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В статье представлены теоретико-методологические подходы к решению актуальной проблемы форми-
рования клиентоориентированной культуры будущих менеджеров в вузе. В качестве теоретико-методологи-
ческой основы разработки системы формирования клиентоориентированной культуры будущих менеджеров 
автор считает наиболее продуктивным использование системно-деятельностного и культурологического 
подходов. Данный выбор обусловлен ключевой задачей исследования, возможностью формирования кли-
ентоориентированной культуры студентов в специальным образом организованной деятельности и специ-
фикой предмета исследования. В статье даны определения указанных подходов и представлены основные 
понятия, с которыми непосредственно связана их реализация. Сформулированы основные положения си-
стемно-деятельностного и культурологического подходов, имеющие принципиальное значение для исследо-
вания проблемы формирования клиентоориентированной культуры менеджеров в вузе. Сделан вывод о том, 
что взаимодополняющее применение системно-деятельностного и культурологического подходов обеспе-
чивает организационную комплексность решения исследуемой проблемы и достижение цели исследования.

Ключевые слова: клиентоориентированная культура, системно-деятельностный подход, культурологический 
подход

THE THEORETICAL AND METHODOLOGICAL APPROACHES 
TO THE PROBLEM OF FORMING CLIENT-ORIENTED CULTURE 

OF FUTURE MANAGERS 
Mirzoyan A.P.

Russian-British Institute of Management, Chelyabinsk, e-mail: mirzoyan.a.p@rbiu.ru

Theoretical and methodological approaches to solving a topical problem of forming client-oriented culture of 
the future managers at an institution of higher education are presented. The author believes that application of both 
system-activity and culturological approaches are most effective to create the basis of theoretical and methodological 
development for a system of forming client-oriented culture of the future managers. This choice is conditioned by 
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is solved in an integrated organizational way and research goal is attained.
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Современная система профессиональ-
ного образования, последнее десятилетие 
переживающая значительные перемены, на-
целена на подготовку высококвалифициро-
ванных управленцев, обладающих не только 
прогрессивными знаниями, но и професси-
ональной, в частности, клиентоориенти-
рованной культурой. Проведенный нами 
историко-педагогический анализ показал, 
что в теории и практике отечественной пе-
дагогики до настоящего времени не разра-
ботана эффективная система формирования 
клиентоориентированной культуры буду-
щих менеджеров в условиях современной 
высшей школы. Решение этой проблемы 
является приоритетной задачей нашего ис-
следования.

В качестве теоретико-методологической 
основы разработки системы формирования 
клиентоориентированной культуры буду-
щих менеджеров мы посчитали наиболее 
продуктивным использование системно-

деятельностного и культурологического 
подходов. Данный выбор обусловлен, во-
первых, ключевой задачей (построением 
педагогической системы); во-вторых, воз-
можностью формирования клиентоориен-
тированной культуры студентов в специаль-
ным образом организованной деятельности; 
в-третьих – спецификой предмета исследо-
вания (формирование специального вида 
профессиональной культуры – клиентоори-
ентированной культуры будущих менедже-
ров). Прокомментируем основные положе-
ния каждого из них более подробно.

Рассматривая системно-деятельност-
ный подход в единстве двух его составляю-
щих, дадим их краткую характеристику. Си-
стемный подход, в основе которого лежит 
рассмотрение объектов как систем, в пе-
дагогических исследованиях начал приме-
няться в начале второй половины XX века. 
Разработка П.К. Анохиным теории функци-
ональных систем позволила использовать 



174

FUNDAMENTAL RESEARCH    №8, 2013

PEDAGOGICAL SCIENCES
данный подход в педагогике, и одними из 
первых его начали развивать В.П. Беспаль-
ко, Н.В. Кузьмина, Ю.А. Конаржевский, 
В.А. Сластенин и др. Деятельностный под-
ход, предполагающий описание, объясне-
ние и проектирование различных предме-
тов, подлежащих рассмотрению с позиции 
категории деятельности, начал применять-
ся для решения педагогических проблем 
с 30-х гг. ХХ века последователями школы 
А.Н. Леонтьева. Весомый вклад в исследо-
вание возможностей реализации данного 
подхода в педагогике внесли Н.В. Кузьми-
на, В.А. Кан-Калик, В.А. Сластенин и др. 

Системно-деятельностный подход оз-
начает изучение объекта как системы, со-
держательные характеристики которой 
имеют деятельностную природу. Исполь-
зование указанного подхода в педагогике 
требует рассмотрения системных аспектов 
педагогического объекта (компонентов, 
элементов, системообразующих факто-
ров и связей) с указанием их особенностей 
с точки зрения деятельности. Применение 
данного подхода в педагогических иссле-
дованиях представлено в работах Е.И. Вин-
тер 1, Л.М. Демчук 2, Р.Ф. Ковтун 3, 
Г.С. Кочетковой 5, В.П. Сухова [8] и др.

Основными понятиями, с которыми 
непосредственно связана реализация дан-
ного подхода, являются «система» и «де-
ятельность». Под системой понимают 
целостную совокупность элементов, харак-
теризующуюся следующими необходимы-
ми признаками:

1) совокупность элементов отграничена 
от окружающей среды;

2) между элементами существует вза-
имная связь и осуществляется взаимодей-
ствие;

3) элементы в отдельности существуют 
лишь благодаря существованию целого;

4) свойства совокупности в целом не 
сводятся к сумме свойств составляющих ее 
элементов и не выводятся из них;

5) функционирование совокупности не-
сводимо к функционированию отдельных 
элементов;

6) существуют системообразующие фак-
торы, объединяющие элементы и обеспечи-
вающие вышеперечисленные свойства. 

Педагогическая система – это система, 
в которой реализуется тот или иной аспект 
педагогического процесса 11. Катего-
рия деятельность трактуется как специ-
фически-человеческий способ отношения 
к миру, в ходе которого человек творчески 
преобразовывает природу, делая тем самым 
себя деятельным субъектом, а осваиваемое 
им явление природы – объектом своей де-
ятельности 10. Педагогическую деятель-

ность понимают как профессиональную 
деятельность, осуществляемую в условиях 
педагогического процесса и направленную 
на обеспечение его эффективного функци-
онирования и развития 11.

Применение системно-деятельностного 
подхода к изучению процесса формирова-
ния клиеноориентированной культуры бу-
дущих менеджеров, прежде всего, предпо-
лагает выделение и описание его основных 
системных свойств – компонентного соста-
ва, элемента, системообразующих факто-
ров и связей. Не вдаваясь в общенаучные 
характеристики данных свойств, подробно 
изложенных в публикациях, посвященных 
использованию системного подхода в пе-
дагогических исследованиях, рассмотрим 
сразу результат применения системного 
анализа для решения нашей проблемы. 

Сформулируем основные положения 
системно-деятельностного подхода, имею-
щие принципиальное значение для нашего 
исследования:

1.  Формирование клиентоориенти-
рованной культуры будущих менеджеров 
является подсистемой системы професси-
ональной подготовки, что позволяет осу-
ществлять его реализацию с учетом общеди-
дактических принципов профессиональной 
педагогики.

2. Как педагогическая система форми-
рование клиентоориентированной культу-
ры будущих менеджеров носит открытый, 
вероятностный характер, обладает устой-
чивостью, недогматичностью, вариативно-
стью, динамичностью, контролируемостью 
и направлено на максимально полное рас-
крытие потенциала студентов и преподава-
телей.

3. Компонентами системы формиро-
вания клиентоориентированной культуры 
будущих менеджеров выступают целеобра-
зующая, организационно-содержательная, 
методико-технологическая, процессно-мо-
делирующая подсистемы и подсистема пе-
дагогического мониторинга. Педагогиче-
скую задачу мы рассматриваем в качестве 
элемента исследуемой системы. Системо-
образующим фактором, определяющим со-
держательную и организационную стороны 
исследуемого процесса, является его само-
управление.

Целостность системы формирования 
клиентоориентированной культуры буду-
щих менеджеров как педагогической систе-
мы обеспечивается наличием связей взаи-
модействия, порождения, преобразования, 
строения и управления. Взаимодополняю-
щее влияние компонентов друг на друга об-
условливает эффективное функционирова-
ние системы.



175

ФУНДАМЕНТАЛЬНЫЕ ИССЛЕДОВАНИЯ    №8, 2013

ПЕДАГОГИЧЕСКИЕ НАУКИ
4. Формирование клиентоориентиро-

ванной культуры как педагогическая дея-
тельность имеет целью сформированность 
у будущих менеджеров клиентоориенти-
рованной культуры; предметом данной де-
ятельности является профессиональная 
подготовка студента, в рамках которой фор-
мируется его клиентоориентированная куль-
тура; субъектом выступают преподаватель 
вуза и студент, занимающий активную по-
зицию в процессе профессионально-теоре-
тической, квазипрофессиональной, практи-
ческой и самостоятельной внеаудиторной 
подготовки; методы указанной деятельности 
подразделяются на методы работы препода-
вателя и методы работы студента – инфор-
мационно-рецептивный, исследовательский, 
репродуктивный, эвристический, метод 
проблемного изложения, метод мозгового 
штурма; средствами формирования является 
комплекс традиционных и инновационных 
учебно-воспитательных средств, применя-
емых в современном вузе, а результатом – 
сформированная клиентоориентированная 
культура будущих менеджеров, владение ко-
торой обеспечит высокую эффективность их 
профессиональной деятельности.

Системно-деятельностный подход, обе-
спечивающий построение специальной 
системы формирования клиентоориенти-
рованной культуры студентов, органично 
дополняется культурологическим подходом 
при изучении данной системы с позиции 
значения клиентоориентированной культу-
ры для воспитания и развития личности бу-
дущего менеджера.

Культурологический подход предпола-
гает представление значения формируемого 
у личности вида культуры, а также опре-
деление его содержательного наполнения 
и путей формирования. Данный подход на-
чал активно разрабатываться со второй по-
ловины 80-х гг. ХХ века и получил свое раз-
витие в работах В.С. Библера, М.С. Кагана, 
Н.Б. Крыловой, Г.И. Ловецкого и др. 

Понятие «культура», являющееся осно-
вополагающим для данного подхода, имеет 
множество трактовок в современной науч-
ной литературе, среди которых выделяются 
несколько основных направлений в его по-
нимании: 

1) уровень, степень развития какой-ли-
бо отрасли хозяйственной или умственной 
деятельности 6, 4 и др.;

2) образованность, воспитанность, ши-
рокий кругозор человека 4, 9, и др.;

3) совокупность достижений человече-
ского общества в производственной, обще-
ственной и духовной жизни 6, 7 и др.. 

С позиций проблемы нашего исследова-
ния мы определяем культуру как совокуп-

ность производственных, социальных и ин-
теллектуальных достижений человечества, 
выраженных в материальных и духовных 
ценностях.

Как упоминалось нами ранее, овладе-
ние клиентоориентированной культурой 
необходимо современному менеджеру для 
эффективного осуществления профессио-
нальной деятельности в условиях жесткой 
рыночной конкуренции. Следовательно, 
данный вид культуры необходимо целена-
правленно формировать в процессе профес-
сионального обучения в вузе. 

Использование культурологического 
подхода для исследования нашей проблемы 
определяется следующими положениями:

1. Клиентоориентированная культура – 
самостоятельный вид профессиональной 
культуры менеджера.

2. Формирование клиентоориентиро-
ванной культуры будущих менеджеров 
представляет собой процесс освоения сту-
дентами культурных норм и ценностей, 
позволяющий им обогащать личную про-
фессиональную культуру и создавать новые 
профессиональные ценности.

3. Формирование клиентоориентиро-
ванной культуры будущего менеджера осу-
ществляется на основе сформированной 
культуры личности.

4. Содержание клиентоориентирован-
ной культуры составляют когнитивный, 
операционный, личностный и аксиологиче-
ский компоненты.

Когнитивный компонент – это зна-
ния о профессиональной культуре менед-
жера и способах сделать ее клиентоори-
ентированной. Важной составляющей 
данного компонента являются знания в об-
ласти кросс-культурной и этнической пси-
хологии, необходимые для эффективного 
решения задач взаимодействия людей, при-
надлежащих к различным культурным и эт-
ническим общностям.

Операционный компонент – это умения, 
необходимые для осознанного осуществле-
ния клиентоориентированной деятельно-
сти на высоком профессиональном уровне. 
Приоритетными являются умения слушать 
и слышать клиента, умение работать с воз-
ражениями клиентов и снижать их эмо-
циональное напряжение, а также умение 
оперативно решать нестандартные задачи, 
возникающие при общении с клиентами.

Личностный компонент – это профес-
сионально значимые личностные качества, 
необходимые для эффективного осущест-
вления клиентоориентированной управлен-
ческой деятельности. Особенно важными 
являются такие качества, как толерантность 
и пунктуальность.
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Аксиологический компонент – это про-

фессиональные ценности, составляющие 
основу клиентоориентированной менед-
жерской деятельности. Наиболее важными 
являются такие ценности, как приоритет 
интересов клиентов и необходимость по-
стоянного превосходства их ожиданий. 

Такое комплексное понимание сущно-
сти и содержания клиентоориентированной 
культуры будущего менеджера приводит 
к заключению, что формироваться она долж-
на непосредственно в процессе професси-
ональной деятельности, организованной 
в рамках образовательного процесса в вузе. 

Таким образом, взаимодополняющее 
применение системно-деятельностного 
и культурологического подходов обеспечи-
вает организационную комплексность ре-
шения нашей проблемы и достижения цели 
исследования. Исходя из логики построе-
ния образовательного процесса в современ-
ном вузе, на основе системно-деятельност-
ного и культурологического подходов нами 
была разработана система формирования 
клиентоориентированной культуры буду-
щих менеджеров, представляющая собой 
совокупность пяти взаимосвязанных подси-
стем: целеобразующей, организационно-со-
держательной, методико-технологической, 
процессно-моделирующей и подсистемы 
педагогического мониторинга. 
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