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3. Сопровождение туристов (экскурсантов) по маршруту экскурсии 

 

3.1. Основы сопровождения туристов 

 

3.1.1. Понятие и задачи сопровождения туристов 

Сопровождение туристов является ключевым аспектом экскурсионной 

деятельности, направленным на обеспечение комфортного и безопасного 

участия группы в маршруте, а также на реализацию целей экскурсии. Эта 

деятельность требует от экскурсовода высокого уровня профессионализма, 

знания маршрута, объектов показа и умения эффективно взаимодействовать с 

группой. 

Определение сопровождения и его роль в экскурсионной 

деятельности  

Сопровождение туристов - это комплекс мероприятий, организуемых 

экскурсоводом или сопровождающим лицом, направленных на обеспечение 

качественного проведения экскурсии. Оно включает в себя координацию 

действий группы, управление маршрутом, обеспечение безопасности 

участников и поддержание интереса к экскурсионной программе.  

Роль сопровождения в экскурсионной деятельности заключается в 

следующем:  

1. Обеспечение логистической и организационной составляющей 

маршрута. Сопровождение включает контроль за движением группы, 

соблюдение графика и взаимодействие с третьими сторонами, такими как 

транспортные компании или представители музеев.  

2. Создание комфортной атмосферы для участников экскурсии. 

Экскурсовод обеспечивает поддержание положительного настроения группы, 

решение возникающих вопросов и устранение возможных конфликтов.  

3. Повышение информативной ценности экскурсии. Сопровождение 

обеспечивает целостность подачи материала, соблюдение структуры сценария 

и логической последовательности показа объектов.  
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Таким образом, сопровождение туристов является неотъемлемой частью 

экскурсионной деятельности, обеспечивающей успешную реализацию 

экскурсионной программы.  

Основные задачи экскурсовода при сопровождении группы  

Экскурсовод выполняет целый ряд задач, связанных с сопровождением 

туристов. Эти задачи включают:  

1. Организационные задачи.  

Подготовка группы к началу маршрута: проведение инструктажа, 

предоставление информационных материалов, уточнение вопросов о 

физической готовности участников и наличии необходимых принадлежностей 

(вода, удобная одежда).  

Контроль за выполнением графика маршрута, включая соблюдение 

времени на осмотр объектов, перерывы и санитарные остановки.  

Взаимодействие с представителями объектов показа и транспортных 

компаний для обеспечения своевременного доступа к объектам и корректного 

выполнения маршрута.  

2. Коммуникативные задачи.  

Установление контакта с группой. Экскурсовод должен создать 

дружелюбную атмосферу и настроить участников на позитивное восприятие 

экскурсии.  

Поддержание интереса к программе. Это достигается за счёт 

увлекательной подачи материала, использования интерактивных элементов и 

учёта индивидуальных интересов участников.  

Разрешение конфликтных ситуаций. В случае недоразумений 

экскурсовод должен нейтрально и профессионально реагировать на жалобы, 

разногласия внутри группы и внешние сложности.  

3. Обеспечение безопасности.  

Контроль за движением группы: экскурсовод должен следить за 

численностью участников, чтобы никто не отстал.  

Проведение инструктажа по технике безопасности, особенно на 
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сложных маршрутах.  

Реагирование на внештатные ситуации, такие как ухудшение 

самочувствия туриста или изменение погодных условий.  

4. Информационные задачи.  

Представление информации об объектах показа в доступной и 

увлекательной форме.  

Адаптация подачи материала под особенности группы (например, 

уровень подготовки, возраст, интересы).  

Ответы на вопросы участников, включая уточнение деталей и 

предоставление дополнительных сведений по теме экскурсии.  

Основной задачей экскурсовода при сопровождении является создание 

условий, при которых участники смогут получить максимум полезной 

информации, позитивные эмоции и уникальный опыт.  

Разница между экскурсоводом и сопровождающим группы  

Хотя понятия «экскурсовод» и «сопровождающий группы» часто 

используются как синонимы, они имеют различия по функциям и задачам.  

Экскурсовод  

1. Специализируется на проведении экскурсионной программы, включая 

подготовку маршрута и рассказ об объектах показа.  

2. Уделяет основное внимание содержательной части экскурсии: 

представлению исторических фактов, культурных особенностей и других 

аспектов маршрута.  

3. Работает с группой на определённом маршруте или объекте.  

Сопровождающий группы  

1. Фокусируется на организационной стороне экскурсии, включая 

контроль за выполнением графика, решение логистических задач и 

обеспечение взаимодействия группы с третьими сторонами.  

2. Не обязательно выполняет функцию информатора, хотя может 

предоставлять базовую информацию о маршруте.  

3. Работает с группой на всём протяжении её поездки, включая этапы 
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прибытия, размещения и перемещения между объектами.  

В ряде случаев одна и та же роль совмещается в одном человеке, что 

требует от экскурсовода дополнительных навыков, таких как логистическая 

организация, управление группой и решение административных задач.  

Таким образом, сопровождение туристов - это комплексная 

деятельность, требующая от экскурсовода сочетания организационных, 

коммуникативных и информационных навыков. Успешное выполнение задач 

сопровождения создаёт условия для комфортного и безопасного участия 

туристов в экскурсии, а также для достижения её образовательных и 

культурных целей. 

 

3.1.2. Требования к профессиональным навыкам экскурсовода 

Профессиональная деятельность экскурсовода требует широкого 

спектра навыков, обеспечивающих качественное сопровождение туристов и 

проведение экскурсионных программ. Ключевые требования включают 

высокие коммуникативные и организационные способности, а также 

эмоциональную устойчивость, позволяющую справляться с неожиданными 

ситуациями.  

Коммуникативные навыки: умение устанавливать контакт с 

аудиторией  

Коммуникативные навыки являются основой работы экскурсовода, 

поскольку успешное взаимодействие с группой обеспечивает положительное 

восприятие экскурсии.  

1. Умение устанавливать контакт  

Взаимодействие начинается с приветствия и представления, что создаёт 

благоприятное первое впечатление.  

Использование дружелюбного тона и открытой манеры общения 

способствует установлению доверительных отношений.  

Умение задавать вопросы аудитории помогает вовлечь туристов в 

процесс экскурсии.  
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2. Навыки адаптации  

Экскурсовод должен подстраивать подачу материала под уровень 

подготовки и интересы аудитории.  

Для детей требуется упрощённая форма изложения, дополненная 

визуальными и игровыми элементами.  

Взрослым аудиториям может быть интересен более глубокий анализ и 

исторический контекст.  

3. Выразительность речи  

Ясная дикция, умеренный темп речи и использование выразительных 

интонаций помогают удерживать внимание участников.  

Разнообразие в подаче материала (анекдоты, исторические примеры, 

сравнения) делает экскурсию увлекательной.  

4. Обратная связь с туристами  

Ответы на вопросы и участие в обсуждениях демонстрируют уважение 

к интересам аудитории.  

Экскурсовод должен уметь быстро реагировать на замечания и 

корректировать своё выступление при необходимости.  

Организационные навыки: координация действий группы  

Организационные способности экскурсовода обеспечивают чёткое 

выполнение программы и контроль за группой на маршруте.  

1. Планирование и контроль маршрута  

Экскурсовод отвечает за соблюдение графика, включая время начала, 

остановки на объектах и завершения экскурсии.  

Расчёт времени на осмотр каждого объекта помогает избежать задержек 

и перегрузки маршрута.  

2. Распределение обязанностей  

При сопровождении больших групп экскурсовод может назначать 

помощников или распределять роли (например, ведущий и замыкающий).  

Обеспечение чёткого взаимодействия между экскурсоводом, туристами 

и третьими сторонами (транспортные компании, администрации объектов).  
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3. Контроль за целостностью группы  

Постоянный подсчёт участников на остановках и при перемещении 

между объектами.  

Внимание к участникам, нуждающимся в дополнительной помощи 

(например, дети, пожилые туристы).  

4. Решение организационных вопросов  

Реагирование на внештатные ситуации, такие как изменение погодных 

условий, задержка транспорта или закрытие объектов.  

Поддержание связи с организаторами экскурсии и службами поддержки.  

Эмоциональная устойчивость и стрессоустойчивость  

Эмоциональная устойчивость экскурсовода играет ключевую роль в 

поддержании позитивной атмосферы и управлении сложными ситуациями.  

1. Работа в условиях стресса  

Экскурсовод должен сохранять спокойствие в случаях недовольства 

туристов, внешних задержек или форс-мажорных обстоятельств.  

Умение избегать конфликтов и сглаживать острые ситуации помогает 

сохранить контроль над группой.  

2. Энергичность и энтузиазм  

Экскурсовод должен поддерживать высокий уровень энергии и интереса 

к теме экскурсии, даже при утомлённости или повторении маршрута.  

Демонстрация увлечённости помогает увлечь туристов и сделать 

экскурсию запоминающейся.  

3. Гибкость и адаптация  

Готовность изменять сценарий или график при возникновении 

непредвиденных обстоятельств (например, увеличение времени на 

популярном объекте).  

Адаптация к разным типам аудиторий, включая группы с особыми 

потребностями.  

4. Эмоциональный интеллект  

Умение считывать эмоциональное состояние группы, вовремя 
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реагировать на усталость, недовольство или скуку.  

Поддержание позитивного настроя, даже если возникают сложности.  

Требования к профессиональным навыкам экскурсовода включают 

широкий спектр компетенций, необходимых для успешного взаимодействия с 

группой и обеспечения качественного сопровождения. Развитие этих навыков 

способствует созданию комфортной атмосферы для туристов, достижению 

образовательных и культурных целей экскурсии, а также поддержанию 

высокой репутации экскурсовода. 

 

3.1.3. Правила этичного взаимодействия с группой 

Этичное взаимодействие с группой является основой успешной работы 

экскурсовода. Оно включает уважение к культурным особенностям и 

интересам туристов, создание доброжелательной атмосферы и эффективное 

управление конфликтами. Соблюдение этих правил помогает экскурсоводу 

наладить доверительные отношения с группой, повысить удовлетворённость 

участников и обеспечить качественное выполнение экскурсионной 

программы. 

Уважение к культурным особенностям и интересам туристов  

Уважение к культурному и социальному разнообразию группы является 

важным аспектом работы экскурсовода.  

1. Учёт культурных особенностей  

Экскурсовод должен избегать высказываний или действий, которые 

могут быть восприняты как оскорбительные или неуважительные.  

Пример: в мультикультурной группе следует избегать тем, связанных с 

политикой или религией, если это не предусмотрено тематикой экскурсии.  

При работе с иностранными туристами важно учитывать их традиции, 

нормы поведения и предпочтения.  

2. Адаптация материала под интересы аудитории  

Тематика экскурсии и подача материала должны соответствовать 

интересам группы. Например, для детей используется простая, но 
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увлекательная форма изложения с игровыми элементами, а для взрослых - 

более глубокий анализ исторических и культурных аспектов.  

Экскурсовод должен проявлять гибкость и быть готовым акцентировать 

внимание на тех аспектах экскурсии, которые вызывают наибольший интерес 

у участников.  

3. Обеспечение равного внимания  

Важно избегать предпочтительного отношения к отдельным участникам 

группы. Все туристы должны чувствовать себя равноправными участниками 

экскурсии.  

Необходимо следить за тем, чтобы никто не оставался в стороне от 

общего процесса.  

Установление доверия и доброжелательной атмосферы  

Доброжелательная атмосфера способствует формированию 

положительных впечатлений от экскурсии и повышает уровень вовлечённости 

туристов.  

1. Создание первого впечатления  

Приветствие группы с улыбкой и уверенной манерой общения.  

Представление экскурсовода, краткое объяснение целей экскурсии и 

правил поведения.  

2. Умение слушать  

Экскурсовод должен быть внимателен к вопросам, комментариям и 

пожеланиям туристов. Это демонстрирует уважение и способствует 

укреплению доверия.  

Пример: «Я вижу, что у вас возник вопрос. Давайте обсудим это 

подробнее».  

3. Эмоциональная открытость  

Экскурсовод должен выражать искренний интерес к своей теме и группе, 

демонстрируя позитивный настрой.  

Эмоциональная увлечённость помогает вовлечь туристов и удерживать 

их внимание.  
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4. Поддержание групповой сплочённости  

Создание общего настроя через интерактивные элементы, вопросы и 

дискуссии.  

Пример: вовлечение группы в обсуждение, например, «Как вы думаете, 

почему этот объект имеет такую архитектуру?».  

Управление конфликтными ситуациями в группе  

Конфликты в группе могут возникать из-за разногласий между 

участниками, неудовлетворённости экскурсионной программой или внешних 

обстоятельств. Экскурсовод должен быть готов к их эффективному 

разрешению.  

1. Профилактика конфликтов  

Чёткое изложение правил поведения на маршруте в начале экскурсии.  

Умение предупреждать возможные спорные ситуации. Например, 

заранее указать на ограничения (фотосъёмка, шум, взаимодействие с 

объектами).  

2. Реакция на конфликт  

Экскурсовод должен сохранять спокойствие и нейтралитет, избегая 

эмоциональных высказываний.  

Сначала необходимо внимательно выслушать стороны конфликта, 

уточнить обстоятельства и понять причину разногласий.  

Пример: при споре между туристами экскурсовод может сказать: 

«Давайте спокойно обсудим, что произошло, чтобы найти решение».  

3. Предложение решения  

Поиск компромисса, который устроит обе стороны. Например, 

разделение группы на два потока, если кто-то хочет больше времени провести 

у объекта.  

При невозможности немедленного решения: временное отстранение 

конфликта с обещанием вернуться к обсуждению после экскурсии.  

4. Работа с недовольными участниками  

Внимание к жалобам участников и оперативная их обработка.  
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В случае обоснованного недовольства важно принести извинения и 

предложить альтернативные варианты решения проблемы.  

Соблюдение этичных принципов взаимодействия с группой укрепляет 

профессиональную репутацию экскурсовода, способствует созданию 

комфортной атмосферы на маршруте и минимизирует риск возникновения 

конфликтных ситуаций. Эти навыки являются ключевыми для успешного 

сопровождения туристов. 

 

3.2. Организация движения группы 

 

3.2.1. Подготовка группы к маршруту 

Подготовка группы к маршруту является важным этапом экскурсии, от 

которого зависит успешное прохождение маршрута, комфорт участников и их 

безопасность. Экскурсовод должен организовать участников, предоставить им 

необходимую информацию и удостовериться в готовности к началу экскурсии.  

Проведение инструктажа перед началом экскурсии  

Инструктаж перед началом маршрута помогает туристам понять 

основные правила поведения, требования безопасности и детали экскурсии.  

1. Цели инструктажа  

Обеспечение информированности участников о программе экскурсии.  

Создание позитивного настроя и подготовка группы к соблюдению 

общих правил.  

Предотвращение возможных недоразумений или конфликтов.  

2. Содержание инструктажа  

Краткое описание маршрута, включая ключевые объекты показа, общую 

продолжительность экскурсии и график перерывов.  

Правила поведения на маршруте:  

Соблюдение темпа движения группы.  

Запрет на отклонение от маршрута без уведомления экскурсовода.  

Особенности поведения в охраняемых или исторических объектах 
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(например, тишина в музеях, запрет на касание экспонатов).  

Меры безопасности:  

Инструкции по переходу через дороги.  

Правила поведения на сложных участках (лестницы, горные тропы, 

скользкие покрытия).  

Указания о действиях в экстренных ситуациях (потеря туриста, травмы, 

ухудшение самочувствия).  

Контакты для экстренной связи: номера телефона экскурсовода или 

организаторов.  

3. Форма проведения инструктажа  

Экскурсовод проводит инструктаж перед всей группой, используя 

доступный и понятный язык.  

Для больших групп возможен разбив инструктажа на несколько этапов, 

например, отдельное разъяснение правил для детей или пожилых туристов.  

Важно убедиться, что каждый участник понял основные положения.  

Раздача информационных материалов (карты, схемы)  

Информационные материалы помогают туристам лучше 

ориентироваться на маршруте и дополнительно погружают их в тему 

экскурсии.  

1. Типы информационных материалов  

Карты маршрута: С указанием точек начала и завершения экскурсии, 

основных объектов показа, зон отдыха и санитарных остановок.  

Схемы объектов: Например, планы зданий или территорий для 

экскурсий в музеях, парках или исторических комплексах.  

Краткие описания объектов: Буклеты или листовки с ключевыми 

фактами, которые туристы могут изучить во время перерывов или после 

экскурсии.  

2. Преимущества использования материалов  

Туристы получают визуальное представление маршрута, что помогает 

избежать путаницы.  
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Дополнительная информация делает экскурсию более насыщенной и 

познавательной.  

Материалы позволяют туристам ориентироваться самостоятельно, если 

они отстали от группы или хотят вернуться к какому-либо объекту.  

3. Форма раздачи материалов  

Материалы могут быть предоставлены в печатной форме или в виде 

электронных файлов, отправленных перед экскурсией.  

Для современных туристов удобным вариантом является 

предоставление QR-кодов, ведущих на цифровые карты или гиды.  

Проверка наличия необходимых принадлежностей (вода, одежда по 

погоде, билеты)  

Убедиться в готовности туристов перед началом маршрута - важная 

обязанность экскурсовода. Это снижает риск возникновения проблем во время 

экскурсии.  

1. Необходимые принадлежности  

Одежда и обувь: Туристы должны быть одеты в соответствии с 

погодными условиями и особенностями маршрута. Например, на природных 

маршрутах предпочтительна удобная обувь, а на городских - одежда, 

защищающая от дождя или солнца.  

Вода и питание: Особенно важно для долгих экскурсий или маршрутов, 

где нет возможности приобрести еду и напитки.  

Билеты и пропуска: Туристы должны иметь билеты на транспорт или 

входные билеты в музеи и другие объекты показа. Экскурсовод должен заранее 

проверить их наличие.  

2. Процесс проверки  

Экскурсовод напоминает группе об обязательных принадлежностях за 

день до экскурсии (через электронные сообщения или во время 

предварительной встречи).  

Перед началом маршрута проверяет готовность группы, уделяя 

внимание тем, кто может столкнуться с трудностями (например, дети или 
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пожилые участники).  

Если туристы забыли что-то важное, экскурсовод должен предложить 

решение: покупка воды перед началом маршрута, аренда зонтов или 

дождевиков.  

3. Особенности работы с туристами разного возраста  

Для детей требуется проверка у сопровождающих взрослых наличия 

необходимых принадлежностей.  

Для пожилых участников стоит акцентировать внимание на удобной 

обуви и запасах воды.  

Значение подготовки группы к маршруту  

Качественная подготовка группы позволяет:  

Минимизировать риск недоразумений и внештатных ситуаций на 

маршруте.  

Создать у туристов ощущение уверенности и комфорта.  

Снизить уровень стресса для экскурсовода, так как группа будет лучше 

организована и осведомлена.  

Подготовка группы - это фундамент успешной экскурсии. Экскурсовод, 

уделяющий внимание инструктажу, раздаче информационных материалов и 

проверке готовности участников, обеспечивает комфортное, безопасное и 

познавательное путешествие для всех участников. 

 

3.2.2. Управление группой на маршруте 

Управление группой на маршруте - это одна из ключевых задач 

экскурсовода, от успешного выполнения которой зависит безопасность, 

комфорт и эффективность экскурсионной программы. Управление включает 

распределение ролей, поддержание темпа движения и контроль за 

численностью и целостностью группы.  

Распределение ролей: ведущий и замыкающий  

Распределение ролей внутри группы облегчает управление и снижает 

риск потери участников.  
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1. Роль ведущего  

Ведущий - это экскурсовод, который задаёт направление движения 

группы и следит за соблюдением маршрута.  

Основные задачи ведущего:  

Поддерживать ориентир движения и указывать участникам, куда идти.  

Вовремя останавливать группу у объектов показа.  

Координировать действия группы, предупреждая о предстоящих 

переходах, сложных участках маршрута или необходимых остановках.  

Ведущий всегда находится впереди группы, чтобы туристы видели его и 

следовали за ним.  

2. Роль замыкающего  

Замыкающий - это помощник ведущего (или один из участников 

группы), который контролирует хвостовую часть группы.  

Основные задачи замыкающего:  

Следить за тем, чтобы никто из туристов не отставал.  

Помогать участникам, которые сталкиваются с трудностями (например, 

дети или пожилые туристы).  

Сообщать ведущему о любых проблемах, возникающих в хвосте группы.  

Замыкающий должен находиться на постоянной связи с ведущим (через 

радиосвязь, мобильные телефоны или визуальные сигналы).  

3. Сценарии для больших групп  

Для крупных групп рекомендуется назначать нескольких помощников, 

которые будут контролировать отдельные секции.  

В случае сложных маршрутов (например, в природных зонах) 

помощники могут отвечать за безопасность на определённых участках.  

Поддержание равномерного темпа движения  

Поддержание темпа движения является важным аспектом, позволяющим 

обеспечить комфорт и эффективность маршрута.  

1. Факторы, влияющие на темп движения  

Состав группы  
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Взрослые группы могут двигаться быстрее, тогда как группы с детьми 

или пожилыми участниками требуют более медленного темпа.  

Условия маршрута  

Ровная городская местность позволяет двигаться быстрее, в то время как 

горные тропы или природные маршруты требуют осторожного и медленного 

движения.  

Программа экскурсии  

Если экскурсия насыщена объектами показа, необходимо регулировать 

время остановок, чтобы успеть осмотреть все точки маршрута.  

2. Методы поддержания темпа  

Постоянная проверка визуального контакта с группой: экскурсовод 

должен удостовериться, что все участники находятся в поле зрения.  

Регулярные остановки для отдыха: это особенно важно на длинных или 

сложных маршрутах.  

Использование сигналов для координации движения: например, 

предупреждение о необходимости ускориться или сделать паузу.  

3. Адаптация темпа под группу  

Если темп движения слишком высок, часть группы может отстать, что 

создаёт риск нарушения маршрута.  

Слишком медленный темп может вызвать недовольство у более 

активных участников.  

Экскурсовод должен находить баланс, учитывая средний уровень 

физической подготовки участников.  

Контроль за целостностью группы (проверка численности 

участников)  

Контроль за численностью группы помогает избежать потери туристов 

на маршруте.  

1. Регулярная проверка численности  

Перед началом маршрута экскурсовод должен уточнить общее 

количество участников.  
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На каждом этапе маршрута (выход, прибытие на объект, переходы между 

участками) необходимо проверять численность группы.  

Проверка численности может проводиться визуально или с 

использованием списка участников.  

2. Меры предотвращения потерь  

Участники группы могут быть обеспечены визуальными 

идентификаторами (бейджи, ленточки, одинаковые головные уборы). Это 

особенно важно для работы с большими группами.  

Экскурсовод должен напоминать группе о необходимости оставаться 

вместе и информировать, куда они должны обратиться в случае потери 

маршрута.  

Если маршрут проходит в сложных условиях (например, в толпе), 

рекомендуется использовать визуальные ориентиры (флажки, зонты яркого 

цвета).  

3. Действия при потере участника  

Если участник потерялся, необходимо остановить группу и организовать 

его поиск.  

Связь с потерявшимся участником (если он доступен) поможет быстро 

уточнить его местоположение.  

В случае невозможности найти участника следует обратиться в службы 

безопасности или полицию (особенно если это ребёнок).  

Значение управления группой на маршруте  

Управление группой обеспечивает:  

Безопасность участников на маршруте.  

Своевременное и эффективное выполнение экскурсионной программы.  

Комфорт для всех категорий туристов, включая детей, пожилых людей и 

участников с особыми потребностями.  

Снижение уровня стресса для экскурсовода и уверенность в успешном 

проведении экскурсии.  

Управление группой требует от экскурсовода внимательности, 
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ответственности и способности быстро принимать решения. Эти навыки 

помогают создать безопасные и комфортные условия для туристов, 

способствуя положительным впечатлениям от экскурсии. 

 

3.2.3. Работа с группой в различных условиях 

Работа с группой в различных условиях требует от экскурсовода 

гибкости, умения адаптировать подход к сопровождению и обеспечения 

безопасности участников. Условия маршрута могут существенно влиять на 

организацию движения, темп и правила поведения туристов. 

Сопровождение в закрытых пространствах (музеи, галереи)  

Закрытые пространства имеют свои особенности, связанные с 

ограниченным пространством, требованиями к поведению туристов и 

спецификой объектов показа.  

1. Основные особенности сопровождения  

Экскурсии в музеях и галереях требуют соблюдения тишины, 

аккуратности и уважительного отношения к экспонатам.  

Пространства часто ограничены, что затрудняет движение больших 

групп.  

Осмотр экспонатов может быть связан с установленными маршрутами, 

которые необходимо строго соблюдать.  

2. Правила поведения в закрытых пространствах  

Туристам объясняются ограничения: запрет на касание экспонатов, 

фотографирование с использованием вспышки, громкие разговоры.  

Указывается порядок движения: придерживаться маршрута, не 

блокировать проходы, не мешать другим посетителям.  

Экскурсовод должен обеспечить, чтобы группа двигалась компактно, 

избегая растягивания.  

3. Технические средства  

Использование радиогидов позволяет каждому участнику слышать 

экскурсовода, даже если группа распределена по залу.  
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При больших группах рекомендуется разбивать их на подгруппы, 

каждой из которых выделяется свой экскурсовод.  

4. Контроль группы  

Перед выходом из помещения экскурсовод проверяет численность 

участников.  

Уточняется маршрут дальнейшего движения, чтобы избежать путаницы.  

Движение на открытых маршрутах (парки, природные зоны)  

Открытые маршруты предоставляют больше свободы, но требуют от 

экскурсовода внимания к погодным условиям, физическому состоянию 

туристов и соблюдению правил экологического туризма.  

1. Основные особенности сопровождения  

Туристы могут сталкиваться с трудностями, связанными с длительным 

движением, погодными условиями или особенностями местности 

(неравномерный рельеф, скользкие тропы).  

Важно учитывать состояние природных объектов и соблюдать правила 

их посещения.  

2. Подготовка группы  

Перед началом маршрута проводится инструктаж о безопасности: 

необходимость соблюдать дистанцию, не отклоняться от троп, избегать 

контакта с растениями или животными.  

Экскурсовод уточняет наличие воды, подходящей одежды и обуви у 

туристов.  

3. Организация движения  

Движение группы должно быть равномерным и соответствовать 

физическим возможностям участников.  

Экскурсовод задаёт маршрут, указывает точки остановок и время, 

отведённое для отдыха или осмотра объектов.  

На маршрутах с повышенным риском (например, горные тропы) 

экскурсовод должен быть готов к оказанию первой помощи.  

4. Особенности работы с природными объектами  



19 

Важно информировать туристов об экологических аспектах: защита 

редких растений, запрет на сбор природных материалов.  

Осмотр природных объектов (водопадов, рек, пещер) должен 

сопровождаться объяснением их уникальности и значимости.  

Особенности работы в условиях большой проходимости (городские 

маршруты, популярные достопримечательности)  

Городские маршруты и популярные достопримечательности часто 

сопровождаются высокой плотностью людей, что создаёт дополнительные 

сложности для управления группой.  

1. Основные особенности  

Высокая проходимость может привести к разделению группы, потере 

туристов или замедлению темпа движения.  

Доступ к объектам может быть ограничен из-за очередей, что требует 

гибкости в планировании времени.  

2. Организация движения  

Экскурсовод должен заранее изучить маршрут и предусмотреть пути 

обхода наиболее загруженных участков.  

Туристам предоставляются визуальные ориентиры (например, флажки 

или яркая одежда экскурсовода) для облегчения навигации в толпе.  

Группа должна двигаться компактно, не создавая помех для других 

посетителей.  

3. Работа с популярными объектами  

Важно уточнить правила поведения на объектах, особенно если они 

имеют историческую или культурную ценность.  

Экскурсовод должен учитывать, что туристы могут захотеть больше 

времени для фотографий или самостоятельного осмотра.  

В случае очередей рекомендуется использовать время ожидания для 

дополнительного рассказа об объекте.  

4. Меры безопасности  

В городских условиях особое внимание уделяется переходам через 
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дороги, сохранению целостности группы и действиям в случае потери 

туристов.  

Экскурсовод должен иметь план действий на случай экстренных 

ситуаций (например, предоставление туристам адреса точки сбора).  

Значение работы в различных условиях  

Работа экскурсовода в разных условиях требует учёта специфики 

пространства, маршрута и аудитории. Компетентное управление движением 

группы обеспечивает:  

Сохранение безопасности туристов.  

Эффективность экскурсионной программы.  

Комфорт и позитивные впечатления участников.  

Гибкость, внимательность и подготовка экскурсовода к любым условиям 

являются ключевыми элементами успешного проведения экскурсии. 

 

3.3. Организация времени и перерывов 

 

3.3.1. Временные рамки экскурсии 

Эффективная организация времени - один из ключевых факторов 

успешной экскурсии. Она включает чёткое соблюдение расписания, 

планирование времени для осмотра объектов и учет времени на дорогу между 

ними. Соблюдение временных рамок позволяет обеспечить комфорт туристов, 

предотвратить усталость и успешно завершить маршрут.  

Чёткое соблюдение расписания маршрута  

1. Роль расписания  

Расписание маршрута определяет последовательность и 

продолжительность всех этапов экскурсии, включая осмотр объектов, 

перерывы и транспортные передвижения.  

Чёткое соблюдение расписания позволяет завершить экскурсию 

вовремя, избегая усталости и неудовлетворённости участников.  

2. Планирование расписания  
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На этапе подготовки экскурсии экскурсовод разрабатывает детальное 

расписание, учитывая:  

Продолжительность экскурсионной программы.  

Количество объектов показа.  

Особенности маршрута (например, сложные участки или погодные 

условия).  

Важно учитывать временные ограничения работы некоторых объектов 

(например, музеи или достопримечательности с установленными часами 

посещения).  

3. Факторы, влияющие на соблюдение расписания  

Возможные задержки (погодные условия, пробки, очереди на объектах).  

Индивидуальные особенности группы (темп передвижения, интерес к 

объектам, необходимость в дополнительных остановках).  

4. Рекомендации для экскурсоводов  

Регулярно информировать группу о временных рамках маршрута и 

необходимости их соблюдать.  

Предусматривать небольшой запас времени на случай задержек.  

Использовать часы или таймер для контроля времени на каждом этапе 

экскурсии.  

Планирование времени для осмотра объектов  

1. Роль планирования осмотров  

Чёткое распределение времени на каждом объекте позволяет группе 

получить максимум информации, не задерживая маршрут.  

Это особенно важно для экскурсий с большим количеством объектов 

показа, где необходимо придерживаться строгого графика.  

2. Факторы, влияющие на продолжительность осмотра  

Характер объекта:  

Объекты, требующие детального изучения (например, экспозиции в 

музеях), требуют больше времени.  

Природные или открытые объекты могут быть осмотрены быстрее.  
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Интерес группы:  

Туристы могут проявлять повышенный интерес к определённым 

объектам, что требует увеличения времени на осмотр.  

Важно учитывать запросы группы и находить баланс между интересами 

и временными рамками.  

Возраст и физическое состояние участников:  

Дети или пожилые туристы могут нуждаться в дополнительных 

перерывах, что сокращает время на осмотр объектов.  

3. Практические рекомендации  

Перед посещением объекта информировать группу о времени, 

отведённом на осмотр.  

Предусмотреть время для вопросов и фотографий, особенно на 

популярных объектах.  

Завершать осмотр вовремя, предупреждая группу за несколько минут до 

окончания.  

Учет времени на дорогу между объектами  

1. Роль транспортного времени  

Время на дорогу между объектами необходимо учитывать для 

соблюдения общего расписания.  

Неправильный расчёт транспортного времени может привести к 

задержкам и сокращению времени на осмотр объектов.  

2. Факторы, влияющие на транспортное время  

Тип маршрута:  

Городские маршруты могут быть связаны с пробками или 

необходимостью перехода через дороги.  

Природные маршруты требуют учёта состояния троп, переправ и 

подъёмов.  

Средства передвижения:  

Пешеходные маршруты требуют больше времени, чем маршруты с 

использованием транспорта.  
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На экскурсиях с автобусами необходимо учитывать время на посадку и 

высадку участников.  

3. Практические рекомендации  

На этапе планирования маршрута экскурсовод должен изучить пути 

передвижения, оценить их состояние и определить время, необходимое на 

дорогу.  

Включить в расписание дополнительные 10–15 минут на случай 

задержек.  

Во время дороги использовать паузы для дополнительной информации о 

маршруте, что повышает вовлечённость группы и делает транспортное время 

полезным.  

Значение эффективной организации временных рамок  

Чёткое соблюдение временных рамок экскурсии обеспечивает  

Удовлетворённость туристов, так как маршрут проходит без задержек и 

перегрузок.  

Возможность полностью охватить все объекты показа, предусмотренные 

программой.  

Положительный опыт группы, создающий основу для положительных 

отзывов и рекомендаций.  

Экскурсовод, уделяющий внимание организации времени, 

демонстрирует высокий уровень профессионализма и заботу о комфорте 

участников. 

 

3.3.2. Организация остановок и перерывов 

Остановки и перерывы являются важной частью экскурсии, так как они 

позволяют туристам отдохнуть, восстановить силы и улучшить общее 

впечатление от маршрута. Экскурсовод должен учитывать потребности 

группы, планировать комфортные места для отдыха и предусматривать 

санитарные зоны, чтобы обеспечить высокий уровень комфорта участников.  

Планирование мест для отдыха и приёма пищи  
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1. Роль остановок в маршруте  

Остановки позволяют избежать усталости участников и сохранить их 

интерес к экскурсии.  

Места для отдыха должны быть удобными, безопасными и 

соответствовать потребностям группы.  

2. Типы остановок  

Краткосрочные остановки:  

Организуются на маршруте для осмотра объектов, фотографирования 

или обсуждения экскурсионных тем.  

Время таких остановок обычно составляет от 5 до 15 минут.  

Долгосрочные остановки:  

Используются для приёма пищи, отдыха и восстановления сил.  

Включают посещение кафе, ресторанов, пикниковых зон или 

специальных мест для обеда.  

3. Критерии выбора мест для остановок  

Доступность:  

Место должно быть легко доступным для всех участников, включая 

детей и пожилых людей.  

На природных маршрутах необходимо учитывать наличие удобных троп 

и дорожек.  

Инфраструктура:  

Для длительных остановок предпочтительны зоны с лавочками, столами, 

укрытиями от солнца или дождя.  

Пейзаж или культурная ценность:  

Места с красивыми видами или историческим значением создают 

дополнительную ценность для туристов.  

4. Рекомендации по организации приёма пищи  

Экскурсовод заранее договаривается с кафе или ресторанами на 

маршруте, чтобы обеспечить своевременное обслуживание группы.  

Если предполагается пикник, необходимо предусмотреть места для 
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сидения и условия для безопасного хранения пищи.  

Определение санитарных зон на маршруте  

1. Роль санитарных зон  

Санитарные остановки важны для поддержания комфорта группы, 

особенно на длительных маршрутах.  

Экскурсовод должен заранее планировать такие остановки, чтобы 

избежать неудобств для участников.  

2. Выбор санитарных зон  

Городские маршруты:  

Использование общественных туалетов, доступных на маршруте.  

Посещение кафе или других заведений с санитарными узлами.  

Природные маршруты:  

Планирование маршрута с учётом наличия обустроенных туалетов.  

Информирование туристов о природных условиях и необходимости 

подготовиться заранее.  

3. Информирование группы  

Экскурсовод должен заранее сообщать о времени и месте следующих 

санитарных остановок, чтобы участники могли спланировать свои 

потребности.  

Учет возрастных и физических особенностей группы  

1. Работа с детьми  

Дети требуют более частых остановок, так как у них меньше физическая 

выносливость.  

На остановках можно организовать интерактивные элементы или игры, 

чтобы удерживать их внимание и интерес.  

2. Работа с пожилыми участниками  

Пожилые туристы могут нуждаться в увеличенном времени на отдых и 

остановки в местах с сидячими зонами.  

Темп маршрута должен быть адаптирован, чтобы избежать перегрузки.  

3. Работа с туристами с особыми потребностями  
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Экскурсовод должен учитывать наличие участников с ограниченной 

подвижностью и выбирать маршруты и остановки, доступные для инвалидных 

колясок или других вспомогательных средств.  

На природных маршрутах важно предусмотреть минимизацию сложных 

участков, таких как подъёмы или лестницы.  

4. Общая адаптация маршрута  

Группы с разным уровнем физической подготовки требуют баланса 

между длительностью активной части маршрута и частотой остановок.  

Экскурсовод может заранее определить зоны, где туристы с меньшей 

выносливостью смогут сделать паузу, пока остальная группа осматривает 

объекты.  

Значение организации остановок и перерывов  

Хорошо спланированные остановки способствуют  

Снижению физической усталости участников.  

Поддержанию интереса и положительного настроя в группе.  

Удовлетворённости туристов и улучшению общего впечатления от 

экскурсии.  

Экскурсовод, который уделяет внимание комфорту группы, показывает 

высокий уровень профессионализма и заботы об участниках. Организация 

остановок и перерывов должна быть частью тщательно продуманного 

маршрута, учитывающего интересы и потребности туристов. 

 

3.3.3. Корректировка времени в нестандартных ситуациях 

Корректировка времени - важный аспект работы экскурсовода, 

позволяющий эффективно реагировать на задержки, отклонения от маршрута 

и форс-мажорные обстоятельства. Гибкость и умение быстро адаптироваться 

помогают избежать снижения качества экскурсии и сохранить положительные 

впечатления туристов.  

Действия при задержках или отклонениях от маршрута  

1. Причины задержек и отклонений  
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Погодные условия: дождь, снегопад, сильный ветер могут замедлить 

движение группы.  

Задержки транспорта, пробки на дорогах.  

Неожиданное закрытие объектов показа или изменения в их 

доступности.  

Отставание участников группы.  

2. Действия экскурсовода  

Оценка ситуации:  

Быстрое определение причины задержки и её потенциального влияния 

на маршрут.  

Уточнение времени задержки и возможностей её сокращения.  

Коммуникация с группой:  

Экскурсовод информирует туристов о причинах задержки и дальнейших 

действиях.  

При необходимости организует дополнительную активность: рассказ о 

маршруте, интерактивные вопросы, обсуждения.  

Адаптация маршрута:  

Исключение менее значимых объектов для соблюдения общего графика.  

Сокращение времени на дорогу или осмотр некоторых точек маршрута.  

Перенос части программы на конец экскурсии, если это возможно.  

3. Пример  

При пробке на автобусном маршруте экскурсовод может использовать 

это время для рассказа об истории объекта, к которому направляется группа, 

или проведения викторины.  

Сокращение или продление времени осмотра объектов  

1. Причины изменения времени осмотра  

Повышенный интерес туристов к конкретному объекту.  

Ограниченное время на экскурсию из-за внешних обстоятельств.  

Сложности с доступом к объекту (например, очереди или временное 

закрытие части экспозиции).  
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2. Сокращение времени осмотра  

Экскурсовод акцентирует внимание только на ключевых аспектах 

объекта.  

Используются заранее подготовленные материалы, такие как краткие 

описания или фотографии, чтобы компенсировать сокращение времени.  

Туристам предлагается самостоятельно изучить объект в оставшееся 

время экскурсии.  

3. Продление времени осмотра  

В случае повышенного интереса группы экскурсовод может увеличить 

время осмотра, компенсировав это за счёт других объектов.  

Дополнительное время используется для обсуждения, ответов на 

вопросы и фотографирования.  

4. Пример  

Если группа задерживается в музее из-за большого интереса к выставке, 

экскурсовод может сократить следующую остановку, чтобы избежать 

значительного отклонения от графика.  

Умение адаптироваться к форс-мажорным обстоятельствам  

1. Типы форс-мажорных обстоятельств  

Природные факторы: резкое ухудшение погодных условий, наводнения, 

снегопады.  

Технические проблемы: поломка транспорта, отключение электричества 

на объектах.  

Социальные обстоятельства: массовые мероприятия, протесты, 

перекрытия дорог.  

2. Действия экскурсовода  

Планирование альтернативных маршрутов:  

Экскурсовод должен заранее предусмотреть резервные маршруты или 

объекты, которые можно заменить в случае форс-мажора.  

На природных маршрутах рекомендуется иметь планы обхода сложных 

участков.  
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Информирование группы:  

Туристы должны быть проинформированы о ситуации и изменениях в 

программе.  

Важно сохранять спокойствие и демонстрировать уверенность в 

действиях.  

Обеспечение безопасности:  

В случае серьёзных природных или социальных факторов приоритет 

отдаётся безопасности участников.  

Группа перемещается в безопасное место, а дальнейшие действия 

согласовываются с организаторами экскурсии или службами экстренной 

помощи.  

3. Пример  

В случае сильного дождя на природном маршруте экскурсовод может 

предложить перенести часть программы в закрытое помещение, если это 

возможно, или организовать сокращённую версию маршрута.  

Значение корректировки времени  

Корректировка времени в нестандартных ситуациях позволяет  

Минимизировать негативное влияние задержек и форс-мажорных 

обстоятельств.  

Поддерживать позитивное отношение туристов и предотвращать 

неудовлетворённость.  

Обеспечивать безопасность участников и успешное завершение 

маршрута.  

Экскурсовод, обладающий гибкостью и умением быстро 

адаптироваться, способен эффективно справляться с нестандартными 

ситуациями, сохраняя комфорт и интерес участников к экскурсии. 

 

3.4. Работа с индивидуальными и специальными группами 

 

3.4.1. Сопровождение детей и подростков 
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Сопровождение детей и подростков требует от экскурсовода особого 

подхода, поскольку такая аудитория обладает специфическими 

потребностями, уровнем внимания и восприятия. Экскурсовод должен 

адаптировать подачу информации, обеспечивать высокий уровень 

безопасности и организовывать интерактивные элементы, чтобы 

поддерживать интерес и вовлечённость.  

Особенности подачи информации для детской аудитории  

1. Адаптация содержания  

Информация должна быть подана в доступной и понятной форме, 

избегая сложных терминов и избыточных деталей.  

Для детей младшего возраста акцент делается на ярких фактах, историях 

и визуальных образах.  

Для подростков важно учитывать их интересы: современные параллели, 

социальные и культурные аспекты, темы, вызывающие дискуссии.  

2. Упрощение структуры экскурсии  

Детям и подросткам сложно воспринимать длинные монологи. Подача 

информации должна быть краткой, с частыми переключениями между темами.  

Рекомендуется делить маршрут на небольшие сегменты, каждый из 

которых сопровождается ярким рассказом или активностью.  

3. Элементы повествования  

Использование истории: экскурсовод может рассказывать факты через 

увлекательные сюжеты, включающие героев, события или загадки.  

Вопросы и диалоги: задавая вопросы аудитории, экскурсовод 

активизирует её внимание и стимулирует вовлечённость.  

Визуальные элементы: фотографии, рисунки, схемы, карты, 

показываемые группе, усиливают восприятие.  

4. Примеры тем  

Для детей: «Легенды замков», «История через животных», «Как 

создавали сказочные леса».  

Для подростков: «Как технологии изменили историю», «Тайны великих 
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изобретений».  

Обеспечение безопасности на маршруте  

1. Планирование безопасного маршрута  

Маршрут должен быть максимально безопасным, без сложных участков 

(например, крутых подъёмов или лестниц).  

На природных маршрутах экскурсовод заранее проверяет состояние 

троп, наличие опасных мест (обрывов, водоёмов).  

В городских экскурсиях маршрут избегает оживлённых дорог и 

перекрёстков.  

2. Инструктаж по технике безопасности  

Перед началом экскурсии проводится краткий инструктаж о правилах 

поведения:  

Держаться вместе с группой.  

Не касаться экспонатов, не заходить за ограждения.  

Соблюдать осторожность на лестницах, тропах и у водоёмов.  

Участникам разъясняется, к кому обращаться в случае проблем.  

3. Контроль группы  

Экскурсовод должен регулярно проверять численность группы, 

особенно при перемещении между объектами.  

Детей младшего возраста рекомендуется разделить на подгруппы с 

ответственными сопровождающими (например, родителями или учителями).  

Для младших школьников могут использоваться визуальные 

идентификаторы (бейджи, ленточки, одинаковые аксессуары).  

4. Реагирование на экстренные ситуации  

Экскурсовод должен иметь аптечку первой помощи и быть готовым 

оказать элементарную помощь при травмах или недомогании.  

Контакты экстренных служб или медперсонала всегда должны быть под 

рукой.  

Организация интерактивных элементов и игр  

1. Роль интерактивных элементов  
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Игры и интерактивы помогают удерживать внимание детей, делая 

экскурсию увлекательной.  

Такие элементы способствуют активному участию аудитории и 

закреплению информации.  

2. Виды интерактивных элементов  

Квесты:  

Участники выполняют задания, связанные с маршрутами или объектами. 

Например, поиск ключа, разгадка загадки, выполнение тематических задач.  

Викторины:  

Экскурсовод задаёт вопросы по теме экскурсии, награждая участников 

символическими призами за правильные ответы.  

Ролевые игры:  

Дети могут стать «персонажами» экскурсии, разыгрывая исторические 

события или изучая повседневную жизнь эпохи.  

Практические задания:  

Создание рисунков, ведение «экскурсионных дневников», составление 

маршрутов по итогам экскурсии.  

3. Примеры игр  

«Найди объект»: дети получают списки объектов, которые нужно найти 

на маршруте (например, статуи, элементы архитектуры, растения).  

«Загадочный герой»: экскурсовод описывает историческую личность 

или событие, а дети пытаются отгадать, о ком или о чём идёт речь.  

«Маршрутный квест»: каждая точка маршрута содержит задание или 

подсказку, ведущую к следующему объекту.  

4. Учет возраста  

Для младших школьников игры должны быть простыми, с элементами 

сказок и визуальными подсказками.  

Подросткам интересны более сложные задания, требующие логики, 

анализа и командной работы.  

Значение грамотной работы с детскими и подростковыми группами  
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Эффективное сопровождение детей и подростков включает адаптацию 

подачи информации, обеспечение безопасности и создание увлекательной 

атмосферы. Это способствует  

Удержанию интереса и повышению вовлечённости аудитории.  

Удовлетворению ожиданий сопровождающих взрослых (родителей, 

учителей).  

Формированию положительного опыта, который дети и подростки 

запомнят надолго.  

Экскурсовод, работающий с детской аудиторией, должен проявлять 

терпение, гибкость и творчество, чтобы обеспечить успешное и безопасное 

проведение экскурсии. 

 

3.4.2. Сопровождение пожилых туристов 

Сопровождение пожилых туристов требует особого внимания к их 

физическим возможностям, уровню комфорта и безопасности. Экскурсовод 

должен учитывать возрастные особенности группы, обеспечивать удобный 

темп передвижения и организовывать зоны отдыха, чтобы участники могли 

наслаждаться маршрутом без переутомления.  

Учет физических возможностей группы  

1. Особенности возрастной аудитории  

Пожилые туристы могут сталкиваться с ограничениями, связанными с 

физической выносливостью, мобильностью и состоянием здоровья.  

Участники этой категории часто нуждаются в более частых перерывах, 

меньших физических нагрузках и удобных условиях для передвижения.  

2. Адаптация маршрута  

Предпочтение следует отдавать маршрутам с ровным рельефом, избегая 

крутых подъёмов, лестниц и длинных пеших переходов.  

Если маршрут включает сложные участки, экскурсовод должен 

предусмотреть альтернативные пути или предложить дополнительную 

поддержку (например, помощь при подъёме).  
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В городских экскурсиях стоит учитывать наличие пандусов, лифтов и 

других средств для комфортного передвижения.  

3. Информирование участников  

Перед началом экскурсии важно объяснить особенности маршрута, 

чтобы туристы могли оценить свои силы и подготовиться.  

Экскурсовод уточняет, есть ли в группе люди с особыми медицинскими 

потребностями, чтобы при необходимости предусмотреть соответствующие 

меры.  

Поддержание комфортного темпа передвижения  

1. Определение темпа  

Темп передвижения должен быть умеренным, учитывая, что пожилые 

туристы могут двигаться медленнее, чем более молодая аудитория.  

Регулярные остановки для отдыха и осмотра объектов помогают 

избежать переутомления.  

2. Организация движения  

Экскурсовод задаёт спокойный ритм передвижения, следя за тем, чтобы 

все участники группы двигались равномерно.  

При наличии туристов с разным уровнем физической подготовки группа 

может быть разделена на подгруппы с соответствующим сопровождением.  

3. Контроль за состоянием участников  

Экскурсовод должен обращать внимание на признаки усталости, такие 

как замедление темпа, просьбы об остановке или жалобы на самочувствие.  

Если один из участников нуждается в дополнительном отдыхе, это 

необходимо учесть при планировании дальнейшего движения.  

4. Вовлечение участников  

Во время передвижения экскурсовод может использовать рассказ или 

беседу, чтобы отвлечь внимание от физических нагрузок и создать позитивную 

атмосферу.  

Особенности организации зон отдыха  

1. Выбор мест для остановок  
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Места отдыха должны быть удобными, доступными и безопасными. 

Предпочтение отдают зонам с лавочками, навесами или тенистыми участками.  

Если маршрут проходит через природные зоны, стоит предусмотреть 

остановки в местах с ровной поверхностью и минимальной нагрузкой на 

участников.  

2. Длительность отдыха  

Для пожилых туристов остановки должны быть более частыми и 

длительными, чтобы участники могли восстановить силы.  

Рекомендуется планировать отдых каждые 30–40 минут движения.  

3. Учет погодных условий  

В жаркую погоду необходимо выбирать места с тенью и 

предусматривать доступ к воде.  

В холодное время года туристы должны иметь возможность согреться 

(например, в помещении).  

4. Доступ к удобствам  

Остановки должны включать зоны с санитарными удобствами, особенно 

на длительных маршрутах.  

Экскурсовод заранее уточняет расположение ближайших туалетов, кафе 

или зон отдыха.  

5. Интерактивные элементы во время отдыха  

Во время остановок можно организовать краткие беседы, обсуждения 

темы экскурсии или отвечать на вопросы группы.  

Для пожилых туристов особенно важна социальная составляющая, 

поэтому экскурсовод может создавать условия для общения участников между 

собой.  

Пример маршрута для пожилых туристов  

Начало экскурсии: обзорная часть в автобусе, чтобы минимизировать 

пешие переходы.  

Остановка у главной достопримечательности: группа движется 

медленным темпом, предусмотрены лавочки для отдыха.  
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Кафе для перекуса и общения: уютное место с доступными ценами и 

комфортной обстановкой.  

Заключительная часть экскурсии: возвращение в автобус и рассказ об 

оставшихся объектах по пути.  

Значение сопровождения пожилых туристов  

Компетентное сопровождение пожилых туристов включает  

Уважение к их физическим возможностям.  

Создание комфортных условий для передвижения и отдыха.  

Обеспечение безопасности и позитивной атмосферы на маршруте.  

Экскурсовод, работающий с пожилой аудиторией, должен проявлять 

терпение, внимание и заботу, чтобы создать у участников ощущение комфорта 

и удовлетворения от экскурсии. Такой подход способствует формированию 

доверия и положительных впечатлений, что особенно важно для работы с этой 

возрастной категорией.  

 

3.4.3. Сопровождение туристов с ограниченными возможностями 

Сопровождение туристов с ограниченными возможностями требует 

особого подхода, направленного на создание условий, обеспечивающих 

комфортное и безопасное участие в экскурсии. Экскурсовод должен учитывать 

физические, сенсорные и когнитивные потребности группы, адаптировать 

маршрут и использовать доступные технологии и транспорт.  

Адаптация маршрута под нужды группы  

1. Планирование маршрута  

На этапе подготовки экскурсовод должен учитывать особенности 

группы и исключать маршруты с физически сложными участками, такими как 

крутые подъёмы, лестницы или неровные тропы.  

Упрощённые маршруты могут включать меньшую нагрузку, но должны 

сохранять насыщенность информацией.  

2. Индивидуальный подход  

Важно учитывать потребности каждого участника. Например, туристы с 
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нарушением слуха могут нуждаться в печатных материалах, а люди с 

ограниченной подвижностью - в большей поддержке при перемещении.  

Уточнение потребностей группы заранее позволяет избежать 

сложностей на маршруте.  

3. Пример адаптированных маршрутов  

В музеях можно предложить маршруты с использованием аудиогидов, 

текстовых материалов или визуальных пособий.  

На природных маршрутах экскурсовод должен выбирать доступные 

тропы с минимальной нагрузкой.  

4. Уменьшение продолжительности экскурсии  

Маршрут может быть сокращён, чтобы уменьшить физическую нагрузку 

и дать участникам возможность отдохнуть.  

Остановки для отдыха и осмотра объектов должны быть более частыми.  

Обеспечение доступности объектов (пандусы, лифты, удобные 

дорожки)  

1. Технические требования к объектам  

Доступные объекты должны быть оборудованы пандусами, лифтами и 

удобными дорожками для туристов с ограниченной подвижностью.  

Экскурсовод должен заранее уточнить доступность объектов, 

включённых в маршрут, и предупредить участников о возможных сложностях.  

2. Работа с администрацией объектов  

Экскурсовод может заранее связаться с администрацией музеев, парков 

или других достопримечательностей, чтобы организовать доступ для туристов 

с особыми потребностями.  

Важно узнать, есть ли на объектах специальное оборудование, например, 

поручни, съезды или тактильные схемы.  

3. Обеспечение комфорта  

Для участников с нарушениями зрения используются тактильные 

материалы (например, карты или модели), а также дополнительные описания 

объектов.  
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На маршрутах должны быть зоны отдыха с удобными скамейками, 

защищённые от солнца или дождя.  

4. Учет доступности в городских маршрутах  

Городские маршруты должны избегать участков с узкими тротуарами, 

отсутствием съездов или другими препятствиями.  

Если такие участки неизбежны, экскурсовод должен предусмотреть 

помощь группе, например, привлечение сопровождающих.  

Использование специальных транспортных средств  

1. Транспорт для группы  

Автобусы или микроавтобусы, используемые для перевозки группы, 

должны быть оборудованы подъемниками или съездами для инвалидных 

колясок.  

Важно учитывать возможность крепления колясок внутри 

транспортного средства для их безопасности.  

2. Организация посадки и высадки  

Экскурсовод должен уделять внимание безопасной посадке и высадке 

участников, особенно если транспортная остановка находится в месте с 

интенсивным движением.  

При необходимости можно организовать дополнительную помощь для 

участников с ограниченной подвижностью.  

3. Альтернативный транспорт  

На природных маршрутах можно использовать специализированные 

электромобили или гольф-кары для передвижения.  

Для водных маршрутов (например, речных экскурсий) следует выбирать 

суда с пандусами и просторными каютами.  

4. Личное сопровождение  

Если участник путешествует с сопровождающим, важно предусмотреть 

места и для туриста, и для его помощника.  

Значение сопровождения туристов с ограниченными 

возможностями  
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1. Обеспечение доступности туризма  

Экскурсовод способствует интеграции людей с ограниченными 

возможностями в туристскую деятельность, предоставляя им равные 

возможности для участия в экскурсиях.  

2. Удовлетворение индивидуальных потребностей  

Адаптация маршрута и объектов под особенности группы позволяет 

каждому участнику получить положительные впечатления от экскурсии.  

3. Создание комфортных условий  

Грамотно организованное сопровождение обеспечивает физический 

комфорт, безопасность и возможность насладиться маршрутом в полной мере.  

4. Формирование положительного опыта  

Профессиональный подход экскурсовода повышает удовлетворённость 

туристов и способствует их желанию участвовать в других мероприятиях 

компании.  

Сопровождение туристов с ограниченными возможностями требует 

внимательного планирования и особого отношения. Экскурсовод, уделяющий 

внимание деталям и потребностям группы, помогает сделать экскурсию 

доступной, комфортной и увлекательной для всех участников.  

 

3.5. Технологии сопровождения 

 

3.5.1. Использование аудиогидов и радиосистем 

Технологические средства, такие как аудиогиды и радиосистемы, играют 

важную роль в сопровождении туристов, особенно при работе с большими 

группами. Эти устройства обеспечивают удобство передачи информации, 

позволяют сохранять контакт с аудиторией и способствуют улучшению 

качества экскурсионного обслуживания.  

Преимущества радиогидов при работе с большими группами  

1. Улучшение качества звуковой коммуникации  

Радиогиды позволяют туристам ясно слышать экскурсовода независимо 
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от расстояния между ними. Это особенно важно в условиях шумной 

обстановки (городские маршруты, популярные достопримечательности).  

Система снижает необходимость повышения голоса экскурсовода, что 

улучшает его профессиональную манеру общения.  

2. Сохранение целостности группы  

Туристы могут свободно перемещаться в пределах объекта показа, 

сохраняя связь с экскурсоводом через устройство.  

Радиогиды помогают избегать необходимости компактного размещения 

группы, что особенно полезно в тесных или переполненных пространствах.  

3. Комфорт для участников  

Каждый участник может регулировать громкость устройства под свои 

предпочтения, что повышает удобство восприятия.  

Радиогиды особенно полезны для туристов с ограниченным слухом, так 

как они могут усиливать звук.  

4. Повышение вовлечённости  

Использование радиогидов позволяет экскурсоводу говорить свободно и 

не отвлекаться на организационные моменты, концентрируясь на подаче 

материала.  

Участники могут следить за маршрутом, не теряя важной информации.  

Настройка оборудования и проверка перед экскурсией  

1. Проверка работоспособности оборудования  

Экскурсовод должен заранее проверить радиогиды на предмет:  

Заряда батареи.  

Состояния микрофона и наушников.  

Качества звука и отсутствия помех.  

Важно убедиться, что все устройства настроены на одну частоту, чтобы 

избежать путаницы.  

2. Настройка оборудования  

Перед экскурсией проводится тестовый запуск системы, чтобы 

проверить громкость, чёткость передачи звука и радиус действия.  
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Экскурсовод информирует участников о том, как пользоваться 

устройством: включение, регулировка громкости, замена батарей (если 

требуется).  

3. Раздача устройств  

Устройства раздаются туристам перед началом маршрута, причём 

каждому участнику объясняется их использование.  

Для больших групп рекомендуется организовать контрольную отметку, 

чтобы убедиться, что все участники получили устройства.  

4. Запасное оборудование  

Экскурсовод должен иметь несколько запасных радиогидов или батарей 

на случай неисправности.  

Важно предусмотреть возможность замены устройства в пути без 

значительных задержек.  

Решение технических проблем во время маршрута  

1. Частые проблемы и их устранение  

Проблемы со звуком:  

Если звук искажается или пропадает, нужно проверить настройки 

частоты.  

Устранение помех может включать изменение частоты передачи.  

Разряд батарей:  

Если устройство перестаёт работать, необходимо заменить батареи. 

Экскурсовод должен иметь с собой запасной комплект.  

Неисправность наушников:  

При проблемах с наушниками (например, отсутствует звук в одном из 

каналов) они должны быть заменены на запасные.  

2. Поддержание связи с группой  

Если возникает техническая проблема, экскурсовод должен временно 

использовать голос для коммуникации, чтобы туристы не теряли информации.  

Для решения проблем на месте важно определить пункт, где группа 

может остановиться без ущерба для маршрута.  
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3. Инструкции для группы  

Экскурсовод заранее информирует туристов о действиях в случае 

технических неполадок.  

Участники должны знать, куда обратиться, если их устройство перестаёт 

работать.  

Пример применения радиогидов  

В городских условиях радиогиды помогают сохранять качество 

экскурсии, даже если группа рассредоточена из-за оживлённой обстановки.  

В музеях, где требуется соблюдать тишину, радиогиды позволяют 

участникам получать информацию, не нарушая правил поведения.  

Значение использования аудиогидов и радиосистем  

1. Повышение качества обслуживания  

Радиогиды делают экскурсию более профессиональной и комфортной 

для участников.  

2. Обеспечение доступности информации  

Устройства позволяют каждому участнику одинаково хорошо 

воспринимать экскурсионный материал, независимо от расстояния до 

экскурсовода.  

3. Сохранение целостности группы  

Туристы остаются на связи с экскурсоводом, даже если временно 

отстали или переместились в сторону.  

Использование аудиогидов и радиосистем помогает экскурсоводам 

эффективно управлять группой, обеспечивать качество звука и подачу 

материала, а также адаптировать экскурсию под условия маршрута и 

аудитории. Это важный инструмент в современной экскурсионной практике.  

 

3.5.2. Применение мобильных приложений 

Мобильные приложения становятся неотъемлемой частью 

экскурсионной деятельности. Они упрощают управление группой, повышают 

уровень вовлечённости туристов и обеспечивают оперативную связь. 
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Современные технологии позволяют экскурсоводам эффективно планировать 

маршруты, адаптировать их под нужды участников и мгновенно 

информировать группу об изменениях.  

Интерактивные карты и маршруты  

1. Роль интерактивных карт в экскурсиях  

Интерактивные карты предоставляют точное и визуально понятное 

представление маршрута.  

Они помогают туристам ориентироваться в реальном времени, 

минимизируя вероятность потери.  

2. Функции интерактивных карт  

Навигация  

Отображение точек маршрута с описанием объектов показа.  

Определение текущего местоположения группы и подсказки для 

следующего этапа маршрута.  

Информация об объектах  

Карты могут содержать встроенные описания объектов, фотографии, 

исторические справки или ссылки на дополнительные материалы.  

Учет интересов  

Туристы могут выбирать индивидуальные маршруты внутри основной 

программы, например, дополнительные объекты для осмотра.  

3. Примеры приложений с интерактивными картами  

Google Maps, Maps.me для общего планирования маршрута и 

передвижения.  

izi.TRAVEL для создания индивидуальных аудиогидов с геолокацией.  

My Maps для персонализированных маршрутов, созданных 

экскурсоводом.  

4. Преимущества интерактивных карт  

Облегчают самостоятельное передвижение туристов в случае 

временного отставания от группы.  

Увеличивают вовлечённость благодаря возможности изучать 
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дополнительные материалы.  

Приложения для связи с группой  

1. Важность оперативной связи  

Поддержание постоянной связи с группой позволяет оперативно 

информировать туристов о планах, изменениях маршрута и решать 

организационные вопросы.  

Приложения для связи особенно полезны в условиях большой 

проходимости, где сложно контролировать группу визуально.  

2. Функционал приложений для связи  

Групповые чаты  

Экскурсовод может создать чат в мессенджерах (например, WhatsApp, 

Telegram), чтобы быстро передавать информацию участникам.  

Голосовая связь  

Приложения, такие как Zello, позволяют использовать смартфон как 

радиостанцию для общения в реальном времени.  

Отправка сообщений:  

Возможность рассылки уведомлений с подробным текстом или 

мультимедиа (фото, карты, схемы).  

3. Инструкции для туристов  

Перед началом экскурсии экскурсовод объясняет туристам, как 

пользоваться приложением.  

Участникам предоставляется ссылка на скачивание приложения и 

пароль для подключения к группе (если требуется).  

4. Примеры приложений для связи  

WhatsApp, Viber, Telegram для текстовых сообщений и обмена файлами.  

Zello для голосовой связи.  

Microsoft Teams или Slack для крупных групп или корпоративных 

мероприятий.  

Отправка уведомлений о планах и изменениях  

1. Роль уведомлений  
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Уведомления позволяют держать туристов в курсе изменений в 

маршруте или программы, помогая избежать недоразумений и сохранять 

организованность группы.  

2. Типы уведомлений  

Об изменении маршрута  

Если один из объектов показа становится недоступен, туристы получают 

сообщение с обновлённым маршрутом и временем перемещения.  

О месте и времени встреч  

Туристам отправляются уведомления с точными координатами точки 

сбора и временем.  

О погодных условиях  

В случае резкого изменения погоды туристы получают рекомендации о 

необходимости сменить одежду или взять с собой дополнительные 

принадлежности.  

3. Примеры использования  

Турист, отставший от группы, получает уведомление с указанием 

следующей точки маршрута и времени встречи.  

В случае задержки транспорта экскурсовод информирует группу о новом 

времени начала экскурсии.  

4. Инструменты для отправки уведомлений  

Push-уведомления в специализированных приложениях для туризма 

(например, izi.TRAVEL, PocketGuide).  

Рассылки через мессенджеры или email.  

Использование платформ, таких как TripIt, для координации маршрутов 

и уведомлений.  

Преимущества использования мобильных приложений в 

экскурсиях  

1. Упрощение управления группой  

Экскурсовод может легко координировать действия туристов, 

поддерживать связь и оперативно информировать об изменениях.  
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2. Повышение вовлечённости  

Интерактивные функции и доступ к дополнительным материалам 

делают экскурсию более интересной для участников.  

3. Удобство для туристов  

Приложения позволяют туристам быть более независимыми, сохраняя 

связь с группой и экскурсоводом.  

4. Снижение организационных сложностей  

Использование технологий помогает избежать недоразумений, 

связанных с изменениями маршрута, временем или условиями экскурсии.  

Применение мобильных приложений позволяет экскурсоводу 

эффективно управлять группой, адаптироваться к современным требованиям 

туристов и предоставлять высококачественное экскурсионное обслуживание.  

 

3.5.3. Инструменты контроля группы 

Контроль группы является важной задачей экскурсовода, особенно на 

маршрутах с большими группами, в условиях высокой проходимости или 

сложных природных маршрутов. Использование современных технологий и 

визуальных идентификаторов позволяет минимизировать риск потери 

участников, обеспечивает их безопасность и повышает комфорт в управлении 

группой. 

Использование GPS-трекеров для отслеживания движения  

1. Роль GPS-трекеров  

GPS-трекеры помогают экскурсоводу отслеживать местоположение 

участников группы в реальном времени.  

Это особенно важно на природных маршрутах, в условиях ограниченной 

видимости или на многолюдных городских экскурсиях.  

2. Типы GPS-устройств  

Персональные GPS-трекеры:  

Небольшие устройства, которые участники носят с собой. Они 

позволяют экскурсоводу видеть местоположение каждого участника через 
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мобильное приложение.  

GPS-системы в смартфонах:  

Участники подключаются к общему сервису (например, через 

приложения Google Maps или специализированные туристические 

приложения), что позволяет отслеживать их перемещение.  

3. Преимущества использования GPS-трекеров  

Безопасность:  

Экскурсовод может быстро найти потерявшегося участника, используя 

данные о его местоположении.  

Удобство:  

Экскурсовод получает информацию о движении группы и может 

координировать маршрут, основываясь на этой информации.  

Гибкость:  

В случае отставания одного из участников можно оперативно направить 

помощника или скорректировать маршрут.  

4. Пример использования  

На природной экскурсии туристы с GPS-трекерами легко 

идентифицируются на карте, даже если маршрут проходит через густой лес.  

Визуальные идентификаторы для участников (бейджи, флажки)  

1. Роль визуальных идентификаторов  

Визуальные элементы помогают туристам легко находить экскурсовода 

и друг друга в группе.  

Они облегчают контроль группы в условиях высокой проходимости или 

большого числа участников.  

2. Типы идентификаторов  

Для туристов:  

Бейджи с именами, контактной информацией и номером группы.  

Яркие аксессуары (шарфы, браслеты, кепки), предоставленные 

организатором.  

Для экскурсовода:  
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Использование флажков, зонтов или других заметных предметов, чтобы 

группа могла легко его увидеть.  

3. Преимущества визуальных идентификаторов  

Упрощение координации, особенно на городских маршрутах или в толпе.  

Повышение безопасности: туристы быстрее находят группу в случае 

временного отставания.  

Идентификация группы: помогает сотрудникам объектов показа 

(например, музеев) взаимодействовать с туристами.  

4. Пример использования  

В многолюдном музее экскурсовод использует яркий флажок, а 

участники носят бейджи с логотипом тура. Это помогает туристам легко 

находить друг друга.  

Координация через мобильные устройства  

1. Роль мобильных устройств в контроле группы  

Мобильные приложения позволяют экскурсоводу поддерживать связь с 

группой, даже если туристы временно находятся в разных местах.  

Координация через мобильные устройства особенно полезна в условиях 

большого числа участников или сложного маршрута.  

2. Инструменты для координации  

Групповые чаты:  

Создание чатов в мессенджерах (например, WhatsApp, Telegram) для 

обмена текстовыми сообщениями, фотографиями и ссылками.  

Приложения для группового контроля:  

Приложения, такие как TripIt или Google Maps, позволяют делиться 

местоположением и маршрутом в реальном времени.  

Видеосвязь:  

В случае необходимости экскурсовод может использовать видеозвонки 

для координации с отставшими участниками.  

3. Преимущества координации через мобильные устройства  

Оперативность:  
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Экскурсовод может быстро передавать информацию о маршруте, 

остановках или изменениях в программе.  

Простота использования:  

Большинство туристов владеют смартфонами, что делает такие 

инструменты доступными.  

Гибкость:  

В условиях неожиданной ситуации (например, задержки транспорта) 

мобильные устройства помогают оперативно информировать группу.  

4. Пример использования  

На городской экскурсии участники через приложение получают 

сообщение о месте встречи и маршруте к нему, если кто-то временно отстал.  

Значение инструментов контроля группы  

Инструменты контроля группы обеспечивают  

1. Повышение безопасности  

Использование GPS и визуальных идентификаторов снижает риск 

потери участников, особенно в сложных условиях.  

2. Упрощение управления  

Экскурсовод может легко координировать действия группы, сохраняя 

контроль даже в условиях большой проходимости.  

3. Удобство для туристов  

Участники чувствуют себя уверенно, зная, что находятся под надёжным 

контролем и могут легко связаться с экскурсоводом.  

Инструменты контроля группы помогают экскурсоводу эффективно 

управлять туристами, поддерживать их безопасность и обеспечивать 

комфортное сопровождение на маршруте. Использование современных 

технологий и визуальных элементов способствует успешному проведению 

экскурсии даже в сложных условиях.  

 

3.6. Обеспечение безопасности туристов 
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3.6.1. Инструктаж по технике безопасности 

Безопасность туристов на маршруте - одна из первостепенных задач 

экскурсовода. Проведение инструктажа по технике безопасности помогает 

предотвратить несчастные случаи и обеспечить туристам комфортное и 

безопасное участие в экскурсии. Инструктаж должен учитывать специфику 

маршрута, уровень подготовки участников и возможные риски. 

Правила поведения на маршруте  

1. Общие рекомендации для туристов  

Туристы должны строго следовать указаниям экскурсовода, особенно в 

сложных или потенциально опасных условиях.  

Участникам запрещается покидать маршрут или отставать от группы без 

предварительного уведомления.  

Необходимо соблюдать спокойствие и дисциплину, избегая резких 

движений и ненужного риска.  

2. Информация, предоставляемая экскурсоводом  

Уточнение особенностей маршрута (например, наличие сложных 

участков, лестниц или переправ).  

Информация о продолжительности маршрута, местах для отдыха и 

доступных удобствах.  

Напоминание о необходимости носить удобную одежду и обувь, 

соответствующую погодным условиям.  

3. Особенности поведения на различных маршрутах  

На природных маршрутах: избегать контакта с растениями и 

животными, чтобы предотвратить укусы, аллергии или травмы.  

На исторических объектах: не трогать экспонаты и соблюдать правила 

посещения (например, тишина, запрет на фотографирование).  

На городских маршрутах: обращать внимание на дорожное движение и 

соблюдать правила перехода через улицы.  

Особенности движения в сложных условиях (горы, переправы, 

лесные тропы)  
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1. Горные маршруты  

Участникам необходимо двигаться осторожно, чтобы избежать падений 

на крутых подъёмах или спусках.  

Туристы должны использовать предусмотренные маршруты и держаться 

подальше от краёв обрывов.  

Экскурсовод предупреждает о необходимости носить подходящую обувь 

с нескользящей подошвой.  

2. Переправы через водоёмы  

Перед началом маршрута экскурсовод информирует участников о 

наличии переправ и их сложности.  

Переправы должны проводиться только по безопасным мостам или 

переходам.  

При необходимости экскурсовод предоставляет дополнительное 

оборудование, такое как тросы или поручни.  

3. Лесные тропы  

Участники должны избегать схода с тропы, чтобы не столкнуться с 

опасными животными или не заблудиться.  

Экскурсовод напоминает о необходимости использовать защиту от 

насекомых (репелленты).  

Особое внимание уделяется тропам с повышенной скользкостью или 

сложным рельефом.  

4. Распределение ролей на сложных участках  

Экскурсовод руководит движением группы, указывая безопасный путь.  

Помощник экскурсовода или замыкающий следит за безопасностью 

участников, находящихся в хвосте группы.  

Порядок действий в экстренных ситуациях  

1. Возможные экстренные ситуации  

Погодные изменения: сильный дождь, шторм, обрушение температуры.  

Травмы участников: падения, вывихи, порезы или ухудшение 

самочувствия.  
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Потеря участника группы.  

2. План действий экскурсовода  

Оценка ситуации:  

Быстрая оценка степени опасности и влияния на группу.  

Принятие решения о дальнейших действиях, таких как временная 

остановка или изменение маршрута.  

Информирование группы:  

Туристы должны быть проинформированы о сложившейся ситуации и 

необходимых действиях (например, сбор в безопасной зоне).  

Обеспечение помощи:  

При травмах экскурсовод оказывает первую помощь, используя аптечку.  

В случае необходимости он связывается с экстренными службами, 

предоставляя точные координаты местоположения группы.  

Эвакуация:  

При серьёзной опасности (например, пожар, сильное наводнение) 

экскурсовод организует эвакуацию группы в безопасное место.  

3. Предотвращение паники  

Экскурсовод сохраняет спокойствие и демонстрирует уверенность, 

чтобы избежать паники среди участников.  

Туристы должны знать, что их безопасность находится под контролем.  

4. Подготовка к экстренным ситуациям  

Перед началом маршрута экскурсовод уточняет наличие аптечки, связи 

с экстренными службами и запасных маршрутов.  

Туристам рекомендуется сообщить о наличии хронических заболеваний 

или особых потребностей, чтобы экскурсовод мог учитывать это при 

планировании маршрута.  

Значение инструктажа по технике безопасности  

1. Предотвращение несчастных случаев  

Информирование туристов о возможных рисках позволяет избежать 

травм или других инцидентов.  
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2. Создание уверенности у участников  

Туристы чувствуют себя комфортно, зная, что экскурсовод контролирует 

ситуацию и предусмотрел все возможные риски.  

3. Сохранение положительного опыта  

Даже в сложных условиях грамотный инструктаж и профессиональные 

действия экскурсовода способствуют успешному проведению экскурсии.  

Инструктаж по технике безопасности является неотъемлемой частью 

подготовки к экскурсии. Он помогает минимизировать риски и создать 

безопасные условия для участников на всех этапах маршрута. Экскурсовод 

должен проявлять ответственность, чётко следовать установленным 

процедурам и быть готовым к любым обстоятельствам.  

 

3.6.2. Медицинская поддержка 

Обеспечение медицинской поддержки туристов является одной из 

ключевых задач экскурсовода. Правильное реагирование на травмы, 

ухудшение самочувствия и чрезвычайные ситуации позволяет 

минимизировать их последствия и гарантировать безопасность участников. 

Наличие аптечки первой помощи  

1. Роль аптечки в экскурсиях  

Аптечка первой помощи является обязательным элементом экипировки 

экскурсовода, особенно на природных и длительных маршрутах.  

Её наличие позволяет быстро реагировать на мелкие травмы, такие как 

порезы, ушибы, а также оказывать помощь при ухудшении самочувствия.  

2. Состав аптечки  

Средства для обработки ран:  

Антисептики (например, хлоргексидин, спиртовые салфетки).  

Бинты, пластыри, стерильные салфетки.  

Лекарственные препараты:  

Противоаллергические средства (например, лоратадин).  

Обезболивающие (например, ибупрофен, парацетамол).  
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Препараты от желудочно-кишечных расстройств (например, 

активированный уголь, смекта).  

Дополнительные принадлежности:  

Термометр, перчатки, ножницы, пинцет.  

Эластичные бинты и средства для фиксации конечностей при травмах.  

3. Рекомендации по использованию аптечки  

Экскурсовод должен заранее проверить содержимое аптечки и 

убедиться, что все средства годны к использованию.  

При использовании лекарственных препаратов важно учитывать 

противопоказания и сообщать туристам о составе и цели применения.  

Действия при травмах и ухудшении самочувствия участников  

1. Общие принципы первой помощи  

Оказание первой помощи начинается с оценки состояния пострадавшего 

и уровня опасности для его здоровья.  

Экскурсовод обязан действовать быстро и чётко, соблюдая принципы 

оказания первой помощи.  

2. Типичные травмы и меры реагирования  

Порезы и ссадины:  

Промыть рану антисептиком и наложить стерильную повязку.  

Ушибы:  

Приложить холод (например, бутылку с холодной водой) к месту травмы 

для уменьшения отёка.  

Вывихи и растяжения:  

Иммобилизовать повреждённый сустав с помощью эластичного бинта 

или подручных средств.  

Обмороки:  

Уложить пострадавшего на ровную поверхность, приподнять ноги, 

обеспечить доступ свежего воздуха.  

3. Ухудшение общего самочувствия  

Тепловой удар или переутомление:  
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Усадить туриста в тени, дать прохладную воду, обеспечить покой.  

Аллергические реакции:  

При первых признаках аллергии (зуд, отёк, высыпания) дать 

антигистаминный препарат.  

Если реакция сильная (анафилактический шок), немедленно вызвать 

скорую помощь.  

Обострение хронических заболеваний:  

Если турист сообщает о хронических проблемах, важно использовать 

препараты, которые он носит с собой, в соответствии с его инструкциями.  

4. Действия в критических ситуациях  

Если турист получил серьёзные травмы (перелом, сильное 

кровотечение) или находится в тяжёлом состоянии, экскурсовод должен 

обеспечить стабильное состояние до прибытия профессиональной помощи.  

Пострадавший не должен быть оставлен без наблюдения.  

Контакты экстренных служб  

1. Значение оперативной связи  

Экскурсовод должен иметь возможность немедленно связаться с 

экстренными службами в случае чрезвычайной ситуации.  

Наличие контактов местных больниц, спасательных служб или 

администраций объектов показа позволяет сократить время реагирования.  

2. Необходимые номера  

Единый номер экстренных служб: 112.  

Скорая медицинская помощь: 103.  

Местные службы спасения: контакты могут варьироваться в 

зависимости от региона или типа маршрута (например, горные спасатели).  

3. Инструкции для туристов  

Туристам следует сообщить, куда обращаться в случае, если они 

почувствуют себя плохо.  

Участникам рекомендуется носить с собой контактные данные 

организаторов и ближайших экстренных служб.  
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4. Рекомендации экскурсоводу  

Перед началом маршрута важно убедиться в наличии мобильной связи 

на всём протяжении маршрута.  

Если маршрут проходит через зоны с ограниченным покрытием, 

необходимо предусмотреть использование раций или спутниковых телефонов.  

Значение медицинской поддержки  

1. Снижение риска для здоровья участников  

Быстрая реакция и оказание первой помощи предотвращают развитие 

осложнений при травмах или ухудшении самочувствия.  

2. Укрепление доверия группы  

Участники чувствуют себя более уверенно, зная, что экскурсовод готов 

к действиям в случае чрезвычайной ситуации.  

3. Профессионализм экскурсовода  

Компетентное оказание медицинской поддержки подтверждает высокий 

уровень подготовки экскурсовода.  

Обеспечение медицинской поддержки туристов - это не только 

техническая задача, но и показатель ответственности и профессионализма 

экскурсовода. Грамотное реагирование на медицинские инциденты помогает 

сохранить здоровье участников и избежать негативных последствий.  

 

3.6.3. Устранение рисков на маршруте 

Эффективное устранение рисков на маршруте играет ключевую роль в 

обеспечении безопасности туристов. Экскурсовод должен заранее выявлять 

потенциальные опасности, устранять их или предлагать альтернативные 

решения для безопасного прохождения маршрута. Также важно учитывать 

влияние внешних факторов, таких как погодные условия, на маршрут.  

Проверка маршрута перед экскурсией  

1. Значение предварительной проверки  

Предварительная проверка маршрута позволяет экскурсоводу оценить 

его состояние, выявить опасные участки и определить возможности для их 
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обхода.  

Такая проверка помогает спланировать действия в случае внештатных 

ситуаций, связанных с маршрутом.  

2. Этапы проверки  

Изучение карты маршрута:  

Анализ предполагаемых участков маршрута: наличие крутых подъёмов, 

лестниц, троп или других элементов, требующих внимания.  

Уточнение мест отдыха, санитарных зон и точек выхода из маршрута в 

случае экстренной ситуации.  

Физический осмотр маршрута:  

Личный проход по маршруту для проверки его состояния: наличие 

препятствий, состояние дорожек, доступность объектов показа.  

Проверка инфраструктуры (например, исправность поручней, состояние 

мостов или подмостков).  

Уточнение условий на объектах:  

Согласование с администрацией объектов показа о доступности для 

группы.  

Уточнение правил посещения, особенно если маршрут включает 

природные заповедники или исторические памятники.  

3. Особенности маршрутов в различных условиях  

На природных маршрутах проверка должна учитывать состояние троп, 

доступность безопасных переходов и наличие зон отдыха.  

В городских экскурсиях важно учитывать наличие дорожных работ, 

перекрытий или массовых мероприятий.  

Устранение или обход опасных участков  

1. Определение опасных участков  

Участки с риском падения (скользкие поверхности, крутые склоны).  

Места с ограниченной видимостью (например, густые лесные зоны).  

Зоны с высокой проходимостью или риском столкновения с другими 

группами.  
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2. Методы устранения рисков  

Физическое устранение:  

Например, уборка мелких препятствий, предупреждение группы о 

сложных участках маршрута.  

Организационные меры:  

Использование вспомогательных средств (канатов, опор), если группа 

должна преодолеть сложный участок.  

Установление строгого порядка движения: один за другим, медленным 

темпом.  

3. Обход опасных участков  

В случаях, когда устранить риск невозможно, маршрут может быть 

скорректирован:  

Использование альтернативных путей.  

Исключение из маршрута особо сложных объектов, которые 

представляют угрозу для туристов.  

4. Пример  

Если мост на маршруте находится в аварийном состоянии, экскурсовод 

выбирает обходной путь через безопасный переход.  

Учет погодных условий и их влияние на безопасность  

1. Значение погодных условий  

Погода оказывает значительное влияние на состояние маршрута, 

особенно в природных зонах.  

Экскурсовод должен учитывать прогноз погоды при планировании 

экскурсии и сообщать группе о необходимости соответствующей подготовки.  

2. Риски, связанные с погодой  

Дождь:  

Повышает скользкость поверхностей, усложняет движение.  

Важно избегать маршрутов с крутыми подъёмами, лестницами или 

отсутствием укрытий.  

Снег и лёд:  



59 

Увеличивают риск падений, требуют использования специальной обуви 

или вспомогательных средств (например, треккинговых палок).  

Жара:  

Может вызвать перегрев у участников, особенно на открытых 

маршрутах.  

Необходимо предусмотреть доступ к питьевой воде и организовать 

остановки в тенистых зонах.  

Сильный ветер:  

Создаёт опасность для участников на открытых площадках, мостах или 

других возвышенностях.  

3. Меры реагирования  

При неблагоприятных погодных условиях экскурсовод может:  

Перенести или скорректировать маршрут.  

Исключить сложные участки и уменьшить продолжительность 

экскурсии.  

Предупредить группу о необходимости дополнительной экипировки 

(например, дождевиков, солнцезащитных средств).  

4. Пример  

На маршруте через лес после дождя экскурсовод решает сократить путь, 

чтобы избежать опасных участков с размытыми тропами.  

Значение устранения рисков на маршруте  

1. Обеспечение безопасности  

Устранение или обход опасных участков минимизируют вероятность 

травм и несчастных случаев.  

2. Сохранение положительного опыта  

Туристы чувствуют себя уверенно, зная, что маршрут проверен и 

подготовлен для безопасного прохождения.  

3. Профессионализм экскурсовода  

Грамотное устранение рисков подтверждает высокий уровень 

подготовки экскурсовода и его заботу о группе.  
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Экскурсовод, ответственно подходящий к проверке маршрута, 

своевременно выявляющий риски и учитывающий погодные условия, 

способствует безопасному и успешному проведению экскурсии. Это ключевой 

аспект обеспечения положительного опыта для туристов.  

 

3.7. Разрешение конфликтных ситуаций 

 

3.7.1. Причины конфликтов на маршруте 

Конфликтные ситуации на экскурсионных маршрутах могут возникать 

по разным причинам и требуют от экскурсовода профессионального подхода 

для их разрешения. Знание источников конфликтов позволяет минимизировать 

их вероятность и сохранять комфортную атмосферу в группе.  

Разногласия внутри группы  

1. Причины разногласий  

Разные ожидания от экскурсии:  

Некоторые участники хотят подробного исторического рассказа, другие 

- больше времени для фотографий или отдыха.  

Личностные конфликты:  

Туристы могут сталкиваться с разногласиями из-за характера, поведения 

или предпочтений.  

Ресурсные ограничения:  

Например, очередь к объекту показа, ограниченное количество мест для 

отдыха.  

2. Примеры ситуаций  

Один из участников задерживает группу, что вызывает недовольство 

других.  

Участники спорят из-за выбора места в автобусе или около объекта 

показа.  

3. Роль экскурсовода  

Экскурсовод должен выявить причину конфликта, успокоить обе 
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стороны и предложить компромиссное решение.  

Пример: если один из туристов задерживает группу на осмотре объекта, 

экскурсовод может предложить всем продолжить маршрут, а отстающему 

присоединиться на следующей остановке.  

Нарушение дисциплины туристами  

1. Типичные нарушения  

Отклонение от маршрута:  

Участники самостоятельно уходят от группы, не предупреждая 

экскурсовода.  

Невыполнение правил поведения:  

Например, громкий разговор в музеях, использование вспышки при 

фотографировании, неуважение к другим участникам.  

Нарушение техники безопасности:  

Игнорирование инструкций экскурсовода на сложных участках 

маршрута.  

2. Причины нарушений  

Незнание или непонимание правил:  

Туристы могли не услышать или не воспринять инструктаж.  

Намеренное игнорирование правил:  

Проявление неуважения к экскурсоводу или группе.  

Переутомление или скука:  

Длительные маршруты или неподходящий темп экскурсии могут 

провоцировать раздражение и снижение дисциплины.  

3. Роль экскурсовода  

Экскурсовод должен строго, но тактично напомнить туристам о 

правилах поведения и возможных последствиях их нарушения.  

Важно не обострять ситуацию, а объяснить, как поведение одного 

участника может повлиять на других.  

Пример: если участник отклонился от маршрута, экскурсовод может 

напомнить о необходимости оставаться в группе и предложить общую точку 
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сбора для предотвращения повторных случаев.  

Жалобы на экскурсовода или маршрут  

1. Причины жалоб  

Туристы недовольны организацией экскурсии:  

Несоответствие маршрута ожиданиям, недостаток информации об 

объектах, задержки на маршруте.  

Критика экскурсовода:  

Недостаточно интересная подача материала, некомпетентные ответы на 

вопросы, неуважительное отношение к участникам.  

Внешние обстоятельства:  

Например, погодные условия, которые повлияли на комфорт участников.  

2. Примеры жалоб  

Туристы выражают недовольство сокращением маршрута из-за 

задержек.  

Участники считают, что экскурсовод уделяет внимание не всем объектам 

или участникам.  

3. Роль экскурсовода  

Важно выслушать жалобу спокойно, без агрессии или оправданий, 

чтобы показать уважение к мнению туристов.  

Экскурсовод может предложить решение или компенсировать 

недостатки маршрута:  

Увеличить время на осмотр объектов, уделить больше внимания 

вопросам участников.  

Если жалоба связана с внешними обстоятельствами, экскурсовод 

объясняет причины изменений и возможные альтернативы.  

Пример: если из-за погодных условий маршрут был изменён, 

экскурсовод может предложить дополнительные интересные факты об 

объектах, которые останутся в программе.  

Значение предотвращения и разрешения конфликтов  

1. Сохранение положительной атмосферы  
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Грамотное управление конфликтами способствует поддержанию 

доброжелательной обстановки в группе.  

2. Удовлетворённость туристов  

Туристы оценивают профессионализм экскурсовода не только по 

содержанию экскурсии, но и по его способности справляться с трудными 

ситуациями.  

3. Репутация экскурсовода и компании  

Эффективное разрешение конфликтов способствует укреплению 

доверия к экскурсоводу и организации, предоставляющей экскурсионные 

услуги.  

Экскурсовод, способный выявлять причины конфликтов и находить 

решения, демонстрирует высокий уровень профессионализма и заботу о своих 

туристах. Умение справляться с конфликтными ситуациями помогает 

сохранить гармонию в группе и обеспечить успех экскурсии.  

 

3.7.2. Методы урегулирования конфликтов 

Урегулирование конфликтных ситуаций требует от экскурсовода 

профессионального подхода, умения сохранять спокойствие и находить 

компромиссы. Эффективное управление конфликтами способствует 

поддержанию положительной атмосферы в группе и предотвращает 

обострение проблем.  

Сохранение нейтральности и спокойствия  

1. Роль нейтральности  

Экскурсовод должен избегать принятия стороны в конфликте, чтобы не 

усиливать напряжение.  

Нейтральная позиция позволяет оставаться объективным и способным к 

принятию взвешенных решений.  

2. Сохранение спокойствия  

Важно сохранять контроль над эмоциями, демонстрируя уверенность и 

профессионализм.  
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Спокойное поведение экскурсовода снижает уровень напряжения и 

способствует урегулированию конфликта.  

3. Тактика поведения  

Активное слушание:  

Выслушать обе стороны конфликта, чтобы понять причины и мотивацию 

участников.  

Пример: «Я понимаю, что вас беспокоит. Давайте разберёмся вместе».  

Сдержанный тон:  

Использование спокойного и доброжелательного тона речи для 

предотвращения эскалации конфликта.  

Избегание обвинений:  

Экскурсовод должен сосредоточиться на поиске решения, а не на поиске 

виноватых.  

4. Пример применения  

Если два участника спорят из-за времени на осмотр объекта, экскурсовод 

выслушивает обе стороны, оставаясь нейтральным, и предлагает компромисс.  

Предложение компромиссных решений  

1. Роль компромисса  

Компромиссные решения помогают удовлетворить интересы обеих 

сторон конфликта, сохраняя общую цель экскурсии.  

Они демонстрируют заботу экскурсовода о группе и его готовность 

искать приемлемые для всех варианты.  

2. Методы поиска компромисса  

Анализ ситуации:  

Определение ключевых интересов и приоритетов каждой стороны.  

Предложение альтернатив:  

Например, сокращение времени на одном объекте для увеличения 

времени на другом.  

Использование перерывов для обсуждения спорных вопросов, чтобы не 

задерживать группу.  
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Привлечение группы к решению:  

Если конфликт касается всей группы, можно провести краткий опрос 

или голосование для определения наиболее подходящего варианта.  

3. Пример применения  

Если участники спорят о том, сколько времени уделить конкретному 

объекту, экскурсовод предлагает оставить основное время для группы, а для 

заинтересованных туристов - короткую дополнительную остановку.  

Обсуждение жалоб после завершения экскурсии  

1. Роль обсуждения жалоб  

После завершения маршрута у туристов остаётся время для осмысления 

произошедшего, что помогает конструктивно обсудить жалобы.  

Обсуждение в конце экскурсии позволяет сохранить её основной ход без 

значительных отклонений.  

2. Форма обсуждения  

Индивидуальные беседы:  

Если конфликт был локальным и касался небольшой группы участников, 

обсуждение может проходить в приватной форме.  

Групповая дискуссия:  

Если проблема затрагивала всю группу, экскурсовод может организовать 

обсуждение в формате опроса или общего подведения итогов.  

Обратная связь:  

Экскурсовод предлагает туристам заполнить анкету или поделиться 

своим мнением в письменной форме.  

3. Преимущества обсуждения жалоб в конце экскурсии  

Избежание отвлечения группы на маршруте.  

Сохранение хода экскурсии и возможности разобраться с жалобами в 

более спокойной обстановке.  

4. Пример применения  

В случае жалоб на сокращение маршрута из-за погодных условий 

экскурсовод может объяснить причины изменений после экскурсии и 
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предложить дополнительные материалы (например, ссылки на виртуальные 

туры).  

Значение методов урегулирования конфликтов  

1. Сохранение положительной атмосферы  

Грамотное управление конфликтами помогает предотвратить их 

обострение и сохранить комфортную обстановку.  

2. Удовлетворённость туристов  

Туристы ценят внимание и заботу экскурсовода, особенно в трудных 

ситуациях.  

3. Репутация экскурсовода и компании  

Профессиональное поведение экскурсовода повышает доверие к нему и 

компании, предоставляющей экскурсионные услуги.  

Применение методов урегулирования конфликтов помогает 

экскурсоводу поддерживать гармонию в группе, обеспечивать её безопасность 

и создавать благоприятные условия для завершения экскурсии с 

положительными впечатлениями.  

 

3.7.3. Работа с недовольными туристами 

Работа с недовольными туристами требует от экскурсовода 

профессионального подхода, терпения и умения оперативно реагировать на 

жалобы. Внимательное отношение к претензиям туристов позволяет не только 

разрешить конфликт, но и сохранить доверие к экскурсоводу и компании, 

предоставляющей услуги. 

Внимательное выслушивание и уточнение сути претензий  

1. Роль внимательного выслушивания  

Экскурсовод демонстрирует уважение к мнению туриста, внимательно 

слушая его жалобы.  

Важно понять истинную суть претензии, а не реагировать только на её 

эмоциональную составляющую.  

2. Методы выслушивания  
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Активное слушание:  

Экскурсовод делает акцент на том, что он понимает проблему, используя 

фразы: «Я вас понял», «Давайте уточним, что именно вас беспокоит».  

Избегание прерываний:  

Турист должен высказать свои претензии полностью, чтобы избежать 

ощущения, что его мнение неважно.  

Уточнение деталей:  

Экскурсовод может задавать уточняющие вопросы: «Что именно вам 

показалось неудобным?» или «В какой момент вы почувствовали 

дискомфорт?».  

3. Пример  

Если турист жалуется на нехватку времени на осмотр объекта, 

экскурсовод уточняет, сколько времени ему нужно было и на каком этапе 

возникло неудобство.  

Оперативное реагирование на обоснованные жалобы  

1. Роль оперативности  

Быстрое реагирование на жалобы демонстрирует профессионализм 

экскурсовода и снижает уровень недовольства туристов.  

Если проблема может быть решена немедленно, важно сделать это без 

откладывания.  

2. Шаги по реагированию 

Анализ жалобы:  

Экскурсовод должен определить, обоснована ли претензия и как её 

можно решить.  

Предложение решения:  

Если жалоба касается организационного момента (например, времени на 

осмотр), экскурсовод может предложить компенсировать это дополнительной 

информацией или изменить маршрут.  

Извинения:  

Если жалоба обоснована, важно искренне извиниться перед туристом, 
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чтобы показать уважение и готовность исправить ситуацию.  

3. Пример  

Если турист недоволен отсутствием санитарных остановок, экскурсовод 

может предложить ближайшее место для отдыха и скорректировать маршрут.  

Сообщение о претензиях руководству компании для дальнейшего 

анализа  

1. Роль обратной связи  

Сбор и передача информации о жалобах туристов позволяет компании 

выявлять слабые стороны в организации экскурсий и улучшать качество услуг.  

2. Форма сообщения  

Устная:  

Экскурсовод сообщает руководству компании о ключевых претензиях 

сразу после завершения экскурсии.  

Письменная:  

Экскурсовод может составить отчёт, указав в нём суть жалоб, действия 

по их устранению и рекомендации по предотвращению подобных ситуаций в 

будущем.  

Использование обратной связи от туристов:  

Туристам может быть предложено заполнить анкету или оставить отзыв, 

который также анализируется руководством.  

3. Пример передачи информации  

Если группа выразила недовольство состоянием транспорта, 

экскурсовод передаёт эту информацию компании для оценки текущего 

состояния автопарка и внесения изменений.  

Значение работы с недовольными туристами  

1. Повышение удовлетворённости  

Даже при возникновении конфликта оперативное и внимательное 

отношение к жалобам позволяет туристам сохранить положительные 

впечатления от экскурсии.  

2. Улучшение качества услуг  
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Анализ претензий туристов помогает компании совершенствовать 

организацию экскурсий и устранять недостатки.  

3. Повышение репутации  

Грамотное разрешение жалоб усиливает доверие к экскурсоводу и 

компании, показывая их готовность работать над ошибками.  

Работа с недовольными туристами требует профессионального подхода, 

умения выслушивать и предлагать решения. Экскурсовод, который способен 

оперативно и корректно реагировать на жалобы, способствует успешному 

разрешению конфликтов и формированию доверия участников.  

 

3.8. Завершение экскурсии 

 

3.8.1. Обратная связь от туристов 

Получение обратной связи от туристов играет важную роль в 

завершении экскурсии. Это позволяет экскурсоводу оценить успех 

мероприятия, выявить недостатки и улучшить качество обслуживания. 

Правильно организованное обсуждение впечатлений помогает создать у 

участников положительное заключительное впечатление и мотивировать их к 

дальнейшему взаимодействию с компанией.  

Проведение опросов и анкетирования  

1. Значение опросов и анкет  

Анкеты помогают собрать структурированную информацию о 

впечатлениях туристов и их предложениях.  

Результаты опросов используются для анализа сильных и слабых сторон 

экскурсии.  

2. Формат опросов  

Краткие анкеты:  

Туристам предлагается оценить основные аспекты экскурсии (например, 

маршрут, подачу материала, организацию).  

Пример вопросов:  
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«Оцените качество подачи материала по шкале от 1 до 5».  

«Что вам понравилось больше всего в экскурсии?»  

Развернутые анкеты:  

Включают открытые вопросы для детального анализа предложений и 

замечаний.  

Онлайн-опросы:  

Туристам может быть предложено пройти опрос через электронную 

почту или мессенджеры после экскурсии.  

3. Рекомендации экскурсоводу  

Сделать процесс анкетирования необременительным: анкеты должны 

быть короткими и понятными.  

Поблагодарить туристов за уделённое время и подчеркнуть, что их 

мнение важно для улучшения качества услуг.  

Обсуждение впечатлений группы  

1. Роль обсуждения  

Участники получают возможность поделиться своими впечатлениями, 

что помогает завершить экскурсию на позитивной ноте.  

Такое обсуждение позволяет экскурсоводу сразу получить устную 

обратную связь и задать уточняющие вопросы.  

2. Формат обсуждения  

Открытая беседа:  

Экскурсовод приглашает группу к свободному обсуждению, задавая 

вопросы:  

«Какие объекты вам понравились больше всего?»  

«Был ли маршрут удобным для вас?»  

Индивидуальные комментарии:  

Экскурсовод общается с участниками поодиночке, уточняя их мнение.  

Малые группы:  

Для больших групп обсуждение можно организовать в формате 

небольших дискуссий по 4–5 человек.  
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3. Рекомендации экскурсоводу  

Поощрять открытость и искренность участников, но не навязывать своё 

мнение.  

Демонстрировать внимание и благодарность за высказанные отзывы.  

Побуждение к оставлению отзывов в онлайн-платформах  

1. Роль онлайн-отзывов  

Положительные отзывы способствуют привлечению новых клиентов и 

повышению репутации компании.  

Отзывы в интернете делают обратную связь доступной для других 

потенциальных туристов.  

2. Популярные платформы для отзывов  

Социальные сети:  

Туристов можно пригласить оставить отзыв на страницах компании в 

ВКонтакте или Телеграмм.  

Туристические сайты:  

TripAdvisor, Google Maps или другие специализированные ресурсы.  

Сайт компании:  

Отдельный раздел для отзывов помогает собрать мнения участников на 

платформе компании.  

3. Мотивация туристов  

Экскурсовод может объяснить важность отзывов для компании и 

предложить туристам написать свои впечатления.  

Пример: «Ваш отзыв поможет нам стать лучше и привлечёт новых 

участников».  

Иногда компании предлагают небольшие бонусы за оставленные 

отзывы, такие как скидки на будущие экскурсии.  

4. Рекомендации по взаимодействию  

Экскурсовод предоставляет ссылки на платформы, где туристы могут 

оставить отзыв, или отправляет их по электронной почте.  

Напоминание о возможности оставить отзыв можно сделать через 
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мессенджеры или SMS.  

Значение обратной связи от туристов  

1. Повышение качества обслуживания  

Анализ отзывов позволяет компании выявить недостатки и улучшить 

организацию экскурсий.  

2. Создание доверия  

Искреннее внимание к мнению туристов формирует их лояльность и 

повышает вероятность повторного обращения.  

3. Повышение репутации компании  

Отзывы служат инструментом продвижения, привлекая новых клиентов.  

Сбор обратной связи от туристов - это важный этап завершения 

экскурсии. Экскурсовод, организующий обсуждение впечатлений и 

побуждающий к оставлению отзывов, демонстрирует высокий уровень 

профессионализма и заботы о группе, что способствует успеху экскурсионной 

деятельности.  

 

3.8.2. Благодарность участникам 

Выражение благодарности участникам и подведение итогов экскурсии 

являются важной частью её завершения. Это позволяет создать у туристов 

положительное впечатление, укрепить их доверие и заинтересовать будущими 

мероприятиями компании. 

Подведение итогов экскурсии  

1. Роль подведения итогов  

Итоги экскурсии помогают туристам осмыслить полученные знания, 

впечатления и опыт.  

Этот этап завершает маршрут на организованной и позитивной ноте, 

подчёркивая достижения группы и значимость их участия.  

2. Формат подведения итогов  

Обзор ключевых моментов экскурсии:  

Экскурсовод кратко перечисляет основные объекты, которые были 
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посещены, и темы, которые обсуждались.  

Например: «Сегодня мы узнали о ключевых моментах истории города, 

побывали у его главных достопримечательностей и открыли для себя их 

уникальные особенности».  

Акцент на положительных моментах:  

Упоминание о том, как группа успешно преодолела маршрут, проявила 

интерес и активно участвовала в обсуждениях.  

3. Рекомендации экскурсоводу  

Говорить кратко, но содержательно, чтобы участники не чувствовали 

перегруженности.  

Использовать тёплый, доброжелательный тон, чтобы подчеркнуть 

уважение к аудитории.  

Выражение благодарности за участие  

1. Роль благодарности  

Благодарность формирует у туристов чувство значимости их участия и 

оставляет положительное впечатление от экскурсовода и компании.  

Она подчёркивает, что вклад каждого участника в успешность 

мероприятия ценится.  

2. Формат выражения благодарности  

Устная благодарность:  

Экскурсовод лично благодарит участников за их внимание, активность и 

интерес.  

Пример: «Спасибо вам за то, что провели этот день с нами. Ваш интерес 

и вопросы сделали экскурсию ещё более насыщенной и интересной».  

Индивидуальное обращение:  

Если возможно, экскурсовод может лично попрощаться с каждым 

участником, что создаёт более личное впечатление.  

Письменная благодарность:  

В онлайн-формате туристам может быть отправлено письмо с 

благодарностью и фотографиями экскурсии.  
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3. Рекомендации экскурсоводу  

Благодарить искренне, подчёркивая, как важна была эта группа для 

успеха мероприятия.  

Уделить внимание всей группе, но при необходимости сделать 

персональные упоминания (например, за активное участие или интересные 

вопросы).  

Предложение новых маршрутов и экскурсий  

1. Роль предложения новых маршрутов  

Завершение экскурсии - подходящий момент для продвижения других 

предложений компании.  

Это помогает заинтересовать участников и повысить вероятность их 

возвращения.  

2. Формат представления новых маршрутов  

Устное упоминание:  

Экскурсовод кратко упоминает о предстоящих экскурсиях или новых 

маршрутах:  

«Если вам понравилась наша экскурсия, приглашаем вас посетить наши 

новые маршруты. Например, в следующий уикенд мы организуем тур по 

природным достопримечательностям региона».  

Информационные материалы:  

Туристам могут быть розданы буклеты, листовки или ссылки на сайт 

компании с актуальными предложениями.  

Социальные сети:  

Экскурсовод может предложить туристам подписаться на страницы 

компании в социальных сетях, чтобы следить за новостями и расписанием 

экскурсий.  

3. Рекомендации экскурсоводу  

Предложения должны быть ненавязчивыми и интересными, 

подчёркивающими уникальность новых маршрутов.  

Упоминание скидок или специальных предложений для участников 
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текущей экскурсии может дополнительно стимулировать интерес.  

Значение благодарности участникам  

1. Формирование положительного впечатления  

Искренние слова благодарности и подведение итогов создают у туристов 

чувство завершённости и удовлетворённости от экскурсии.  

2. Укрепление лояльности  

Туристы, которым уделили внимание и показали признательность, с 

большей вероятностью вернутся на новые экскурсии.  

3. Продвижение компании  

Грамотное представление новых маршрутов помогает увеличить 

заинтересованность аудитории и привлечь новых клиентов.  

Завершение экскурсии с выражением благодарности и подведением 

итогов - это ключевой этап, который оставляет у туристов приятные 

воспоминания и стимулирует их к повторному взаимодействию с компанией. 

Такой подход подчеркивает профессионализм экскурсовода и заботу о каждом 

участнике.  

 

3.8.3. Итоги сопровождения 

Итоги сопровождения являются важной частью профессиональной 

деятельности экскурсовода. Они позволяют объективно оценить проведённую 

экскурсию, выявить сильные и слабые стороны организации и сопровождения, 

а также внести необходимые изменения для повышения качества 

последующих маршрутов. 

Самоанализ работы экскурсовода  

1. Роль самоанализа  

Самоанализ помогает экскурсоводу критически оценить свою работу, 

определить, что прошло успешно, а что требовало доработки.  

Это важный инструмент профессионального роста, который 

способствует повышению качества предоставляемых услуг.  

2. Вопросы для анализа  



76 

Соответствовала ли экскурсия запланированному маршруту и времени?  

Были ли туристы вовлечены и заинтересованы в ходе экскурсии?  

Удалось ли избежать конфликтов и сохранить положительную 

атмосферу в группе?  

Насколько эффективно была обеспечена безопасность участников?  

3. Рекомендации экскурсоводу  

После завершения экскурсии выделить время для анализа её хода, пока 

детали ещё свежи в памяти.  

Сравнивать проведённую экскурсию с предыдущими, чтобы выявить 

динамику в профессиональном развитии.  

Выявление сильных и слабых сторон сопровождения  

1. Сильные стороны  

Определение успешных моментов экскурсии помогает экскурсоводу 

понять, что было особенно ценно для туристов.  

Например:  

Эффективная организация маршрута.  

Увлекательная подача информации.  

Грамотное управление временем и группой.  

2. Слабые стороны  

Анализ сложных или проблемных моментов позволяет избежать их 

повторения в будущем.  

Примеры возможных недостатков:  

Задержки на маршруте.  

Недостаточное внимание к некоторым участникам группы.  

Плохая техническая организация (например, неработающие аудиогиды).  

3. Методы выявления  

Анализ устной и письменной обратной связи от туристов.  

Оценка своей реакции на внештатные ситуации (например, конфликтные 

ситуации или изменение маршрута).  

4. Пример  
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Если туристы жалуются на недостаток времени на осмотр объектов, 

экскурсовод может понять, что нужно более чётко планировать маршрут.  

Внесение корректировок для улучшения следующих маршрутов  

1. Роль корректировок  

Изменения в организации маршрутов и сопровождения помогают 

устранить выявленные недостатки и сделать будущие экскурсии более 

качественными.  

2. Этапы внесения корректировок  

Анализ полученных данных:  

Использование обратной связи от туристов и собственных наблюдений 

для выявления проблем.  

Определение приоритетов:  

Необходимо сосредоточиться на тех аспектах, которые имеют наиболее 

значительное влияние на качество экскурсии (например, организация времени 

или подача материала).  

Внедрение изменений:  

Переработка маршрута, добавление новых объектов, корректировка 

сценария экскурсии.  

Улучшение технической оснащённости (например, замена оборудования 

или обучение работе с новыми инструментами).  

3. Пример изменений  

Если туристы отметили недостаточную эмоциональность подачи 

материала, экскурсовод может включить в сценарий больше интересных 

историй или визуальных материалов.  

При жалобах на долгое ожидание транспорта - рассмотреть 

альтернативные варианты маршрутов или улучшить координацию с 

транспортной компанией.  

Значение итогов сопровождения  

1. Повышение профессионализма  

Постоянный анализ своей работы и внедрение улучшений помогает 
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экскурсоводу развивать профессиональные навыки и соответствовать 

ожиданиям туристов.  

2. Улучшение качества экскурсий  

Корректировки маршрутов и организации повышают комфорт и 

удовлетворённость участников.  

3. Формирование положительной репутации  

Туристы замечают, когда экскурсовод стремится к улучшению качества 

работы, и это повышает их лояльность.  

Итоги сопровождения являются важным этапом профессиональной 

деятельности экскурсовода. Грамотный самоанализ, выявление сильных и 

слабых сторон, а также внедрение изменений способствуют росту качества 

экскурсий и улучшению опыта туристов. Экскурсовод, уделяющий внимание 

этим аспектам, демонстрирует высокий уровень ответственности и 

профессионализма.  
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