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5. Вопросы административной работы и организационного 

взаимодействия 

 

5.1. Организация документооборота в экскурсионной деятельности 

 

5.1.1. Основные виды документов экскурсовода 

Документооборот является неотъемлемой частью профессиональной 

деятельности экскурсовода. Он обеспечивает соблюдение нормативных 

требований, упрощает организацию экскурсий и взаимодействие с клиентами. 

Знание и использование правильных форм документации позволяет 

экскурсоводу работать эффективно, минимизировать риски и укреплять 

доверие к себе и организации. 

Программа экскурсии структура и оформление  

Программа экскурсии - ключевой документ, определяющий содержание 

маршрута, последовательность посещения объектов, временные рамки и 

основные цели.  

1. Структура программы экскурсии  

Название экскурсии  

Отражает её суть и привлекает внимание. Например, «Историческое 

сердце города прогулка по старинным улочкам».  

Цели экскурсии  

Краткое описание образовательных, культурных или развлекательных 

задач, которые ставятся перед маршрутом.  

Пример «Знакомство с историей становления города и его 

архитектурных памятников».  

Описание маршрута  

Последовательность посещаемых объектов, с указанием времени, 

выделенного на каждый из них.  

Пример «10 00 – 10 30 - центральная площадь; 10 30 – 11 00 - 

исторический музей».  



2 

Информация о группе  

Возраст, количество участников, специфические запросы.  

Интерактивные элементы  

Указание на игры, викторины или другие мероприятия, которые будут 

проводиться на маршруте.  

2. Оформление программы  

Программа должна быть структурированной, легко читаемой и 

оформленной в соответствии с корпоративным стилем (если экскурсия 

проводится от лица компании).  

Использование таблиц, карт и графиков для улучшения восприятия.  

Программа предоставляется заказчику заранее, что позволяет 

согласовать все детали.  

Договоры с туристами и заказчиками (индивидуальные и 

групповые)  

Договор - юридический документ, регулирующий отношения между 

экскурсоводом и туристами или организатором экскурсии. Его наличие 

обеспечивает правовую защиту обеих сторон.  

1. Основные элементы договора  

Реквизиты сторон  

Полные данные экскурсовода или компании и туриста (группы 

туристов).  

Описание услуги  

Подробное изложение маршрута, даты и времени проведения экскурсии.  

Стоимость услуг  

Указание цены за экскурсию, способов оплаты, возможных 

дополнительных расходов (транспорт, билеты).  

Обязанности сторон  

Экскурсовод обязуется качественно предоставить услугу, следить за 

безопасностью группы.  

Турист обязуется соблюдать правила поведения на маршруте, 
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своевременно оплачивать услуги.  

Условия изменения или отмены экскурсии  

Например, возврат средств при отмене экскурсии по вине организатора.  

Подписи сторон  

Закрепляют документ юридически.  

2. Особенности договоров  

Для индивидуальных туристов договор может быть более простым и 

коротким.  

Для групповых экскурсий указываются дополнительные условия, 

например, ответственность организатора группы.  

3. Рекомендации по оформлению  

Составлять договоры в двух экземплярах.  

Изучить законодательство, регулирующее экскурсионную деятельность, 

чтобы правильно формулировать условия.  

Журнал учёта проведённых экскурсий  

Журнал учёта экскурсий служит для систематизации информации о 

выполненных маршрутах и анализа профессиональной деятельности.  

1. Необходимость журнала  

Помогает отслеживать количество экскурсий, их популярность, 

продолжительность и состав группы.  

Облегчает составление отчётов для руководства или налоговых органов.  

2. Основные разделы журнала  

Дата экскурсии  

Указывает, когда была проведена экскурсия.  

Название маршрута  

Полное название или код маршрута.  

Количество участников  

Отдельно указываются взрослые, дети, льготные категории.  

Длительность экскурсии  

Общее время, затраченное на маршрут.  
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Примечания  

Особенности группы, отзывы туристов, возникшие проблемы.  

3. Форматы ведения журнала  

Традиционный (бумажный)  

Журнал оформляется в виде таблицы и заполняется вручную.  

Электронный  

Используются таблицы Excel или специализированные программы для 

учёта экскурсий.  

Финансовые документы квитанции, отчёты  

Финансовые документы необходимы для учёта доходов, расходов и 

расчётов с туристами или партнёрами.  

1. Квитанции  

Выдаются клиентам после оплаты экскурсионных услуг.  

Содержат следующие элементы  

Наименование услуги.  

Сумма оплаты.  

Дата и место проведения экскурсии.  

Подпись экскурсовода или представителя компании.  

2. Финансовые отчёты  

Отражают общий доход и расходы за определённый период.  

Могут включать  

Сумму, полученную за экскурсии.  

Расходы на транспорт, аренду оборудования, оплату партнёров.  

Уплату налогов.  

3. Рекомендации по ведению финансовых документов  

Использовать стандартизированные формы и шаблоны.  

Вести записи своевременно, чтобы избежать путаницы.  

Хранить документы в течение срока, установленного законодательством.  

Заключение  

Организация документооборота играет ключевую роль в экскурсионной 
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деятельности. Правильное оформление программ, договоров, учётных и 

финансовых документов способствует профессионализму экскурсовода, 

обеспечивает прозрачность его работы и формирует доверие со стороны 

туристов и партнёров. Уделяя внимание этой сфере, экскурсовод укрепляет 

свои позиции на рынке услуг и обеспечивает долгосрочное развитие своей 

деятельности.  

 

5.1.2. Требования к оформлению документации 

Оформление документации в экскурсионной деятельности требует 

строгого соблюдения нормативных и этических стандартов. Документы 

должны быть юридически корректными, удобными для восприятия и 

хранения, а также соответствовать требованиям законодательства, включая 

защиту персональных данных туристов. Грамотное оформление документации 

снижает риски для экскурсовода и обеспечивает прозрачность взаимодействия 

с туристами и партнёрами.  

Соответствие законодательным нормам  

1. Основные нормативные акты, регулирующие документацию 

экскурсовода  

Гражданский кодекс Российской Федерации  

Регулирует порядок заключения договоров, выполнение обязательств и 

разрешение споров.  

Федеральный закон № 132-ФЗ "Об основах туристской деятельности в 

Российской Федерации"  

Устанавливает основные требования к услугам в сфере туризма, включая 

экскурсионные услуги.  

Федеральный закон № 402-ФЗ "О бухгалтерском учёте"  

Определяет требования к финансовой документации, учёту доходов и 

расходов.  

Федеральный закон № 152-ФЗ "О персональных данных"  

Регулирует обработку и хранение персональных данных туристов.  
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2. Юридические требования к документам  

Чёткость и однозначность формулировок, исключающих 

двусмысленность.  

Использование официального языка.  

Соответствие фактическому содержанию экскурсионной услуги.  

Полнота информации, необходимой для защиты интересов сторон 

(например, подробное описание маршрута и условий).  

3. Особенности оформления договоров  

Должен быть подписан обеими сторонами до начала предоставления 

услуги.  

Указывается точная сумма оплаты, включая все дополнительные 

расходы.  

Прописываются условия отмены экскурсии и возврата средств.  

Учёт требований к персональным данным туристов  

1. Что относится к персональным данным  

ФИО, дата рождения, контактные данные (телефон, электронная почта).  

Платёжная информация (номер карты, данные квитанции).  

Информация о предпочтениях и особенностях, связанных с маршрутом 

(например, медицинские ограничения).  

2. Основные принципы обработки данных  

Добровольное согласие  

Туристы должны дать письменное согласие на обработку их 

персональных данных.  

Конфиденциальность  

Доступ к данным имеют только уполномоченные лица.  

Целевая обработка  

Данные используются исключительно для выполнения условий договора 

(например, для бронирования билетов или связи с туристами).  

Срок хранения  

Персональные данные должны храниться не дольше, чем это 
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необходимо для целей обработки.  

3. Практические рекомендации  

Включать пункт о согласии на обработку персональных данных в 

договор.  

Использовать защищённые системы хранения (например, запароленные 

файлы или специализированные CRM-системы).  

Регулярно обновлять и удалять устаревшие данные.  

Примеры заполнения стандартных форм  

1. Программа экскурсии  

Название «Прогулка по старинному городу».  

Дата 15 августа 2024 года.  

Состав группы 15 человек (10 взрослых, 5 детей).  

Маршрут  

10 00 – 10 30 - Центральная площадь.  

10 30 – 11 00 - Исторический музей.  

11 00 – 11 30 - Пешеходная улица.  

Примечания Выдача радиогидов на старте маршрута.  

2. Договор с туристами  

Пункты договора  

Услуга экскурсия «Прогулка по старинному городу».  

Дата и время 15 августа 2024 года, 10 00–12 00.  

Стоимость 2000 рублей с человека.  

Дополнительные услуги радиогид включён в стоимость.  

Подписи сторон.  

3. Журнал учёта экскурсий  

Пример записи  

Дата 15 августа 2024 года.  

Маршрут «Прогулка по старинному городу».  

Количество участников 15.  

Время 10 00–12 00.  
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Примечания все участники удовлетворены маршрутом, обратной связи 

не было.  

4. Квитанция  

Номер 12345.  

Дата 15 августа 2024 года.  

Услуга экскурсия «Прогулка по старинному городу».  

Стоимость 2000 рублей.  

Оплачено 2000 рублей.  

Подпись ИП Иванов И.И.  

Заключение  

Соблюдение требований к оформлению документации обеспечивает 

профессионализм и законность экскурсионной деятельности. Документы 

должны быть понятными, юридически корректными и соответствовать 

интересам всех сторон. Особое внимание следует уделять работе с 

персональными данными, соблюдая законодательство и этические нормы. 

Грамотно оформленные документы помогают экскурсоводу наладить 

доверительное взаимодействие с клиентами и избежать возможных 

конфликтных ситуаций.  

 

5.1.3. Работа с электронными документами 

В современном экскурсионном бизнесе использование электронных 

документов значительно упрощает административные процессы, повышает 

эффективность работы и снижает вероятность ошибок. Электронный 

документооборот позволяет хранить, обрабатывать и передавать данные в 

удобной форме, а также соблюдать законодательные требования по защите 

информации. 

Использование CRM-систем для хранения данных  

1. Роль CRM-систем в экскурсионной деятельности  

CRM (Customer Relationship Management) системы предназначены для 

управления взаимодействием с клиентами, хранения их данных и оптимизации 



9 

бизнес-процессов.  

Позволяют автоматически обрабатывать заказы, сохранять информацию 

о проведённых экскурсиях и генерировать отчёты.  

2. Функции CRM-систем  

Хранение данных о клиентах  

Контактная информация, история заказов, предпочтения.  

Управление маршрутами  

Составление расписания экскурсий, учёт занятости экскурсоводов.  

Финансовый учёт  

Автоматическая генерация квитанций и финансовых отчётов.  

Аналитика  

Отслеживание популярности маршрутов, сезонности спроса.  

3. Примеры использования CRM-систем  

При бронировании экскурсии турист заполняет онлайн-форму. Данные 

автоматически сохраняются в системе, где формируется договор и 

маршрутный лист.  

Система напоминает экскурсоводу о запланированной экскурсии, 

отправляет уведомления клиенту и позволяет быстро внести изменения в 

случае необходимости.  

4. Популярные CRM-системы для экскурсионного бизнеса  

Bitrix24 многофункциональная система для управления клиентами, 

документами и расписанием.  

amoCRM упрощённый интерфейс для работы с заказами и данными 

клиентов.  

Zoho CRM подходит для автоматизации процессов, связанных с 

экскурсионной деятельностью.  

Электронные подписи и цифровые соглашения  

1. Понятие электронной подписи  

Электронная подпись - это цифровой аналог собственноручной подписи, 

который подтверждает подлинность документа и его автора.  
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2. Типы электронных подписей  

Простая электронная подпись  

Использует логин и пароль для авторизации, подходит для внутренних 

документов.  

Усиленная квалифицированная подпись  

Создаётся с использованием сертифицированного программного 

обеспечения и подходит для официальных договоров.  

3. Преимущества использования электронной подписи  

Ускоряет процесс подписания документов, исключая необходимость 

личной встречи.  

Снижает расходы на бумагу, печать и доставку.  

Гарантирует юридическую силу документа в цифровом формате.  

4. Пример использования  

Экскурсовод заключает договор с заказчиком экскурсии, отправляя 

документ по электронной почте. Клиент подписывает договор с помощью 

усиленной электронной подписи, и документ возвращается в систему CRM.  

5. Программное обеспечение для работы с электронной подписью  

Контур.Диадок сервис для обмена юридически значимыми 

документами.  

ЭЦП на базе Госуслуг подходит для индивидуальных предпринимателей 

и организаций.  

Докусайн (DocuSign) международное решение для цифровых подписей.  

Примеры систем управления документами  

1. Google Docs  

Онлайн-инструмент для создания, редактирования и хранения 

документов.  

Позволяет работать с текстами, таблицами и презентациями в реальном 

времени.  

Пример использования экскурсовод ведёт журнал учёта экскурсий, 

который доступен для просмотра и редактирования коллегами.  
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2. «Мой офис»  

Отечественная платформа для работы с документами, поддерживающая 

полный функционал для командной работы.  

Предоставляет возможность защищённого хранения данных, что важно 

для обработки персональной информации.  

Пример использования подготовка маршрутных листов с 

использованием готовых шаблонов.  

3. Microsoft SharePoint  

Платформа для хранения, управления и совместного использования 

документов.  

Позволяет создавать базы данных с ограниченным доступом для 

сотрудников.  

Пример использования архивирование договоров с заказчиками 

экскурсий.  

4. Trello  

Программа для организации задач, которая может использоваться для 

планирования экскурсий.  

Пример использования создание досок с расписанием маршрутов и 

указанием ответственных лиц.  

5. Evernote  

Инструмент для хранения заметок, изображений и файлов.  

Пример использования сбор информации о маршрутах и объектах 

показа, которая доступна для быстрого обновления.  

Преимущества электронного документооборота  

1. Экономия времени и ресурсов  

Ускоряет процесс подготовки и передачи документов.  

Исключает необходимость физического хранения бумаг.  

2. Повышение точности и прозрачности  

Исключает ошибки, связанные с человеческим фактором.  

Позволяет легко отслеживать изменения в документах.  
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3. Доступность и мобильность  

Документы можно просматривать и редактировать из любой точки, где 

есть интернет.  

Удобно для работы экскурсовода в полевых условиях.  

Заключение  

Работа с электронными документами значительно повышает 

эффективность экскурсионной деятельности. Использование CRM-систем, 

электронных подписей и современных инструментов управления документами 

помогает оптимизировать бизнес-процессы, обеспечить прозрачность работы 

и соответствие законодательным требованиям. Для экскурсовода внедрение 

электронного документооборота становится важным шагом к 

профессиональному развитию и повышению конкурентоспособности.  

 

5.2. Взаимодействие с туристическими агентствами и партнёрами 

 

5.2.1. Основы работы с туристическими агентствами 

Туристические агентства играют важную роль в экскурсионной 

деятельности, обеспечивая поток клиентов и упрощая процесс взаимодействия 

с туристами. Эффективное сотрудничество с агентствами позволяет 

экскурсоводам и экскурсионным компаниям расширять аудиторию, получать 

стабильные заказы и укреплять свои позиции на рынке. 

Роль туристических агентств в организации экскурсий  

1. Посредничество между туристами и экскурсоводами  

Агентства выступают в роли связующего звена, помогая туристам 

выбрать подходящие экскурсионные маршруты.  

Обеспечивают привлечение клиентов за счёт рекламы, консультаций и 

пакетов услуг.  

2. Маркетинговая поддержка  

Агентства активно рекламируют экскурсии в своих каталогах, на сайтах 

и через социальные сети.  
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Обеспечивают более широкую географическую доступность для 

продвижения экскурсий.  

Пример крупное агентство включает региональные экскурсии в свои 

предложения для иностранных туристов.  

3. Обеспечение комплексных услуг  

Включение экскурсий в туристические пакеты (например, экскурсия 

входит в тур по историческим городам).  

Координация логистики (транспорт, питание, бронирование билетов).  

4. Снижение административной нагрузки  

Агентства берут на себя заключение договоров с туристами, 

организацию оплаты и решение возможных конфликтов.  

Это позволяет экскурсоводу сосредоточиться на подготовке и 

проведении маршрута.  

Подготовка предложений и программ для сотрудничества  

1. Разработка эксклюзивных предложений  

Для привлечения внимания агентств экскурсоводам необходимо 

предлагать уникальные экскурсионные программы, ориентированные на их 

целевую аудиторию.  

Программы могут учитывать популярные запросы, сезонность и 

культурные особенности.  

Пример тематическая экскурсия «Тайны старого города» для туристов, 

интересующихся мистикой и легендами.  

2. Оформление коммерческих предложений  

Документ, содержащий описание экскурсий, их стоимость и условия 

сотрудничества.  

Структура коммерческого предложения  

Название экскурсии.  

Краткое описание маршрута и его уникальных особенностей.  

Целевая аудитория (например, семейные группы, дети, иностранные 

туристы).  
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Стоимость и схема распределения доходов между агентством и 

экскурсоводом.  

Приложения фотографии объектов показа, отзывы клиентов, 

подтверждающие качество.  

3. Гибкость программ  

Предложения должны учитывать возможности модификации маршрутов 

по запросу агентства.  

Например, добавление новых объектов показа или изменение 

продолжительности экскурсии.  

4. Презентация экскурсий для агентств  

Устное или визуальное представление маршрутов и программ 

потенциальным партнёрам.  

Использование презентаций, видеоматериалов, отзывов туристов для 

демонстрации качества экскурсий.  

Организация пробных экскурсий для представителей агентств.  

Формирование партнёрских договоров  

1. Основные условия договоров  

Описание услуг  

Перечень экскурсий, их продолжительность, маршруты и особенности.  

Финансовые условия  

Размер комиссионного вознаграждения агентства.  

Порядок расчётов и сроки выплат.  

Условия предоставления скидок и акций.  

Ответственность сторон  

Экскурсовод несёт ответственность за качество проведения маршрута.  

Агентство обязуется привлекать туристов и предоставлять актуальные 

данные о группе.  

Форс-мажор  

Условия отмены экскурсий из-за непредвиденных обстоятельств 

(например, погодных условий).  
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2. Важные аспекты юридического оформления  

Договор подписывается обеими сторонами в двух экземплярах.  

Включение пункта о конфиденциальности персональных данных 

туристов.  

Указание на использование авторских материалов экскурсовода 

(например, оригинального сценария маршрута).  

3. Долгосрочные партнёрства  

Установление регулярных заказов от агентства, что обеспечивает 

стабильный доход экскурсоводу.  

Включение экскурсовода в список постоянных партнёров агентства.  

Пример договора с туристическим агентством  

1. Услуга проведение экскурсии «Прогулка по старинному городу».  

2. Продолжительность 2 часа.  

3. Стоимость 2000 рублей с человека.  

4. Комиссия агентства 20%.  

5. Ответственность сторон  

Экскурсовод обязуется предоставить качественную услугу и соблюдать 

график.  

Агентство обязуется предоставить список участников за 24 часа до 

экскурсии.  

6. Порядок оплаты расчёт производится ежемесячно по итогам 

проведённых экскурсий.  

Заключение  

Работа с туристическими агентствами позволяет экскурсоводам 

получать доступ к широкой аудитории и обеспечивать стабильный поток 

заказов. Для эффективного взаимодействия важно разрабатывать 

привлекательные предложения, демонстрировать высокое качество услуг и 

заключать юридически корректные договоры. Успешное сотрудничество с 

агентствами укрепляет репутацию экскурсовода и способствует его 

профессиональному росту.  
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5.2.2. Взаимодействие с транспортными компаниями 

Транспортное обеспечение является важной частью организации 

экскурсионной деятельности, особенно для маршрутов, требующих 

перемещения между объектами показа. Эффективное взаимодействие с 

транспортными компаниями позволяет обеспечить комфорт и безопасность 

туристов, соблюдать график экскурсий и минимизировать организационные 

риски.  

Выбор транспортных партнёров для экскурсий  

1. Критерии выбора транспортных компаний  

Надёжность  

Репутация компании на рынке транспортных услуг, наличие лицензий и 

разрешений.  

Опыт работы в сфере туристических перевозок.  

Безопасность  

Соответствие транспортных средств требованиям безопасности 

(техническое состояние, оснащение ремнями безопасности).  

Наличие страховки для пассажиров.  

Комфорт  

Удобство транспортных средств (сидения, кондиционирование, 

отопление, микрофон для экскурсовода).  

Стоимость услуг  

Конкурентные цены с учётом предлагаемых условий.  

2. Типы транспортных средств  

Автобусы  

Подходят для больших групп (30-50 человек).  

Микроавтобусы  

Используются для небольших групп (10-20 человек).  

Легковые автомобили  

Предназначены для индивидуальных экскурсий или VIP-туров.  



17 

Водный транспорт  

Используется для экскурсий на реках, озёрах и морских побережьях.  

3. Проверка перед заключением договора  

Осмотр транспортного средства.  

Проверка наличия лицензий на пассажирские перевозки.  

Запрос отзывов от других экскурсоводов или компаний, уже 

сотрудничающих с данным партнёром.  

Согласование маршрутов и графиков  

1. Подготовка маршрута  

Указание точек отправления, остановок и конечного пункта.  

Учет времени в пути, особенностей дорожного движения и 

необходимости технических перерывов.  

Пример  

Для маршрута «Исторические памятники Золотого кольца» автобусный 

маршрут включает остановки в Сергиевом Посаде, Суздале и Владимире с 

учётом времени на осмотр объектов.  

2. Согласование графика  

Точное время отправления и прибытия в каждую точку маршрута.  

Запас времени для возможных задержек (например, пробок).  

Учет временных требований объекта показа (например, время открытия 

музеев).  

3. Коммуникация с водителями  

Водители должны быть ознакомлены с особенностями маршрута, 

включая возможные изменения в последний момент.  

Необходимо поддерживать связь с водителем во время экскурсии 

(например, через мобильную связь или мессенджеры).  

4. Особенности работы с туристическими группами  

Планирование мест для отдыха и питания.  

Учёт физических особенностей группы (например, наличие пожилых 

людей или детей).  
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Контроль выполнения договорных обязательств  

1. Обеспечение соблюдения условий договора  

Проверка своевременного прибытия транспортного средства в место 

отправления.  

Контроль за техническим состоянием транспорта перед началом 

маршрута.  

Убедиться в наличии необходимых документов у водителя (права, 

лицензия, маршрутный лист).  

2. Решение возможных проблем  

Задержка транспорта  

Немедленный контакт с представителем компании для урегулирования 

ситуации.  

Неисправность транспортного средства  

Организация замены транспортного средства с минимальной задержкой.  

3. Оценка качества работы партнёра  

Сбор отзывов туристов о комфорте и безопасности транспорта.  

Регулярная проверка соответствия уровня предоставляемых услуг 

договорённостям.  

Ведение внутренней базы данных о надёжности партнёров.  

4. Документальное сопровождение  

Подписание акта выполненных работ после завершения маршрута.  

Фиксация нарушений обязательств, если таковые имели место, для 

предъявления претензий.  

Пример взаимодействия с транспортной компанией  

Экскурсовод заключает договор с автобусной компанией на проведение 

экскурсии «Памятники природы региона».  

В договоре прописаны  

Тип транспортного средства (микроавтобус на 20 мест).  

Маршрут с указанием остановок (национальный парк, водопад, 

смотровая площадка).  
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Время отправления и завершения поездки.  

Обязательства компании по предоставлению исправного транспорта и 

опытного водителя.  

Рекомендации экскурсоводу  

Поддерживать постоянную связь с надёжными транспортными 

партнёрами, формируя базу проверенных компаний.  

Согласовывать маршруты и графики заранее, избегая изменений в 

последний момент.  

Всегда проверять транспорт перед началом экскурсии и быть готовым к 

оперативному решению проблем в пути.  

Заключение  

Взаимодействие с транспортными компаниями является важным 

элементом организации качественных экскурсий. Выбор надёжных партнёров, 

чёткое согласование маршрутов и графиков, а также контроль выполнения 

обязательств обеспечивают комфорт, безопасность и удовлетворённость 

туристов. Грамотное управление этим процессом укрепляет репутацию 

экскурсовода и способствует успешному проведению маршрутов.  

 

5.2.3. Работа с музеями, заповедниками и культурными учреждениями 

Взаимодействие с музеями, заповедниками и культурными 

учреждениями является важной частью работы экскурсовода. Эти объекты 

нередко являются центральными элементами экскурсионных маршрутов, и их 

посещение требует согласования с администрацией и учёта специфики работы 

каждого объекта. Особое внимание уделяется правилам поведения на 

территории объектов и адаптации работы в условиях ограничений, таких как 

пандемия COVID-19.  

Организация экскурсий на территории объектов показа  

1. Особенности работы на территории музеев  

Экскурсии в музеях требуют соблюдения установленных правил  

Соблюдение тишины.  
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Запрет на прикосновение к экспонатам.  

Учет специфики работы сотрудников музея (например, ограниченный 

доступ в некоторые залы).  

Экскурсовод может самостоятельно проводить экскурсии, если обладает 

соответствующими полномочиями, или использовать услуги штатных гидов 

музея.  

2. Работа на территории заповедников и природных объектов  

Учет экологических требований  

Туристы должны соблюдать правила поведения на природе (не 

повреждать растения, не шуметь, не оставлять мусор).  

Экскурсовод обязан информировать участников о природоохранных 

правилах перед началом маршрута.  

Организация маршрутов  

Маршруты согласовываются с администрацией заповедника и должны 

учитывать время на перемещение, осмотр и отдых.  

3. Особенности работы с культурными учреждениями  

Организация экскурсий на территории театров, выставок или 

концертных залов предполагает  

Предварительное бронирование времени посещения.  

Учет расписания мероприятий учреждения.  

Согласование экскурсий с руководством (например, определение 

маршрута внутри здания).  

Согласование экскурсий с администрацией объектов показа  

1. Сотрудничество с администрацией  

Для проведения экскурсий необходимо официальное согласование  

Определение времени посещения объекта.  

Учет текущей загруженности объекта (особенно в сезонные периоды).  

Соблюдение регламентов по количеству участников группы.  

2. Подготовка к посещению  

Предоставление администрации плана экскурсии с указанием  
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Цели визита и предполагаемой продолжительности.  

Количества участников и их возрастной категории.  

Уточнение особенностей объекта  

Наличие специализированных зон для больших групп.  

Разрешение на фото- и видеосъёмку.  

3. Заключение договоров или соглашений  

Оформление договора, который определяет права и обязанности сторон  

Сторона объекта обязуется предоставить доступ к территории и 

обеспечить условия для экскурсии.  

Экскурсовод или туристическая компания обязуются соблюдать 

установленные правила и оплачивать услуги, если это предусмотрено.  

4. Пример согласования с музеем  

Экскурсовод планирует маршрут по историческому музею.  

С администрацией согласовываются время посещения, максимальное 

количество участников и порядок посещения выставочных залов.  

Экскурсовод уточняет, необходимы ли специальные билеты или 

дополнительные услуги (например, использование аудиогидов).  

Особенности взаимодействия с учреждениями в условиях 

ограничений (например, COVID-19)  

1. Адаптация экскурсионной деятельности к санитарным требованиям  

Сокращение количества участников группы  

Группы формируются с учётом социальной дистанции, установленной 

санитарными нормами.  

Использование средств индивидуальной защиты  

Обязательное наличие масок у всех участников экскурсии.  

Дезинфекция оборудования  

Радиогиды и другие технические средства передаются участникам 

только после обработки.  

2. Изменение форматов экскурсий  

Переход к онлайн-экскурсиям  
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Запись или трансляция экскурсионного маршрута с использованием 

цифровых технологий.  

Пример виртуальные туры по музеям.  

Организация экскурсий на открытом воздухе  

Перенос маршрутов из закрытых пространств в парки, заповедники и 

другие природные зоны.  

3. Координация с администрацией объектов  

Регулярное уточнение актуальных требований и ограничений.  

Информирование участников о новых правилах до начала экскурсии.  

4. Учет специфики работы объектов  

Некоторые объекты могут ограничивать посещение отдельных зон или 

вводить предварительное бронирование для минимизации контактов.  

Экскурсовод должен заранее уточнить доступность всех точек 

маршрута.  

Пример взаимодействия в условиях COVID-19  

Экскурсовод планирует экскурсию в музей с ограничением по 

количеству посетителей.  

Группа делится на две подгруппы, каждая из которых посещает 

экспозицию по очереди.  

Участникам заранее раздаются маски и дезинфицирующие средства, а 

перед началом экскурсии проводится инструктаж по соблюдению санитарных 

норм.  

Рекомендации экскурсоводу  

Заранее уточнять правила посещения каждого объекта показа.  

Вести конструктивный диалог с администрацией, чтобы обеспечить 

комфортное посещение для группы.  

Быть готовым к изменениям маршрута из-за временных ограничений 

или условий работы объекта.  

Заключение  

Работа с музеями, заповедниками и культурными учреждениями требует 
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тщательной подготовки и согласования. Успешное взаимодействие с 

администрацией этих объектов способствует проведению качественных 

экскурсий, обеспечивая удовлетворённость туристов и соблюдение 

установленных правил. Особое внимание должно уделяться адаптации работы 

в условиях ограничений, таких как пандемия, для сохранения безопасности и 

доступности экскурсионной деятельности.  

 

5.3. Управление командой и взаимодействие с коллегами 

 

5.3.1. Роль экскурсовода как руководителя группы 

Экскурсовод является не только рассказчиком и проводником, но и 

руководителем группы. Он отвечает за организацию взаимодействия 

участников экскурсии, поддержание порядка и координацию действий 

команды. Эффективное управление группой позволяет обеспечить 

безопасность, комфорт и максимальную вовлечённость участников.  

Управление взаимодействием между участниками экскурсии  

1. Создание благоприятной атмосферы  

Важным аспектом работы экскурсовода является создание комфортной и 

доброжелательной среды в группе.  

Для этого экскурсовод  

Знакомит участников друг с другом (особенно в небольших группах).  

Поощряет взаимодействие между участниками через обсуждения, 

вопросы и совместные активности.  

Демонстрирует доброжелательность и уважение ко всем участникам.  

2. Координация действий группы  

Экскурсовод должен чётко информировать участников о порядке 

маршрута, времени остановок и правилах поведения.  

Пример инструктажа  

«Через 10 минут мы подходим к следующему объекту, где у нас будет 15 

минут на осмотр».  
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Постоянный контакт с группой позволяет оперативно решать вопросы и 

реагировать на изменения ситуации.  

3. Работа с динамикой группы  

Важно учитывать, что в группе могут быть участники с разными 

интересами и потребностями  

Некоторые участники активны, задают вопросы, в то время как другие 

предпочитают слушать.  

Экскурсовод должен стремиться включать всех участников в процесс, 

используя разнообразные методы подачи информации.  

Распределение ролей в команде  

1. Роль ведущего экскурсовода  

Экскурсовод выполняет основную функцию руководителя, определяя 

маршрут, время остановок и порядок действий.  

В его обязанности входит  

Координация работы группы.  

Поддержание контакта с объектами показа.  

Информирование группы о правилах и расписании.  

2. Замыкающий  

В больших группах экскурсовод может назначить одного из участников 

или коллег замыкающим  

Задача замыкающего - следить за тем, чтобы никто не отстал от группы.  

Замыкающий также помогает экскурсоводу оценивать общее состояние 

группы (усталость, вовлечённость).  

3. Распределение функций среди коллег  

Если экскурсия проводится с несколькими экскурсоводами, обязанности 

делятся  

Один гид отвечает за основные объекты показа.  

Другой ведёт административную часть (например, проверка билетов или 

учёт участников).  

Такое распределение помогает повысить качество проведения 
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экскурсии.  

Поддержание дисциплины в группе  

1. Установление правил поведения  

В начале экскурсии экскурсовод должен чётко обозначить правила, 

которых необходимо придерживаться  

Соблюдение тишины в музеях или на территории природных объектов.  

Уважительное отношение к другим участникам группы.  

Соблюдение времени, выделенного на осмотр объектов.  

2. Работа с нарушителями дисциплины  

Экскурсовод должен мягко, но уверенно напоминать о правилах.  

Пример  

«Коллеги, давайте договоримся соблюдать тишину, чтобы никому не 

мешать».  

При повторных нарушениях можно обратиться к нарушителю 

индивидуально.  

3. Управление конфликтами  

Если между участниками возникает конфликт, экскурсовод должен 

выступить посредником  

Сохранять нейтральность.  

Выслушать обе стороны и предложить компромиссное решение.  

Перевести внимание группы на экскурсионный процесс.  

4. Поощрение дисциплинированного поведения  

Экскурсовод может выделять позитивные моменты  

«Спасибо за ваше внимание и участие - это помогает сделать экскурсию 

более интересной».  

Такая обратная связь укрепляет позитивное отношение участников.  

Пример ситуации управления группой  

На экскурсии по музею экскурсовод замечает, что несколько участников 

начинают отвлекаться, разговаривать между собой. Чтобы восстановить 

внимание группы, он делает паузу в рассказе, использует яркий факт или 
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вопрос, вовлекающий всех  

«Кстати, а вы знали, что этот экспонат спасли во время войны буквально 

чудом? Хотите узнать как?»  

Рекомендации экскурсоводу  

Начинать экскурсию с краткого инструктажа, где обозначить основные 

правила.  

Поддерживать контакт с группой, уделяя внимание каждому участнику.  

При необходимости адаптировать темп и формат подачи материала в 

зависимости от настроения группы.  

Заключение  

Экскурсовод как руководитель группы отвечает за комфорт и 

безопасность участников, а также за успешное проведение экскурсии. 

Эффективное управление взаимодействием в группе, распределение ролей и 

поддержание дисциплины позволяют не только обеспечить порядок, но и 

создать благоприятную атмосферу, в которой каждый участник сможет 

насладиться маршрутом и получить положительные эмоции.  

 

5.3.2. Работа с сопровождающими лицами и другими экскурсоводами 

Работа с сопровождающими лицами и другими экскурсоводами требует 

высокого уровня координации, чёткого распределения обязанностей и умения 

эффективно взаимодействовать в команде. Взаимодействие между 

экскурсоводами и сопровождающими способствует упрощению организации 

маршрутов, улучшению качества предоставляемых услуг и обмену 

профессиональным опытом.  

Координация взаимодействия между несколькими гидами  

1. Распределение ролей в команде экскурсоводов  

Если маршрут или группа предполагают работу нескольких гидов, важно 

заранее определить, кто за что отвечает  

Основной гид отвечает за содержание экскурсии, подачу материала и 

работу с аудиторией.  
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Административный гид занимается организационными моментами - 

проверка билетов, координация группы, контроль времени.  

Специализированный гид рассказывает о сложных или 

узкоспециализированных аспектах маршрута (например, научные данные).  

2. Планирование работы команды  

Заранее обсуждаются  

Очерёдность выступлений и продолжительность рассказов каждого 

гида.  

Порядок передачи группы между гидами (например, при переходе от 

одной части маршрута к другой).  

Общая концепция маршрута, чтобы все гиды придерживались единого 

стиля подачи информации.  

3. Пример взаимодействия  

На комплексной экскурсии по историческому городу один гид 

рассказывает о городской архитектуре, второй концентрируется на культурных 

традициях, а третий проводит экскурсию внутри музея.  

4. Поддержание связи  

Во время маршрута гиды должны поддерживать постоянный контакт  

Использование радиосвязи или мессенджеров для оперативной 

координации.  

Регулярные встречи на ключевых точках маршрута для обсуждения 

текущего состояния группы.  

Разделение обязанностей и ответственности  

1. Чёткое разграничение задач  

Для успешного взаимодействия необходимо, чтобы каждый член 

команды понимал свои обязанности.  

Пример разделения задач  

Один экскурсовод проводит инструктаж перед началом маршрута.  

Другой отвечает за взаимодействие с администрацией объекта показа.  

Третий следит за соблюдением графика.  
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2. Распределение ответственности  

Важно определить, кто будет принимать решения в случае 

непредвиденных ситуаций  

Например, если группа задерживается на объекте показа, основной гид 

принимает решение о сокращении времени на следующем этапе.  

3. Устранение дублирования  

Заранее исключить ситуации, когда несколько гидов подают одинаковую 

информацию.  

Пример один гид рассказывает о строительстве здания, второй - о его 

архитектурных особенностях.  

4. Постоянное взаимодействие  

Регулярное уточнение статуса выполнения задач.  

Поддержание дисциплины внутри команды, особенно при работе с 

большими группами.  

Обмен опытом и обучение коллег  

1. Проведение совместных тренингов и семинаров  

Обучение в команде способствует повышению профессионального 

уровня каждого гида  

Разбор успешных и сложных маршрутов.  

Обучение новым методам подачи информации.  

Практика решения конфликтных ситуаций.  

2. Обратная связь между гидами  

После завершения маршрута гиды обмениваются впечатлениями о 

работе друг друга  

Что было сделано успешно.  

Какие аспекты можно улучшить.  

Советы по взаимодействию с аудиторией.  

3. Поддержка новичков  

Опытные гиды помогают новичкам адаптироваться к профессиональной 

среде  
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Совместное проведение первых экскурсий.  

Ответы на вопросы и рекомендации по развитию профессиональных 

навыков.  

4. Пример обмена опытом  

После маршрута в музее команда гидов проводит разбор  

Один гид делится приёмами управления вниманием группы.  

Другой рассказывает, как он эффективно работал с детьми в группе.  

5. Сотрудничество на долгосрочной основе  

Регулярное взаимодействие между гидами способствует формированию 

устойчивой профессиональной команды, что повышает качество 

предоставляемых услуг.  

Рекомендации экскурсоводу  

Заранее планировать структуру работы команды, уделяя внимание 

деталям взаимодействия.  

Поддерживать открытость и доброжелательность в общении с 

коллегами.  

Использовать обмен опытом как инструмент для профессионального 

развития.  

Заключение  

Работа с сопровождающими лицами и другими экскурсоводами требует 

чёткого разделения обязанностей, постоянного взаимодействия и взаимной 

поддержки. Командная работа не только облегчает организацию сложных 

маршрутов, но и позволяет делиться опытом и совершенствовать 

профессиональные навыки. Эффективное взаимодействие внутри команды 

является залогом качественной экскурсионной деятельности и 

удовлетворённости туристов.  

 

5.3.3. Мотивация и развитие команды 

Мотивация и развитие команды являются важными аспектами успешной 

экскурсионной деятельности. Эффективное управление мотивацией позволяет 
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не только повышать уровень профессионализма членов команды, но и 

создавать благоприятную рабочую атмосферу, способствующую достижению 

высоких результатов. 

Стимулирование профессионального роста  

1. Создание условий для профессионального развития  

Обеспечение возможности обучения  

Оплата курсов повышения квалификации, участие в мастер-классах, 

доступ к профессиональной литературе.  

Введение дополнительных мотивационных программ  

Признание достижений сотрудников через награды или благодарности.  

Пример поощрение лучшего экскурсовода месяца с выдачей 

сертификата или премии.  

2. Профессиональный рост через опыт  

Делегирование новых задач, требующих ответственности и 

самостоятельности  

Подготовка сложных маршрутов.  

Организация экскурсий для VIP-клиентов.  

Введение системы наставничества  

Опытные экскурсоводы помогают новичкам адаптироваться и развивать 

навыки.  

3. Формирование индивидуального подхода  

Учет личных целей и интересов сотрудников  

Поддержка развития уникальных компетенций (например, узкая 

специализация на определённой теме).  

Пример экскурсовод, увлечённый искусством, может стать 

специалистом по музейным маршрутам.  

Организация совместных тренингов и семинаров  

1. Преимущества командных обучающих мероприятий  

Повышение квалификации всей команды одновременно.  

Улучшение взаимодействия и сплочённости среди сотрудников.  
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Обмен знаниями и опытом между коллегами.  

2. Форматы тренингов и семинаров  

Практические тренинги  

Отработка навыков взаимодействия с группой, работы с возражениями 

или конфликтами.  

Тематика семинаров  

Новые тенденции в экскурсионной деятельности, использование 

технологий (например, AR/VR), адаптация маршрутов для разных аудиторий.  

Совместные экскурсии  

Команда проходит маршрут вместе, оценивая качество подачи материала 

и предлагая улучшения.  

3. Пример тренинга  

Семинар на тему «Эффективные методы управления вниманием 

группы»  

Теоретическая часть психология восприятия, особенности работы с 

разными возрастными группами.  

Практическая часть моделирование ситуаций, требующих активного 

вовлечения аудитории.  

4. Привлечение внешних экспертов  

Лекторы из других областей (например, маркетинга, истории, 

психологии) помогают расширить профессиональный кругозор.  

Пример приглашение историка для углублённого разбора темы 

экскурсионного маршрута.  

Создание системы обратной связи внутри команды  

1. Роль обратной связи  

Помогает выявить сильные стороны сотрудников и зоны для развития.  

Улучшает взаимодействие внутри команды, предотвращая конфликты и 

недопонимания.  

2. Форматы обратной связи  

Регулярные собрания  
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Обсуждение проведённых экскурсий, анализ проблемных ситуаций и 

успешных практик.  

Индивидуальные беседы  

Личное общение руководителя с членами команды для определения их 

потребностей и целей.  

Анонимные опросы  

Возможность собрать мнения сотрудников, которые они не готовы 

выразить открыто.  

3. Пример обратной связи  

После экскурсии команда обсуждает её результаты  

«Что прошло хорошо?»  

«Какие аспекты можно улучшить?»  

Один из гидов предлагает добавить больше интерактивных элементов в 

маршрут, а другой делится успешной практикой подачи информации.  

4. Использование обратной связи для улучшений  

На основании собранных данных разрабатываются меры по улучшению  

Дополнительное обучение.  

Изменение маршрутов.  

Перераспределение обязанностей для повышения эффективности.  

5. Рекомендации для руководителя  

Всегда давать конструктивную обратную связь, подчёркивая как успехи, 

так и возможности для улучшения.  

Прислушиваться к предложениям сотрудников и активно их обсуждать.  

Поощрять инициативу и креативность.  

Пример системы развития команды  

Экскурсионная компания проводит ежемесячные встречи команды, на 

которых  

Обсуждаются результаты работы за прошедший месяц.  

Организуются мини-тренинги по актуальным вопросам (например, 

работа с иностранными туристами).  
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Признаются достижения отдельных сотрудников.  

Формируются цели и задачи на следующий период.  

Заключение  

Мотивация и развитие команды являются важными инструментами для 

укрепления профессионального уровня сотрудников и улучшения качества 

экскурсионной деятельности. Стимулирование роста, организация 

совместных обучающих мероприятий и внедрение системы обратной связи 

помогают создавать сплочённую, профессиональную и результативную 

команду. Такие подходы способствуют повышению удовлетворённости не 

только сотрудников, но и туристов, что является ключевым показателем успеха 

в экскурсионной деятельности.  

 

5.4. Управление временем и ресурсами 

 

5.4.1. Тайм-менеджмент для экскурсовода 

Эффективное управление временем является ключевым аспектом 

работы экскурсовода. Умение правильно составлять расписание, планировать 

маршруты и избегать перегрузки группы позволяет организовать экскурсию 

таким образом, чтобы она была насыщенной, комфортной и соответствовала 

ожиданиям туристов. 

Составление расписания экскурсий  

1. Принципы составления расписания  

Чёткое определение временных рамок  

Начало экскурсии, её продолжительность и окончание должны быть 

заранее согласованы с туристами или заказчиком.  

Соответствие расписания целям экскурсии  

Расписание должно учитывать тип маршрута (городская прогулка, 

посещение музеев или природных объектов) и интересы аудитории.  

Учет сезонных факторов  

Например, зимой необходимо предусмотреть сокращение времени на 
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открытых маршрутах, а летом учитывать жару и планировать больше 

остановок.  

2. Этапы составления расписания  

Анализ маршрута  

Определение ключевых точек показа и расчёт времени, необходимого на 

их осмотр.  

Учет логистики  

Время на перемещение между объектами, использование транспорта.  

Добавление резервного времени  

На случай непредвиденных задержек (например, пробок, увеличения 

времени на объекте из-за интереса группы).  

3. Пример расписания для экскурсии  

10 00 – сбор группы на центральной площади.  

10 15 – 11 00 – осмотр исторического музея.  

11 15 – 12 00 – прогулка по пешеходной улице.  

12 15 – завершение экскурсии в парке.  

Умение планировать маршруты с учётом времени и особенностей 

группы  

1. Анализ группы  

Возрастной состав  

Для детей и пожилых людей маршруты должны быть короче и 

предусматривать больше времени для отдыха.  

Физические особенности  

Для групп с ограниченными возможностями необходимо предусмотреть 

адаптированные маршруты.  

Интересы группы  

Туристы, интересующиеся историей, могут уделять больше времени 

музеям, а любители природы - прогулкам.  

2. Оптимизация времени на маршруте  

Распределение времени  
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На каждом объекте должно быть достаточно времени для осмотра, но не 

более того, чтобы не утомить группу.  

Баланс активности и отдыха  

Чередование насыщенных объектов с более спокойными остановками.  

Возможность самостоятельного осмотра  

Для некоторых объектов полезно предусмотреть время для 

индивидуального изучения.  

3. Пример планирования  

Для экскурсии с детьми  

Предусмотрены короткие остановки с интерактивными элементами и 

перерывы на перекус.  

Для профессиональной группы архитекторов  

Включены технические детали о строительстве объектов и больше 

времени на осмотр.  

Избежание перегрузки и нарушение графика  

1. Симптомы перегрузки группы  

Усталость, потеря интереса, снижение внимания.  

Негативные отзывы после экскурсии.  

2. Способы избежать перегрузки  

Реалистичная оценка времени  

Экскурсовод должен учитывать реальные возможности группы при 

планировании маршрута.  

Добавление резервного времени  

Резервное время помогает компенсировать задержки, не нарушая общий 

график.  

Избежание информационной перегрузки  

Подавать информацию в доступной и интересной форме, не перегружая 

участников лишними деталями.  

3. Примеры ситуаций и решений  

Если группа задерживается на объекте  
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Сократить время на следующей остановке или исключить 

необязательный объект из маршрута.  

Если группа утомлена  

Увеличить продолжительность перерыва или адаптировать маршрут для 

уменьшения нагрузки.  

4. Рекомендации по соблюдению графика  

Постоянно сверяться с расписанием.  

Информировать группу о времени, выделенном на каждый объект.  

Использовать механизмы контроля времени (например, уведомления на 

телефоне).  

Заключение  

Тайм-менеджмент экскурсовода играет ключевую роль в успешной 

организации маршрутов. Грамотно составленное расписание, учёт времени и 

особенностей группы, а также предотвращение перегрузки позволяют 

провести экскурсию эффективно, сохраняя интерес и комфорт туристов. 

Умение управлять временем помогает экскурсоводу поддерживать высокий 

профессиональный уровень и обеспечивать удовлетворённость клиентов.  

 

5.4.2. Оптимизация ресурсов на маршруте 

Оптимизация ресурсов является важным аспектом организации 

экскурсионной деятельности. Грамотное использование транспорта, 

оборудования и материалов, а также умение снижать затраты без потери 

качества экскурсии, позволяют экскурсоводам эффективно управлять 

бюджетом и предоставлять услуги высокого уровня. 

Эффективное использование транспорта, оборудования, материалов  

1. Транспорт  

Выбор подходящего транспортного средства  

Учёт численности группы, продолжительности маршрута и дорожных 

условий. Для небольших групп подходят микроавтобусы, для больших - 

автобусы, для индивидуальных туров - легковые автомобили.  



37 

Снижение затрат на транспорт  

Объединение групп для совместного использования транспорта. Выбор 

транспортных компаний, предлагающих скидки для постоянных клиентов.  

Рациональное использование времени  

Планирование маршрутов с минимальным количеством лишних 

переездов.  

2. Оборудование  

Использование современных технологий  

Радиогиды для больших групп позволяют экскурсоводу эффективно 

работать даже в шумных местах. Приложения для управления маршрутом и 

коммуникации с группой (например, GPS-навигация или мессенджеры).  

Проверка и обслуживание оборудования  

Регулярная проверка технического состояния оборудования (например, 

радиогидов) помогает избежать сбоев во время экскурсии.  

3. Материалы  

Информационные материалы  

Карты, брошюры, памятки для туристов могут быть подготовлены в 

электронном формате для экономии на печати.  

Расходные материалы  

Вода, зонты или другие необходимые элементы организуются 

централизованно, чтобы минимизировать затраты.  

Экологический подход  

Использование многоразовых материалов (например, планшеты вместо 

бумажных путеводителей).  

Снижение затрат без потери качества экскурсии  

1. Выбор недорогих, но качественных решений  

Работа с проверенными поставщиками услуг, которые предлагают 

разумные цены (например, транспортные компании или музеи). 

Сотрудничество с местными учреждениями, готовыми предоставлять скидки 

для групповых экскурсий.  
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2. Сокращение ненужных расходов  

Исключение объектов, не представляющих большого интереса для 

туристов, но требующих значительных затрат. Оптимизация маршрута с 

минимальным количеством затратных переездов.  

3. Использование бесплатных ресурсов  

Природные объекты (парки, леса) и городские достопримечательности, 

доступные без оплаты. Привлечение волонтёров для помощи в организации 

экскурсий.  

4. Привлечение спонсорской поддержки  

Сотрудничество с местными компаниями для покрытия части расходов 

на организацию экскурсий. Пример местное кафе может предложить скидку 

для туристической группы в обмен на рекламу.  

Примеры практического использования бюджета  

1. Экскурсия по городу  

Транспорт использование городского общественного транспорта вместо 

аренды автобуса. Материалы предоставление цифровых карт и гидов через 

приложение. Экономия минимизация затрат на транспорт и печатные 

материалы.  

2. Экскурсия в природный парк  

Транспорт микроавтобус на 15 мест, арендованный у партнёрской 

компании с 10% скидкой. Оборудование использование радиогидов, взятых в 

аренду. Материалы бесплатные карты парка, предоставленные 

администрацией. Экономия использование партнёрских предложений и 

снижение расходов за счёт бесплатных ресурсов.  

3. Культурная экскурсия по музеям  

Транспорт сокращение затрат за счёт пеших маршрутов между близко 

расположенными объектами. Входные билеты использование групповых 

скидок. Экономия минимизация транспортных расходов и выгодные условия 

для групп.  

Рекомендации экскурсоводу  
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Всегда заранее планировать маршруты с учётом оптимального 

использования ресурсов. Изучать возможности экономии через партнёрские 

программы и скидки. Использовать современные технологии для управления 

затратами и повышения эффективности. Проводить анализ маршрутов после 

экскурсии, чтобы выявить возможности для дальнейшей оптимизации.  

Заключение  

Оптимизация ресурсов позволяет экскурсоводам организовать 

экскурсии с минимальными затратами, сохраняя при этом высокий уровень 

качества предоставляемых услуг. Эффективное использование транспорта, 

оборудования и материалов, а также грамотное управление бюджетом 

способствуют не только экономии, но и удовлетворению туристов. Такой 

подход повышает профессионализм экскурсовода и укрепляет его репутацию 

на рынке экскурсионных услуг.  

 

5.4.3. Инструменты для управления задачами 

Современные инструменты для управления задачами помогают 

экскурсоводам эффективно планировать маршруты, контролировать бюджет и 

подготавливать экскурсии с минимальными затратами времени. 

Использование мобильных приложений, специализированных программ и 

чек-листов упрощает выполнение административной работы и повышает её 

качество.  

Использование мобильных приложений для планирования 

(например, Trello, Asana)  

1. Trello  

Описание  

Trello - это инструмент для визуального управления проектами. 

Использует карточки, которые можно распределять по доскам, 

представляющим этапы выполнения задач.  

Применение в экскурсионной деятельности  

Создание доски для маршрута  
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Карточки с задачами, например, «Согласовать время посещения музея», 

«Подготовить маршрутные листы».  

Организация задач по этапам  

«Запланировано», «В процессе», «Завершено».  

Совместная работа с командой  

Приглашение коллег для координации задач (например, назначение 

ответственного за бронирование транспорта).  

Пример использования  

Экскурсовод создает доску для экскурсии по природному парку с 

карточками для проверки транспорта, согласования входных билетов и 

подготовки материалов для туристов.  

2. Asana  

Описание  

Asana - это более структурированный инструмент, который подходит для 

работы над проектами с множеством задач.  

Применение в экскурсионной деятельности  

Разделение задач на подзадачи  

Например, задача «Подготовка к экскурсии» делится на подзадачи 

«Создание сценария», «Проверка маршрута», «Уточнение временных рамок».  

Установка сроков выполнения  

У каждой задачи можно указать дедлайн, что помогает контролировать 

процесс подготовки.  

Автоматические напоминания  

Программа уведомляет о приближающихся сроках выполнения.  

Пример использования  

Для подготовки трёхдневного тура экскурсовод разбивает план на дни и 

этапы, распределяя задачи по датам и ответственным лицам.  

3. Преимущества мобильных приложений  

Упрощение управления задачами.  

Возможность работы в команде.  
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Доступность информации в любое время через мобильные устройства.  

Программы для расчёта маршрутов и затрат  

1. Google Maps и аналогичные сервисы  

Описание  

Сервисы картографии помогают рассчитывать маршруты и определять 

время в пути.  

Применение в экскурсионной деятельности  

Создание маршрута с указанием всех объектов показа.  

Учет транспортной доступности и времени на перемещение.  

Интеграция с навигатором для работы в реальном времени.  

Пример использования  

Экскурсовод планирует маршрут экскурсии по городу, отмечая 

памятники, музеи и зоны отдыха на карте.  

2. Excel и Google Таблицы  

Описание  

Эти инструменты подходят для расчёта затрат на экскурсию.  

Применение в экскурсионной деятельности  

Создание таблиц с затратами на транспорт, билеты, материалы и 

питание.  

Подсчёт общей стоимости маршрута и стоимости на одного туриста.  

Анализ расходов и поиск возможностей для их оптимизации.  

Пример использования  

Экскурсовод составляет таблицу с затратами на автобусную экскурсию, 

учитывая аренду транспорта, билеты в музеи и оплату радиогидов.  

3. Специализированные программы для планирования маршрутов  

Roadtrippers приложение для создания комплексных маршрутов с 

расчётом времени и расстояния.  

Rome2Rio инструмент для выбора оптимальных транспортных 

маршрутов с указанием стоимости.  

Создание чек-листов для подготовки экскурсий  
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1. Необходимость чек-листа  

Чек-лист помогает не забыть важные детали при подготовке маршрута и 

организации экскурсии.  

Обеспечивает контроль за выполнением всех этапов подготовки.  

2. Основные разделы чек-листа  

Административная подготовка  

Согласование маршрута с администрацией объектов показа.  

Проверка бронирования транспорта и билетов.  

Подготовка материалов  

Создание информационных материалов для туристов (карты, сценарии).  

Проверка технического оборудования (радиогиды, микрофоны).  

Работа с группой  

Составление списка участников.  

Проверка наличия медицинской информации (особенности здоровья 

туристов).  

3. Пример чек-листа для автобусной экскурсии  

Проверить состояние автобуса.  

Подготовить маршрутный лист с указанием остановок.  

Убедиться в наличии радиогидов и зарядных устройств.  

Раздать группе памятки с правилами поведения.  

Уточнить время прибытия на каждый объект показа.  

4. Электронные и бумажные варианты чек-листов  

Электронные чек-листы можно создавать в приложениях, таких как 

Google Keep или Evernote.  

Бумажные чек-листы удобны для быстрого заполнения вручную.  

Заключение  

Использование инструментов для управления задачами помогает 

экскурсоводам повысить эффективность своей работы, минимизировать 

ошибки и экономить время. Мобильные приложения, программы для расчёта 

маршрутов и затрат, а также чек-листы обеспечивают комплексный подход к 
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планированию и организации экскурсии. Такие методы позволяют 

экскурсоводу сосредоточиться на главной цели - создании увлекательного и 

качественного опыта для туристов.  

 

5.5. Работа с конфликтами и сложными ситуациями 

 

5.5.1. Типы конфликтных ситуаций в экскурсионной деятельности 

Конфликтные ситуации в экскурсионной деятельности могут быть 

связаны с различными факторами личностными особенностями участников 

группы, организационными проблемами, а также взаимодействием с 

внешними сторонами. Чтобы эффективно справляться с ними, экскурсоводу 

важно понимать природу конфликта, его типы и возможные стратегии 

разрешения. 

Конфликты между участниками группы  

Причины возникновения конфликтов  

1. Различие в интересах  

Участники группы могут иметь разные ожидания от экскурсии. 

Например, часть туристов хочет больше времени на фотографии, а другая 

часть предпочитает слушать подробные объяснения.  

2. Личностные разногласия  

Раздражение из-за поведения других участников, например, слишком 

громкий разговор, чрезмерная активность или, наоборот, пассивность.  

3. Нарушение правил поведения  

Опоздания, выход за рамки установленного маршрута, несоблюдение 

инструкций экскурсовода.  

Примеры конфликтов  

Туристы спорят о продолжительности остановки на объекте.  

Один из участников группы выражает недовольство из-за громкого 

поведения других.  

Роль экскурсовода в разрешении конфликта  
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1. Предотвращение  

До начала экскурсии экскурсовод должен установить правила поведения 

и напомнить группе, что важно учитывать интересы всех участников.  

2. Мягкое вмешательство  

Если конфликт уже возник, экскурсовод должен спокойно и нейтрально 

напомнить группе о необходимости поддерживать дружелюбную атмосферу.  

Пример: «Коллеги, давайте договоримся, что мы постараемся соблюдать 

тишину, чтобы насладиться экскурсионным маршрутом».  

3. Компромисс  

Предложить вариант, который устраивает обе стороны. Например, дать 

возможность одной группе сфотографироваться, пока другая слушает рассказ 

об объекте.  

Конфликты между экскурсоводом и туристами  

Причины возникновения  

1. Несоответствие ожиданиям  

Туристы могут быть разочарованы маршрутом, если он не соответствует 

их представлениям. Например, ожидали больше природных объектов, а 

экскурсия оказалась исторической.  

2. Непонимание  

Туристы могут неправильно воспринять инструкции или манеру 

общения экскурсовода.  

3. Критика  

Недовольство подачей информации, использованием времени или 

организацией.  

Примеры конфликтов  

Туристы жалуются, что времени на осмотр объектов слишком мало.  

Один из участников высказывает неудовлетворение манерой речи 

экскурсовода.  

Роль экскурсовода в разрешении конфликта  

1. Оставаться спокойным и вежливым  
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Никогда не переходить на повышенные тона, даже если туристы ведут 

себя эмоционально.  

2. Выяснить суть претензии  

Задавать уточняющие вопросы «Что именно вам не понравилось? Как я 

могу исправить ситуацию?»  

3. Предложить решение  

Если жалобы обоснованы, экскурсовод может скорректировать маршрут 

или изменить подачу материала. Например: «Мы можем задержаться на этом 

объекте чуть дольше, но тогда придётся сократить следующую остановку».  

Конфликты между туристами и сторонними лицами  

Причины возникновения  

1. Сотрудники объектов показа  

Туристы могут нарушить правила поведения (например, 

фотографировать в запрещённой зоне), что вызывает замечания со стороны 

сотрудников.  

2. Сторонние посетители  

Конфликты могут возникать из-за переполненности объекта, очередей 

или недоброжелательного отношения со стороны других туристов.  

3. Местные жители  

Жалобы на шум, загрязнение или поведение группы.  

Примеры конфликтов  

Сотрудник музея делает замечание туристу за прикосновение к 

экспонату.  

Житель поселения возмущается большим количеством туристов на 

узкой улице.  

Роль экскурсовода в разрешении конфликта  

1. Предупреждение конфликта  

До посещения объекта экскурсовод должен подробно объяснить группе 

правила поведения.  

Пример: «Фотографировать в музее разрешено только без вспышки. 
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Давайте соблюдать это правило».  

2. Выступление посредником  

Экскурсовод должен спокойно объяснить обеим сторонам свои позиции.  

Пример: «Извините, это была ошибка с нашей стороны. Мы сейчас 

напомним группе правила».  

3. Принятие мер для предотвращения дальнейших проблем  

Если туристы не соблюдают правила, экскурсовод может строго 

напомнить им о необходимости уважать нормы поведения.  

Рекомендации экскурсоводу  

Инструктаж перед началом маршрута  

Разъяснение правил поведения на маршруте и объектов показа.  

Напоминание о необходимости учитывать интересы других участников 

группы.  

Наблюдательность  

Экскурсовод должен внимательно следить за настроением группы, 

чтобы заметить первые признаки напряжения.  

Нейтральность  

Избегать перехода на личные обвинения или явного выбора чьей-либо 

стороны.  

Готовность к компромиссу  

Быстро реагировать на претензии и предлагать конструктивные 

варианты их разрешения.  

Эмоциональная устойчивость  

Умение сохранять спокойствие в сложных ситуациях помогает снизить 

уровень конфликта.  

Заключение  

Конфликты в экскурсионной деятельности могут возникать по разным 

причинам, но их успешное разрешение зависит от профессионализма 

экскурсовода. Предотвращение конфликтов, правильное поведение в сложных 

ситуациях и умение находить компромиссы являются важнейшими навыками 
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экскурсовода. Такие подходы обеспечивают удовлетворённость туристов, 

укрепляют доверие к экскурсоводу и делают экскурсию более комфортной и 

успешной.  

 

5.5.2. Методы предотвращения и урегулирования конфликтов 

Профилактика и эффективное урегулирование конфликтов являются 

ключевыми задачами экскурсовода, который должен обеспечивать 

гармоничное взаимодействие в группе и на маршруте. Установление правил 

поведения, сохранение нейтральности и доброжелательности, а также 

применение проверенных методов урегулирования помогают минимизировать 

негативные ситуации и улучшить опыт туристов.  

Установление правил поведения на маршруте  

1. Введение правил до начала маршрута  

Экскурсовод должен чётко обозначить правила поведения до начала 

экскурсии. Это помогает предупредить возможные разногласия между 

участниками группы и сторонними лицами.  

Пример правил  

Соблюдение тишины в музеях и других закрытых пространствах.  

Уважительное отношение к другим участникам группы.  

Соблюдение времени, отведённого на осмотр объектов.  

2. Объяснение значимости правил  

Участники группы должны понимать, что соблюдение правил 

способствует комфортному и безопасному прохождению маршрута.  

Пример: «Соблюдение тишины на природных маршрутах позволяет 

избежать беспокойства животных и сохранить экологическое равновесие».  

3. Контроль выполнения правил  

Экскурсовод должен регулярно напоминать группе о правилах, особенно 

перед посещением объектов, где они наиболее важны.  

Сохранение нейтральности и доброжелательности в сложных 

ситуациях  
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1. Роль экскурсовода как медиатора  

При возникновении конфликта экскурсовод должен занять нейтральную 

позицию, не поддерживая ни одну из сторон. Это позволяет сохранить доверие 

участников и предотвратить дальнейшее обострение ситуации.  

Пример: в случае разногласий между участниками группы экскурсовод 

выслушивает обе стороны и предлагает компромиссное решение.  

2. Контроль эмоций  

Важно сохранять спокойствие и профессионализм даже в стрессовых 

ситуациях.  

Пример: если туристы предъявляют необоснованные претензии, 

экскурсовод должен вежливо разъяснить ситуацию, избегая конфронтации.  

3. Доброжелательный тон  

Доброжелательное общение помогает снизить напряжение и укрепить 

доверие.  

Пример: «Давайте обсудим эту ситуацию и найдём решение, которое 

будет удобно для всех».  

Примеры эффективных решений конфликтов  

1. Разногласия между участниками группы  

Конфликт два участника спорят о продолжительности остановки на 

объекте.  

Решение: экскурсовод предлагает оптимальное распределение времени, 

которое удовлетворяет обе стороны (например, часть группы продолжает 

осмотр, а другая может сделать фотографии).  

2. Критика экскурсовода  

Конфликт туристы жалуются на недостаток информации о маршруте.  

Решение: экскурсовод уточняет, что конкретно интересует группу, и 

акцентирует внимание на этих аспектах в дальнейшем рассказе.  

3. Разногласия с сотрудниками объекта показа  

Конфликт турист нарушил правило фотографирования в музее, и 

сотрудник сделал замечание.  
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Решение: экскурсовод извиняется перед сотрудником, напоминает 

группе о правилах и помогает сгладить ситуацию, объясняя туристу важность 

их соблюдения.  

4. Опоздание участников  

Конфликт часть группы задерживается, и остальные выражают 

недовольство.  

Решение: экскурсовод предупреждает опоздавших о важности 

соблюдения расписания, а для ожидания предлагает группе интересный 

рассказ или фотографирование.  

5. Непредвиденные обстоятельства  

Конфликт маршрут пришлось сократить из-за погодных условий, что 

вызвало недовольство туристов.  

Решение: экскурсовод предлагает альтернативный объект показа, 

который доступен в сложившихся условиях, и объясняет необходимость 

изменения маршрута.  

Рекомендации для экскурсовода  

Всегда предоставлять группе чёткие инструкции перед началом 

маршрута.  

Поддерживать равновесие между интересами всех участников, не 

отдавая предпочтения отдельным людям.  

Использовать эмпатию и активно слушать стороны конфликта.  

Избегать обвинений или критики, заменяя их конструктивным 

обсуждением и предложениями решений.  

После разрешения конфликта подводить итог, чтобы все участники 

группы чувствовали себя услышанными и поняли результат.  

Заключение  

Применение методов предотвращения и урегулирования конфликтов 

является неотъемлемой частью работы экскурсовода. Установление правил, 

сохранение нейтральности и доброжелательности, а также использование 

примеров эффективных решений конфликтов помогают экскурсоводу не 



50 

только минимизировать разногласия, но и укрепить доверие и 

удовлетворённость туристов. Умение справляться с конфликтами 

подтверждает высокий профессионализм экскурсовода и способствует успеху 

экскурсионной деятельности.  

 

5.5.3. Действия в экстренных ситуациях 

Экстренные ситуации могут возникнуть в любой момент во время 

экскурсии. Профессиональный экскурсовод должен быть готов оперативно 

реагировать, обеспечивая безопасность участников и минимизируя 

последствия. Для этого необходимо знать порядок действий, иметь контактные 

данные экстренных служб и сохранять спокойствие в стрессовых условиях. 

Порядок действий при травмах, потере участника, изменении 

маршрута из-за погодных условий  

1. Действия при травмах  

Оценка ситуации  

Убедиться, что пострадавший находится в безопасной зоне, и определить 

тяжесть травмы.  

Первая помощь  

При незначительных травмах (ушибах, ссадинах) обработать рану, 

использовать аптечку.  

При серьёзных травмах (переломы, потеря сознания) не перемещать 

пострадавшего, вызвать экстренные службы.  

Информирование группы  

Объяснить туристам, что ситуация под контролем, и попросить их 

соблюдать спокойствие.  

Пример: участник экскурсии поскользнулся и вывихнул лодыжку. 

Экскурсовод накладывает фиксирующую повязку и вызывает скорую помощь.  

2. Действия при потере участника  

Поиск  

Уточнить у группы, когда участник был замечен в последний раз.  
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Немедленно вернуться в то место, где он мог отстать.  

Связь  

Позвонить потерявшемуся, если его телефон доступен.  

Если участник не выходит на связь, обратиться к администрации объекта 

или полиции.  

Обеспечение безопасности группы  

Оставить остальную группу с замыкающим или другим ответственным 

лицом.  

3. Действия при изменении маршрута из-за погодных условий  

Анализ ситуации  

При ухудшении погоды (дождь, сильный ветер, снег) принять решение о 

корректировке маршрута.  

Информирование группы  

Объяснить причину изменения маршрута, предложить альтернативные 

объекты.  

Пример: из-за сильного дождя экскурсия на природе заменяется 

посещением музея в ближайшем городе.  

Контакты экстренных служб и координация взаимодействия  

1. Подготовка перед началом маршрута  

У экскурсовода должен быть список актуальных контактов экстренных 

служб  

Скорая помощь (112 в России).  

Полиция.  

Спасательные службы (особенно важно для природных маршрутов).  

Администрация объектов показа.  

2. Координация действий с экстренными службами  

Чёткое объяснение ситуации  

Указать точное местоположение, характер проблемы, количество 

пострадавших.  

Содействие  
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Обеспечить доступ для медиков или спасателей, обозначить место 

инцидента.  

Поддержка группы  

До прибытия служб экскурсовод должен успокоить участников и, если 

возможно, продолжить маршрут.  

3. Пример взаимодействия  

Во время экскурсии в горах участник получил травму. Экскурсовод 

вызывает спасателей, указывает координаты местоположения и организует 

ожидание группы в безопасной зоне.  

Умение сохранять спокойствие и уверенность  

1. Контроль эмоций  

Экскурсовод должен сохранять спокойствие, чтобы не усиливать панику 

среди группы.  

Уверенное поведение демонстрирует туристам, что ситуация под 

контролем.  

2. Последовательность действий  

Действовать в соответствии с планом или инструкцией.  

Убедиться, что каждое действие логично и направлено на решение 

проблемы.  

3. Поддержка группы  

Экскурсовод обязан обеспечить эмоциональную поддержку участникам  

«Мы быстро решим этот вопрос, прошу вас сохранять спокойствие».  

Если ситуация требует ожидания, можно организовать короткую 

лекцию, игры или рассказ для отвлечения внимания.  

Рекомендации для экскурсовода  

Заранее продумать план действий на случай экстренных ситуаций.  

Постоянно иметь при себе аптечку, телефон с заряженной батареей и 

список экстренных контактов.  

Регулярно проходить обучение по оказанию первой помощи.  

При возникновении экстренной ситуации придерживаться правил 
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коммуникации чётко объяснять группе план действий и сохранять 

уверенность.  

Заключение  

Экстренные ситуации требуют от экскурсовода профессионализма, 

эмоциональной устойчивости и навыков быстрой реакции. Умение оперативно 

оказать помощь, скорректировать маршрут и взаимодействовать с 

экстренными службами обеспечивает безопасность участников экскурсии и 

укрепляет доверие к экскурсоводу. Подготовка к таким ситуациям является 

важной частью профессиональной компетенции каждого специалиста.  

 

5.6. Обратная связь и анализ результатов работы 

 

5.6.1. Сбор обратной связи от участников экскурсий 

Сбор обратной связи от туристов является важной частью 

профессиональной деятельности экскурсовода. Анализ мнений и оценок 

участников помогает выявить сильные и слабые стороны маршрута, 

определить ключевые запросы туристов и вносить коррективы для повышения 

качества экскурсий. 

Проведение устных и письменных опросов  

1. Устные опросы  

Цель  

Оперативное получение мнения туристов о проведённой экскурсии.  

Методика проведения  

После завершения маршрута экскурсовод может задать группе несколько 

вопросов  

«Что вам понравилось больше всего?»  

«Есть ли предложения, как можно улучшить маршрут?»  

Опросы могут быть индивидуальными или групповыми.  

Преимущества  

Быстрое получение обратной связи.  
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Участники делятся свежими впечатлениями, что позволяет лучше 

понять их эмоции.  

Недостатки  

Не все туристы готовы открыто выражать мнение.  

Возможность упустить детали, которые туристы могли бы упомянуть в 

письменной форме.  

2. Письменные опросы  

Цель  

Получение более детализированной и структурированной информации.  

Методика проведения  

Туристам предлагается заполнить анкету, которая может включать  

Оценку маршрута (например, по шкале от 1 до 10).  

Вопросы о содержании экскурсии «Была ли информация интересной и 

полезной?».  

Возможность оставить комментарии или предложения.  

Анкеты могут быть как бумажными, так и электронными (например, 

через Google Forms).  

Преимущества  

Возможность получить подробные ответы.  

Сравнение результатов за разные периоды или маршруты.  

Недостатки  

Затраты времени на заполнение анкет и их анализ.  

Некоторые туристы могут проигнорировать предложение оставить 

отзыв.  

Анализ комментариев и оценок  

1. Структурирование данных  

Все полученные ответы необходимо сгруппировать по основным 

категориям  

Положительные аспекты экскурсии.  

Недостатки и пожелания.  



55 

Общий уровень удовлетворённости.  

Пример  

«Туристам особенно понравилась подача информации у исторического 

объекта».  

«Многие отметили нехватку времени на осмотр ключевого объекта».  

2. Идентификация ключевых проблем  

На основе отзывов экскурсовод может выявить проблемы, требующие 

решения  

Длительное ожидание перед началом маршрута.  

Перегруженность маршрута информацией.  

Недостаточная подготовка оборудования (например, радиогидов).  

3. Примеры полезных выводов  

Если большинство участников указали, что маршрут слишком длинный, 

следует сократить его, исключив менее значимые объекты.  

Если туристы упоминают высокую стоимость экскурсии, можно 

рассмотреть возможности для её оптимизации.  

Выявление ключевых запросов и ожиданий туристов  

1. Определение предпочтений аудитории  

На основе обратной связи экскурсовод может понять, какие аспекты 

маршрута вызывают наибольший интерес.  

Пример  

Группы с детьми часто интересуются интерактивными элементами 

(играми, квестами).  

Иностранные туристы ценят рассказы о местной культуре, традициях и 

кухне.  

2. Адаптация маршрутов под запросы  

Если туристы проявляют особый интерес к определённой теме, можно 

акцентировать внимание на этом аспекте.  

Пример  

Увеличить время на исторических объектах, если аудитория активно 
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интересуется архитектурой.  

3. Создание новых программ  

На основе запросов можно разработать дополнительные маршруты или 

услуги.  

Пример  

Туристы высказывают желание посещать более удалённые природные 

объекты. Экскурсовод может предложить новый маршрут с транспортным 

обеспечением.  

Пример сбора и анализа обратной связи  

После экскурсии по культурным объектам города экскурсовод проводит 

устный опрос. Туристы отмечают, что хотели бы больше времени на 

фотографирование, а один из участников предлагает добавить посещение 

местного рынка. Экскурсовод фиксирует пожелания, добавляет 

дополнительную остановку в следующем маршруте и увеличивает временной 

резерв.  

Рекомендации для экскурсовода  

Обязательно просить туристов оставить обратную связь после каждой 

экскурсии.  

Использовать как устные, так и письменные методы для сбора 

информации.  

Систематизировать данные, чтобы выявить наиболее важные проблемы 

и запросы.  

Регулярно пересматривать маршруты и содержание экскурсий на основе 

полученной обратной связи.  

Заключение  

Сбор обратной связи является не только способом улучшения качества 

маршрутов, но и инструментом для понимания потребностей аудитории. 

Использование устных и письменных опросов, анализ комментариев и 

выявление ключевых запросов помогают экскурсоводу постоянно развивать 

свои профессиональные навыки и предлагать более интересные и 
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востребованные экскурсии. Обратная связь от туристов способствует 

повышению их удовлетворённости и укрепляет репутацию экскурсовода.  

 

5.6.2. Самоанализ работы экскурсовода 

Самоанализ является неотъемлемой частью профессионального 

развития экскурсовода. Он помогает объективно оценить результаты своей 

работы, выявить сильные и слабые стороны, оценить соответствие маршрута 

целям экскурсии и вести систематическую работу над совершенствованием 

навыков. Самоанализ повышает профессионализм, способствует улучшению 

маршрутов и методов подачи материала. 

Выявление сильных и слабых сторон в работе  

1. Сильные стороны  

Определение успешных аспектов работы  

Экскурсовод фиксирует, что получилось особенно хорошо  

Удачный темп экскурсии.  

Высокий интерес аудитории.  

Умение увлечь группу и поддерживать её внимание.  

Методы выявления сильных сторон  

Сравнение с коллегами анализ того, что выделяет экскурсовода среди 

других.  

Положительные отзывы туристов и партнёров.  

Пример  

Туристы отмечают, что экскурсовод интересно рассказывает о 

культурных особенностях региона. Это указывает на его способность 

подбирать увлекательные факты и адаптировать подачу материала.  

2. Слабые стороны  

Определение проблемных зон  

Недостаток времени на осмотр ключевых объектов.  

Трудности в работе с конфликтными ситуациями.  

Сложности с адаптацией маршрута под специфические запросы 
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аудитории.  

Методы выявления слабых сторон  

Анализ критических комментариев в отзывах.  

Личный пересмотр ситуаций, где работа была менее эффективной.  

Пример  

Если туристы жалуются на избыточную информацию, это может 

свидетельствовать о необходимости переработать сценарий маршрута.  

Оценка соответствия маршрута целям экскурсии  

1. Цели экскурсии  

Основная задача маршрута - соответствие заявленной тематике и 

ожиданиям аудитории.  

Экскурсовод должен оценить, удалось ли достичь следующих целей  

Передача информации.  

Удовлетворение интересов группы.  

Создание комфортной атмосферы.  

2. Критерии оценки  

Интерес аудитории  

Экскурсовод должен оценить, насколько вовлечённой была группа. 

Например, задавали ли участники вопросы, высказывали ли интерес к 

объектам.  

Соответствие заявленным ожиданиям  

Если экскурсия заявлена как природный маршрут, необходимо оценить, 

уделялось ли достаточно времени осмотру природных объектов.  

Уровень организации  

Важно учитывать, насколько успешно соблюдалось расписание, был ли 

маршрут удобным для участников.  

3. Пример анализа маршрута  

После экскурсии по историческому центру города экскурсовод выявляет, 

что группа проявляла больше интереса к архитектурным объектам, чем к 

культурным традициям. Это может стать основой для переработки маршрута с 
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акцентом на архитектуру.  

Ведение личного дневника профессионального развития  

1. Роль дневника  

Личный дневник помогает систематизировать самоанализ, фиксировать 

выводы и намечать планы для профессионального роста.  

Дневник служит инструментом для отслеживания прогресса и работы 

над ошибками.  

2. Структура дневника  

Основные разделы  

Описание проведённых экскурсий маршрут, группа, ключевые события.  

Успешные моменты что было сделано хорошо, что понравилось 

туристам.  

Проблемные ситуации возникшие сложности и способы их решения.  

Планы на улучшение рекомендации самому себе для следующих 

экскурсий.  

Пример записи  

Дата 15 декабря.  

Маршрут обзорная экскурсия по городу.  

Сильные стороны удалось привлечь внимание аудитории с помощью 

историй.  

Слабые стороны не хватило времени на осмотр последнего объекта. 

Рекомендации сократить время на промежуточных остановках.  

3. Преимущества ведения дневника  

Позволяет фиксировать малозаметные, но важные детали, которые 

можно использовать для дальнейшего совершенствования.  

Помогает не забывать идеи, возникшие после экскурсии.  

Служит источником для подготовки новых маршрутов.  

Пример использования дневника для анализа работы  

Экскурсовод отмечает, что на экскурсии по природному маршруту 

группа проявляла особый интерес к флоре и фауне региона. В дневнике 
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фиксируется рекомендация уделить больше времени объяснению природных 

особенностей в следующей экскурсии и подготовить дополнительный 

визуальный материал. 

Рекомендации для экскурсовода  

Регулярно анализировать свои успехи и ошибки.  

Использовать дневник как инструмент для постановки целей и их 

достижения.  

Сравнивать результаты работы на разных маршрутах, чтобы выявить 

успешные практики.  

Применять выводы самоанализа для улучшения качества экскурсий и 

профессионального роста.  

Заключение  

Самоанализ работы экскурсовода является важным элементом 

профессионального развития. Выявление сильных и слабых сторон, оценка 

маршрута и ведение личного дневника помогают экскурсоводу 

совершенствовать свои навыки, адаптировать маршруты и повышать 

удовлетворённость туристов. Такой подход обеспечивает высокий уровень 

качества экскурсий и укрепляет профессиональную репутацию экскурсовода.  

 

5.6.3. Разработка улучшений на основе анализа 

Разработка улучшений на основе анализа обратной связи и самоанализа 

- это ключевой процесс, направленный на повышение качества экскурсий и 

удовлетворённости аудитории. Экскурсовод, опираясь на собранные данные, 

может скорректировать маршруты, внедрить новые технологии и разработать 

экскурсионные программы, соответствующие запросам туристов. 

Корректировка маршрутов и сценариев  

1. Выявление проблемных зон маршрута  

На основе обратной связи от туристов и самоанализа экскурсовод 

должен определить  

Слишком длинные или короткие остановки на объектах.  
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Неудобные или неинтересные для группы этапы маршрута.  

Отсутствие логики в последовательности объектов.  

Пример туристы указывают, что маршрут перегружен информацией. 

Экскурсовод решает сократить количество объектов, выделив больше времени 

для ключевых достопримечательностей.  

2. Оптимизация сценария экскурсии  

Добавление новых элементов  

Включение интересных фактов, историй, легенд, связанных с объектами.  

Разработка интерактивных элементов, таких как вопросы, викторины 

или небольшие задания.  

Исключение устаревших данных  

Проверка и удаление информации, которая может быть неактуальной 

или недостаточно достоверной.  

Пример в сценарий маршрута по историческому центру города 

добавляются истории о жизни известных личностей, связанных с объектами 

показа.  

3. Адаптация маршрутов для различных аудиторий  

Экскурсовод может корректировать маршрут в зависимости от состава 

группы  

Для детей - добавить игровые элементы.  

Для иностранцев - адаптировать содержание и сценарий, выделяя 

культурные и исторические аспекты.  

Пример для группы пожилых туристов маршрут сокращается, а темп 

экскурсии замедляется.  

Внедрение новых технологий и методов подачи информации  

1. Использование современных технологий  

Аудиогиды и радиосистемы  

Позволяют улучшить слышимость и качество подачи материала, 

особенно в больших группах.  

Приложения для мобильных устройств  
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Например, интерактивные карты маршрута, аудиогиды или приложения 

с дополненной реальностью (AR), которые позволяют воссоздать 

исторический облик объектов.  

Виртуальные экскурсии  

Организация онлайн-экскурсий с использованием платформ для 

видеоконференций.  

Пример в маршруте по музею используются планшеты с интерактивным 

описанием экспонатов.  

2. Новые методы подачи информации  

Использование визуальных материалов  

Карты, схемы, изображения, исторические фотографии.  

Интерактивные элементы  

Викторины, ролевые игры, квесты.  

Разработка гибкого сценария  

Возможность варьировать подачу материала в зависимости от реакции 

аудитории.  

Пример: на природном маршруте используется AR-приложение, 

позволяющее туристам увидеть флору и фауну в её естественном состоянии.  

Подготовка новых экскурсий на основе запросов аудитории  

1. Выявление интересов аудитории  

На основе анализа запросов и отзывов туристов экскурсовод определяет 

востребованные тематики.  

Пример: если туристы проявляют интерес к гастрономическим 

особенностям региона, можно разработать экскурсию с посещением местных 

ресторанов и рынков.  

2. Разработка концепции экскурсии  

Определение цели  

Ознакомление с историей, культурой, природными или 

гастрономическими особенностями.  

Выбор ключевых объектов  
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Подбор объектов, соответствующих теме экскурсии и интересам 

аудитории.  

Создание сценария  

Разработка маршрута, который логично раскрывает тему экскурсии.  

3. Тестирование новых маршрутов  

Перед запуском новой программы экскурсовод может организовать 

тестовую экскурсию, чтобы проверить её восприятие.  

Пример разработанный маршрут по архитектуре модерна тестируется на 

группе профессиональных архитекторов для оценки.  

4. Пример новой экскурсии  

По запросу туристов создаётся гастрономический тур по региону.  

Маршрут включает посещение рынка, мастер-классы по приготовлению 

местных блюд и дегустацию.  

Рекомендации для экскурсовода  

Проводить регулярный анализ маршрутов и сценариев, ориентируясь на 

обратную связь.  

Постоянно изучать новые технологии и методы подачи информации, 

чтобы повышать интерес аудитории.  

Разрабатывать новые программы, основываясь на запросах и 

предпочтениях туристов.  

Тестировать изменения перед внедрением в основной маршрут.  

Использовать полученные результаты анализа для повышения 

профессионального уровня и улучшения качества экскурсий.  

Заключение  

Разработка улучшений на основе анализа является важным этапом 

профессиональной работы экскурсовода. Корректировка маршрутов, 

внедрение современных технологий и создание новых экскурсий позволяют 

сделать маршруты более интересными и востребованными. Такой подход 

способствует росту профессионализма экскурсовода, повышает 

удовлетворённость туристов и укрепляет его репутацию в сфере 
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экскурсионных услуг.  

 

5.7. Этические аспекты административной работы 

 

5.7.1. Соблюдение профессиональной этики экскурсовода 

Соблюдение профессиональной этики является важным аспектом 

работы экскурсовода. Оно обеспечивает высокий уровень взаимодействия с 

туристами, коллегами и местными сообществами, а также способствует 

укреплению доверия к экскурсоводу как к профессионалу. Этические нормы 

помогают избежать конфликтов, создавать благоприятную атмосферу и 

обеспечивать качество предоставляемых услуг.  

Уважение к коллегам, туристам и местным сообществам  

1. Уважение к коллегам  

Признание вклада других специалистов  

Экскурсовод должен уважать профессионализм своих коллег, признавая 

их вклад в общую работу команды.  

Взаимодействие без конкуренции  

Важно избегать критики коллег в присутствии туристов или других 

сотрудников.  

Обмен опытом  

Открытое сотрудничество и деление знаниями укрепляют 

профессиональное сообщество.  

Пример: при совместной работе нескольких экскурсоводов на маршруте 

важно учитывать их компетенции, предоставляя каждому возможность 

проявить себя в своей специализации.  

2. Уважение к туристам  

Равное отношение ко всем участникам группы  

Экскурсовод обязан одинаково внимательно относиться к потребностям 

и вопросам всех туристов, вне зависимости от их возраста, социального 

положения или национальности.  
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Терпимость и эмпатия  

Экскурсовод должен учитывать индивидуальные особенности 

участников, проявлять терпимость и стараться создать комфортные условия 

для всех.  

Недопустимость агрессии  

В любых ситуациях экскурсовод должен избегать повышения голоса или 

грубости.  

Пример: если турист испытывает трудности с пониманием информации, 

экскурсовод может адаптировать подачу материала, чтобы она стала более 

доступной.  

3. Уважение к местным сообществам  

Соблюдение традиций и обычаев  

Экскурсовод должен объяснять группе важность уважения местной 

культуры и традиций.  

Этика взаимодействия с местными жителями  

Необходимо избегать ситуаций, которые могут вызвать дискомфорт у 

местных жителей (например, шум, загрязнение территории).  

Сохранение окружающей среды  

Важно акцентировать внимание туристов на правилах поведения в 

природных или охраняемых зонах.  

Пример: перед посещением национального парка экскурсовод 

напоминает группе о необходимости соблюдать чистоту и не беспокоить 

животных.  

Непредвзятость и нейтральность в подаче материала  

1. Объективность  

Избегание личных предпочтений  

Экскурсовод должен представлять информацию в нейтральной форме, 

избегая субъективной оценки событий или явлений.  

Пример: рассказывая о исторических событиях, экскурсовод должен 

опираться на факты, а не на личное мнение или эмоциональную 
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интерпретацию.  

2. Учет интересов группы  

Экскурсовод должен подбирать материал с учётом интересов аудитории, 

не навязывая свои взгляды.  

Пример: в международной группе важно быть внимательным к темам, 

которые могут быть чувствительными для участников разных 

национальностей.  

3. Избежание дискриминации  

Экскурсовод обязан исключить любые высказывания или действия, 

которые могут быть восприняты как дискриминационные по отношению к 

туристам или местным жителям.  

Пример: при обсуждении культурных различий экскурсовод 

подчёркивает уникальность и значимость каждой традиции.  

4. Этика работы с исторической и культурной информацией  

Достоверность  

Экскурсовод обязан предоставлять только проверенные данные, избегая 

распространения мифов или недостоверной информации.  

Уважение к памяти событий  

При обсуждении трагических событий экскурсовод должен проявлять 

тактичность и избегать резких высказываний.  

Пример: рассказывая о военных событиях, экскурсовод акцентирует 

внимание на фактах, избегая субъективных оценок.  

Рекомендации для экскурсовода  

В любой ситуации придерживаться уважительного и равного отношения 

к туристам, коллегам и местным сообществам.  

Стремиться к объективности и достоверности в подаче материала, 

избегая предвзятости.  

Изучать культурные особенности местности, чтобы учитывать их при 

работе с группой.  

Соблюдать профессиональную этику, формируя тем самым доверие и 
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уважение к своей работе.  

Заключение  

Соблюдение профессиональной этики экскурсоводом способствует 

созданию благоприятной атмосферы на маршруте, улучшает взаимодействие с 

туристами и коллегами, укрепляет репутацию профессионала. Уважение, 

непредвзятость и внимание к культурным особенностям позволяют не только 

повышать качество экскурсий, но и делать их максимально комфортными и 

интересными для аудитории.  

 

5.7.2. Работа с персональными данными туристов 

Работа с персональными данными туристов требует соблюдения строгих 

стандартов конфиденциальности и соблюдения законодательства в области 

защиты данных. Экскурсоводы и туристические компании должны обеспечить 

безопасное хранение, использование и обработку личной информации 

участников экскурсий, чтобы избежать её утечки или неправомерного 

использования. 

Сохранение конфиденциальности информации  

1. Определение персональных данных  

Персональные данные включают  

Фамилию, имя, отчество.  

Контактную информацию (телефон, электронную почту, адрес).  

Особенности здоровья (например, информация о медицинских 

ограничениях, аллергиях).  

Эти данные собираются для организации экскурсий и обеспечения 

безопасности участников.  

2. Принципы сохранения конфиденциальности  

Минимизация сбора данных  

Собирать только ту информацию, которая необходима для проведения 

экскурсии.  

Пример если маршрут не предполагает длительных пеших прогулок, нет 
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необходимости уточнять физические ограничения участников.  

Ограничение доступа  

Личные данные должны быть доступны только тем сотрудникам, 

которые участвуют в организации экскурсии.  

Пример: водитель автобуса может получить только список пассажиров, 

но не их медицинские данные.  

Шифрование и защита данных  

Использование защищённых систем хранения, таких как CRM с 

функцией шифрования, помогает избежать утечек.  

3. Правила уничтожения данных  

По завершении экскурсии личная информация должна быть удалена или 

обезличена, если нет необходимости её дальнейшего использования.  

Пример: список участников группы с их контактами удаляется через 

неделю после завершения экскурсии.  

Соблюдение законодательства о защите данных  

1. Основные законодательные акты  

В России работа с персональными данными регулируется Федеральным 

законом №152-ФЗ «О персональных данных».  

Основные положения закона  

Личные данные могут собираться только с согласия их владельцев.  

Участники имеют право знать, как используется их информация и кому 

она передаётся.  

Организация, обрабатывающая данные, обязана обеспечить их защиту.  

2. Получение согласия на обработку данных  

Туристы должны давать согласие на обработку персональной 

информации.  

Это может быть реализовано через  

Подписание документа перед началом экскурсии.  

Электронное подтверждение (например, галочка на сайте при 

бронировании тура).  
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3. Ограничения на передачу данных  

Передача личной информации третьим лицам без согласия владельцев 

запрещена.  

Пример: данные участников не могут быть переданы рекламным 

компаниям для рассылки предложений.  

4. Ответственность за нарушение законодательства  

Нарушение закона о персональных данных может привести к штрафам и 

административной ответственности.  

Пример если организация не обеспечила защиту данных, что привело к 

их утечке, она несёт ответственность перед пострадавшими.  

Рекомендации для экскурсоводов и организаций  

Перед началом сбора данных информировать туристов о том, какие 

данные собираются и с какой целью.  

Обеспечивать безопасность хранения информации, используя надёжные 

электронные системы или защищённые архивы для бумажных данных.  

Регулярно обучать сотрудников основам работы с персональными 

данными.  

Проверять, что согласие на обработку данных получено у каждого 

участника экскурсии.  

Вести учёт данных, чтобы они не использовались после завершения их 

целевого назначения.  

Пример практической реализации  

Компания организует экскурсию и собирает данные участников через 

онлайн-форму. На этапе заполнения формы туристы соглашаются с политикой 

обработки данных, которая включает объяснение целей их использования. 

После экскурсии данные удаляются, а список туристов сохраняется только для 

отчётности без контактной информации.  

Заключение  

Работа с персональными данными требует строгого соблюдения норм 

конфиденциальности и законодательства. Экскурсоводы и компании должны 
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минимизировать риски утечки информации, обеспечивать защиту данных и 

предоставлять туристам возможность контролировать их использование. Это 

способствует укреплению доверия между участниками экскурсии и 

организаторами, а также поддерживает высокий уровень профессионализма.  

 

5.7.3. Репутация и профессиональная ответственность 

Репутация и профессиональная ответственность играют важнейшую 

роль в работе экскурсовода и туристической компании. Положительный 

имидж является основой доверия со стороны туристов и партнёров, а умение 

конструктивно реагировать на критику способствует улучшению качества 

предоставляемых услуг.  

Значение положительного имиджа экскурсовода и компании  

1. Репутация как основной актив  

Имидж экскурсовода и компании формируется на основе впечатлений 

туристов и взаимодействия с партнёрами.  

Высокая репутация привлекает новых клиентов, создаёт конкурентные 

преимущества и укрепляет долгосрочные отношения с заказчиками.  

2. Факторы, влияющие на имидж  

Профессионализм экскурсовода  

Глубокие знания маршрута, интересная подача материала, умение 

адаптироваться к аудитории.  

Пример: туристы отмечают экскурсовода, который увлекательно 

рассказывает об объектах и отвечает на вопросы.  

Качество организации экскурсии  

Соблюдение расписания, чёткая координация действий группы, 

обеспечение безопасности.  

Пример: туристическая компания предоставляет комфортный транспорт 

и заранее подготавливает входные билеты в музеи.  

Этика взаимодействия  

Уважительное отношение к туристам, коллегам и местным сообществам.  
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3. Преимущества положительного имиджа  

Повышение лояльности туристов, которые готовы рекомендовать 

экскурсовода или компанию друзьям и знакомым.  

Возможность увеличения стоимости услуг за счёт высокого уровня 

доверия.  

Сотрудничество с крупными партнёрами и государственными 

учреждениями.  

Реакция на жалобы и конструктивная работа с критикой  

1. Причины жалоб  

Несоответствие экскурсии заявленным ожиданиям.  

Организационные проблемы задержки, недочёты в маршруте.  

Негативное поведение экскурсовода или других участников группы.  

2. Принципы реагирования на жалобы  

 Своевременность  

Жалобы должны рассматриваться оперативно, чтобы туристы видели, 

что их мнение важно.  

Доброжелательность  

Даже в случае необоснованных претензий экскурсовод должен 

оставаться вежливым и избегать конфликтов.  

Объективность  

Важно выслушать все стороны, проанализировать ситуацию и сделать 

выводы на основе фактов.  

3. Этапы работы с жалобой  

Выслушивание  

Позволить туристу высказать своё мнение полностью, не перебивая.  

Пример: «Спасибо за ваш отзыв, расскажите, пожалуйста, подробнее, 

что именно вас не устроило».  

Извинения (если обоснованно)  

В случае ошибки экскурсовод или компания должны признать её и 

извиниться.  
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Пример: «Мы приносим извинения за задержку на маршруте. Мы 

обязательно учтём это в будущем».  

Предложение решения  

Возможные варианты компенсация, повторная экскурсия, обсуждение 

изменений маршрута.  

Пример: туристам, которые жалуются на недостаток времени на объекте, 

предлагается дополнительное посещение в следующий раз.  

Запись жалобы  

Фиксация проблемы в отчёте компании для дальнейшего анализа.  

4. Конструктивная работа с критикой  

Анализ жалоб и отзывов  

На основе критики выявляются слабые места в маршруте или 

организации.  

Пример: если многие участники упоминают перегруженность маршрута, 

его следует оптимизировать.  

Внесение изменений  

Корректировка работы на основе анализа жалоб.  

Пример: при частых задержках на маршруте добавляется резервное 

время между остановками.  

5. Укрепление доверия после жалоб  

Обратная связь  

Туристу сообщают о принятых мерах.  

Пример: «Мы учли ваш отзыв и внесли изменения в организацию 

маршрута».  

Демонстрация улучшений  

Постоянная работа над качеством услуг укрепляет доверие туристов.  

Рекомендации для экскурсоводов и компаний  

Постоянно поддерживать высокий уровень профессионализма, уделяя 

внимание деталям маршрута и взаимодействию с туристами.  

Своевременно реагировать на жалобы, рассматривая их как возможность 
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для улучшения.  

Обеспечивать туристам каналы для обратной связи (анкеты, электронная 

почта, горячая линия).  

Регулярно анализировать отзывы и вносить изменения в маршруты или 

организацию работы.  

Строить репутацию на основе честности, профессионализма и 

готовности решать проблемы.  

Заключение  

Репутация экскурсовода и туристической компании напрямую влияет на 

их профессиональный успех. Поддержание положительного имиджа, умение 

конструктивно работать с критикой и грамотно реагировать на жалобы 

способствуют укреплению доверия туристов, повышению качества экскурсий 

и устойчивому развитию профессиональной деятельности.  
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