или в режиме учебных фирм, конференций по обмену опытом, презентации авторских материалов, общее решение производственных и ситуационных задач, проектную деятельность. 

Существенное влияние на эффективность работы оказывает тщательное продумывание формы представления результата деятельности студента/группы студентов. Так, практическое задание подразумевает получение материального продукта, который фиксируется с использованием фотосъемки в портфолио студента. При частично-поисковом или проектном задании чаще всего планируется получение объекта интеллектуальной деятельности, который включает в качестве составляющего компонента описание методов поиск и обработки профессионально значимой информации и презентацию проектных результатов.
Критичным условием эффективности обучения при этом является качественно организованная обратная связь от студентов, представителей работодателя, преподавателей, параметрами оценки которой могут выступать удовлетворенность условиями взаимодействия и качеством образовательного результата, лояльность субъектов образовательного процесса выбранной модели обучения, их доверие к образовательному учреждению как интегральная оценка перспективности вложенных усилий.
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