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1. ПРОБЛЕМАТИКА
Анализ содержательного наполнения 

практической профессиональной деятель-

ности работников является основой для 

развития любой отрасли и полноценного 

отражения всех характеристик профессии. 

Содержание профессий как детерминанта качества 
экскурсионной услуги

The content of professions as a determinant 
of the excursion services quality

Клименко Татьяна Игоревна, 

к.э.н., доцент, Томский государственный университет, Россия, 

E-mail: klta@mail.ru 

Кандыба Ольга Викторовна, 

Московский городской педагогический университет, Россия

E-mail: s.kandyba@mail.ru 

Klimenko Tatyana, 

Candidate of Economics, Associate Professor, Tomsk State University, Russia,

Kandyba Olga, 

Moscow City Pedagogical University, Russia

Аннотация. Целью авторов статьи является изучение процесса оказания качественной 
экскурсионной услуги, что важно при разработке актуальных материалов по подготовке 
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Это применимо и к экскурсионной дея-

тельности. Не секрет, что развитие турист-

ского рынка породило в последние годы 

много новых наименований профессий 

и должностей: отельный гид, трансфер-

мен, хостес и другие. Общепризнанными 

источниками сведений о наборе про-

фессиональных компетенций и трудовых 

функций работников являются классифи-

катор профессий и должностей ОКПДТР, 

ЕКС, профессиональные стандарты, 

которые определяют профессиональные 

требования к умениям, знаниям и навы-

кам специалистов. Соответствие содер-

жания материалов указанных источников 

рыночным тенденциям является важной 

задачей развития отраслевого сообщества. 

Таким образом, целью авторов является 

разработка актуальных материалов, в ко-

торых учтены современные требования к 

организации рабочих и производственных 

процессов в практике экскурсионной 

деятельности, а также гармонизация 

всех имеющихся направлений в сфере 

подготовки кадров для экскурсионной 

деятельности.

2. ИССЛЕДОВАНИЕ
В течение последних пяти лет авторами 

проведен глубокий анализ материалов, 

отражающих специфику экскурсионной 

деятельности. Объектом исследования 

стало содержание труда экскурсоводов 

и работников экскурсионной отрасли, 

предметом исследования — взаимосвязь 

существующих подходов к описанию 

профессионального образования в 

сфере экскурсионной деятельности 

с новыми требованиями экономиче-

ского и социального развития страны 

на основе межотраслевой интеграции 

и стратегических ориентиров про-

фессионального образования. В каче-

стве методов исследования авторами 

были использованы: в теоретическом 

аспекте — анализ и синтез, индукция 

и дедукция, абстракция, обобщение и 

сравнение; в эмпирическом — работа 

с документами, наблюдение (прямое и 

косвенное), эксперимент, метод фокус-

групп, интервьюирование, анкетирова-

ние, контент-анализ. 

В результате указанных методов вы-

яснено, что экскурсионная деятельность 

претерпевает глубокие трансформации. 

Экскурсионные услуги с их познаватель-

ным и образовательным посылом стали 

весомой частью туристского путешествия, 

приобрели новую окраску в виде кон-

кретных запросов туристов и повышения 

их ожиданий. [15, 23, 25] Современный 

турист испытывает потребность не про-

сто в комфорте и отдыхе, ему важно и 

качественное наполнение времени по-

ездки, соответствие экскурсионной ус-

луги заявленным потребностям. [21, 20] 

Современный экскурсовод должен не 

только знать содержание экскурсии, но 

и обладать компетенциями для инно-

вационных форматов ее воплощения. 

Качество услуг экскурсовода (TSQ) ока-

зывает все большее влияние на общую 

удовлетворенность туристов (TS). Многие 

теоретики и практики доказывают это 

в своих исследованиях. [16, 17, 24, 27] 

Сегодня активно формируются и раз-

виваются такие инновационные направ-

ления: разработка новых видов и форм 

экскурсионных программ, использование 

технических средств в экскурсионном 

процессе, создание инновационного экс-

курсионного контента, новые технологии 

экскурсионного обслуживания, методика 

экскурсионной работы с интерактивным 

взаимодействием и в онлайн пространстве 

и др. [18, 19]

На одном из этапов исследования вы-

явлено, что для экскурсионной сферы 

в РФ обозначен следующий круг долж-

ностей (профессий): ассистент экскур-

совода (гид), агент по приему заказов 

на экскурсии, организатор экскурсий, 

экскурсовод, управляющий экскурсион-

ным бюро. В качестве базовых данных 

приняты положения следующих докумен-

тов:

1. Единый квалификационный спра-

вочник должностей руководителей, 

специалистов и других служащих (ЕКС), 

2019. Раздел «Квалификационные харак-

теристики должностей работников культу-

ры, искусства и кинематографии» (Раздел 

утв. Приказом Минздравсоцразвития РФ 

от 30.03.2011 N 251н) 
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2. Единый квалификационный спра-

вочник должностей руководителей, спе-

циалистов и других служащих (ЕКС). Раз-

дел «Квалификационные характеристики 

должностей работников организаций 

сферы туризма» (Раздел утв. Приказом 

Минздравсоцразвития РФ от 12.03.2012 

N 220н) 

3 .  Единый квалификационный 

справочник должностей руководите-

лей, специалистов и служащих, раздел 

«Квалификационные характеристи-

ки должностей работников организа-

ций сферы туризма» (Зарегистрирован 

в Минюсте РФ 02.04.2012 N 23681)

На основе анализа перечень квалифи-

кационных характеристик работников 

экскурсионной сферы разделен условно 

на три группы по критерию «вовлечен-

ность в экскурсионную услугу». На ри-

сунке рис.1 видно, что оказание экскур-

сионной услуги является непрерывным 

процессом, соединяющим несколько 

этапов.

К первой группе можно отнести агента 

по приему заказов на экскурсии, от кото-

рого не требуется владения экскурсион-

ной методикой и знаниями исторических 

и архивных данных. Он осуществляет 

работу с намерением заказчика приоб-

рести услугу, оперируя укрупненными 

наборами навыков: 

• осуществляет работу по приему и 

обработке заказов на экскурсии: кон-

сультирует клиента по правилам приема 

и предмету заказа, проверяет наличие 

реквизитов заказа и идентифицирует вид 

заказа, направляет заказ в соответству-

ющие структурные подразделения экс-

курсионного бюро, координирует работу 

подразделений экскурсионного бюро, 

задействованных в реализации заказа, 

корректирует сроки и условия выполне-

ния заказов и, в случае необходимости, 

информирует клиентов об изменении 

параметров заказа. 

• ведет информационную базу (архив) 

о поступивших и выполненных заказах. 

• составляет необходимую отчетность.

Вторая группа должностей (профес-

сий) определяют саму суть экскурсионных 

услуг: с ними потребитель непосред-

ственно взаимодействует при получе-

нии услуги, соотносит свои ожидания с 

качеством полученных услуг, оценивая 

услугу как комплексную «цепочку» от 

приема заказа до его завершения. Именно 

поэтому квалификационные характери-

стики специалистов этой группы имеют 

большое значение при определении 

уровня удовлетворенности заказчиков. 

Так, например, в новом профстандарте 

экскурсовода дополнен перечень вспомо-

гательной деятельности по сопровожде-

Рисунок 1. Блок-схема групп профессий экскурсионной сферы по критерию 
«вовлеченность в процесс оказания экскурсионной услуги» 

(Source: разработано авторами)
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Рисунок 2. Блок-схема групп профессий экскурсионной сферы по критерию 
«вовлеченность в процесс оказания экскурсионной услуги»

 (Source: разработано авторами)
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нию при оказании экскурсионных услуг 

в виде организационной поддержки. [7, 

8, 12] В этой связи определен обширный 

перечень профессиональных компетен-

ций, влияющих на качество оказания 

экскурсионной услуги (рис. 2).

Управляющий экскурсионным бюро от-

носится к третьей группе, его вовлечен-

ность во взаимодействие с потребителем 

экскурсионной услуги можно назвать 

условной, квалификационные характери-

стики направлены на стратегический ана-

лиз и рыночную ориентацию предприятия 

экскурсионной сферы, что обеспечивает 

непрерывность оказания услуг, а именно:

он осуществляет общее руководство 

основной, административно-хозяйствен-

ной и финансово-экономической дея-

тельностью экскурсионного бюро; 

определяет концепцию и стратегию 

развития экскурсионного бюро; 

утверждает текущие и перспективные 

планы работы и контролирует их выпол-

нение; 

определяет условия и заключает до-

говоры, связанные с деятельностью экс-

курсионного бюро, организует разработку 

программ и технологических документов 

экскурсионных маршрутов, контролирует 

выполнение этих документов и условий 

выполнения договоров; 

утверждает штатное расписание и сме-

ту расходов экскурсионного бюро и обе-

спечивает их экономное и рациональное 

использование; 

организует работу по выявлению и 

анализу проблем в работе экскурсионного 

бюро, рассмотрению замечаний и пред-

ложений клиентов, управлению и разре-

шению конфликтных ситуаций; 

организует составление и своевре-

менное представление установленной 

отчетности; 

обеспечивает укрепление трудовой и 

производственной дисциплины, соблю-

дение правил по охране труда и пожарной 

безопасности; 

осуществляет прогнозирование и 

планирование объемов реализации услуг, 

руководство маркетингом и продажами 

экскурсионных услуг, организует и про-

водит деловые переговоры и рекламные 

кампании, организует проведение пре-

зентаций.

Помимо квалификационных характе-

ристик должностей работников организа-

ций, осуществляющих экскурсионную де-

ятельность, важны также так называемые 

soft skills, надпрофессиональные навыки, 

помогающие решать жизненные задачи, в 

том числе умения перспективно мыслить, 

создавать новые рыночные продукты, 

применять инновационные технологии в 

экскурсионной деятельности, развивать 

проекты в межпредметных и межотрас-

левых областях. [4, 22, 26, 28] Частично 

данные характеристики описаны в «Ат-

ласе новых профессий», где предложено 

описание новых видов профессиональной 

деятельности экскурсионной направлен-

ности (рис. 3) [1].

Авторами также изучены основопола-

гающие требования к умениям, знаниям 

и навыкам профессионального мастер-

ства работников экскурсионной сферы 

в соответствии со следующим перечнем 

документов [9, 10]: 

ФГОСы СПО
1. ФГОС СПО по специальности 

43.02.16 «Туризм и гостеприимство» (За-

регистрирован 24.01.2023 № 72111) утв. 

Приказом Министерства просвещения 

Российской Федерации от 12.12.2022 

№ 1100

2. ФГОС СПО по специальности 

51.02.02 «Социально-культурная дея-

тельность (по видам)» № утв. Приказом 

Министерства просвещения Российской 

Федерации от 11.11.2022 № 970 

3. ФГОС СПО по специальности 

43.02.10 «Туризм». Приказ Министерства 

просвещения Российской Федерации от 

17.08.2022 № 742 

Профессиональный стандарт
1. Профессиональный стандарт 04.005 

Экскурсовод (гид) Рег. номер 162 Утверж-

ден приказом Министерства труда и со-

циальной защиты Российской Федерации 

от 24.12.2021 № 913н

2. Профессиональный стандарт 01.001 

Педагог (педагогическая деятельность в 

сфере дошкольного, начального общего, 

основного общего, среднего общего обра-

зования) (воспитатель, учитель). Утв. при-
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казом Министерства труда и социальной 

защиты РФ от 18 октября 2013 г. N 544н)

ГОСТы
1. ГОСТ Р 50681-2010. — Туристские 

услуги. Проектирование туристских услуг. 

(утв. и введен в действие Приказом Рос-

стандарта от 30.11.2010 N 580-ст)

2. ГОСТ Р 50690-2017. — Туристские 

услуги. Общие требования. (утв. и введен 

в действие Приказом Росстандарта от 

31.10.2017 N1561-ст)

3. ГОСТ Р 54604-2011 Туристские услу-

ги. Экскурсионные услуги. Общие требо-

вания. (утв. И введен в действие Приказом 

Федерального агентства по техническому 

регулированию и метрологии от 8 декабря 

2011 г. N 738-ст).

Таким образом, на основании теорети-

ческого анализа данных и эмпирических 

исследований (наблюдение, тайный по-

купатель, аудит услуги, фокус-группы 

и пр.) авторы сделали вывод, что суще-

ствует обширное разнообразие описаний 

характеристик, отражающих содержания 

труда работников экскурсионной сферы, 

некая «размытость» классификационных 

границ, а также неполные сведения о на-

выках и умениях, отражающих процессы 

профессиональной практической дея-

тельности. [2, 5, 6, 13] Созрела насущная 

Рисунок 3. Блок-схема групп профессий экскурсионной сферы 
по критерию «вовлеченность в процесс оказания экскурсионной услуги» 

(Source: разработано авторами)
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необходимость очертить взаимосвязь 

всех существующих форматов, объединив 

единым подходом, сделать их более по-

нятными, гармонизировать содержание 

с учетом тенденций современных реалий 

экскурсионного рынка, а также создать 

«привязку» к реальным результатам экс-

курсионного процесса.

3.РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ
Авторами на основе изученных ис-

точников предлагается сгруппировать 

все квалификационные характеристики 

экскурсионных работников первой и 

второй группы, которые непосредственно 

участвуют в производстве экскурсионной 

услуги, в шесть обобщенных блоков Дан-

ные блоки, таким образом, описывают все 

виды профессиональной деятельности, 

умений, знаний и навыков специали-

ста экскурсионной сферы, заявленные 

в ЕКТС, ФГОСах, Профстандартах, и 

относятся к процессу взаимодействия 

с потребителем. Блоки базируются на 

требованиях современного рынка труда к 

такому специалисту, а главное, отвечают 

запросам потребителей, позволяют каче-

ственно создать всю «цепочку» оказания 

услуги. [3, 11, 14] Каждый блок включает 

полный перечень профессиональных 

задач такого специалиста, его трудовых 

функций и действий (профессиограммы). 

Схематично блоки отражены на рис. 4.

Далее перед авторами встала зада-

ча гармонизации реальных рыночных 

процессов экскурсионной сферы и за-

явленных теоретических требований к 

профессии. Для реализации на практике 

указанных знаний, умений, навыков 

авторы необходимо сформировать и опи-

сать конкретные виды работ, в результате 

которых может быть получен результат в 

виде рыночного продукта.

Авторами на основе метода фокус-

групп и интервьюирования выявлены ос-

новные направления профессиональной 

деятельности (модули), которые, на наш 

взгляд, полноценно отражают характер 

труда анализируемых специалистов экс-

курсионной сферы:

Модуль 1. «Прием и обработка заказа 

на экскурсию» 

Содержание: общение с заказчиком, 

уточнение деталей и параметров заказа, 

выбор и согласование подходящего вари-

анта экскурсионной программы, 

Результат: макет договора на экскурси-

онное обслуживание, памятка по ведению 

электронной переписки, правила деловой 

этики при общении с заказчиком, комму-

никационные скрипты. 

Модуль 2. «Разработка аудиогида»

Содержание: умение использовать тех-

нические средства и онлайн-приложения 

для разработки аудиогида определенного 

тематического направления, формулиров-

ка целей и задач аудиогида, определение 

целевой аудитории, выбор речевого жанра 

повествования, знание особенностей в 

подаче материала в аудиоформате (образ 

героя / персонажа, от которого ведется 

повествования, подача материала через 

определенные методические приемы 

и т.п.).

Результат: экскурсионный аудиопро-

дукт.

Модуль 3. «Разработка экскурсионной 

программы обслуживания/экскурсии»

Содержание: разработка экскурсии, 

умение использовать различные методи-

Рисунок 4. Блоки профессиограммы работников экскурсионной сферы.
Source: разработано авторами
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ческие приемы проведения экскурсии, 

оформление технологической карты и 

портфеля экскурсовода, знание основ 

драматургии экскурсии, владение навы-

ками документационного обеспечения 

услуги «экскурсия». 

Результат: полный пакет документа-

ционного обеспечения услуги «экскур-

сия»: технологическая карта, материалы 

«портфеля» экскурсовода, контрольный 

текст и план экскурсии (экскурсионной 

программы). 

Модуль 4. «Проведение экскурсий»

Содержание: знание методики и техни-

ки проведения экскурсии, использование 

методических приемов при проведении 

экскурсии, интерактивных элементов 

в экскурсии, владение различными 

способами подачи информации, навык 

использования технических средств, ори-

гинальность и креатив, обеспечение без-

опасности экскурсантов, умение работать 

с группой, ораторское мастерство.

Результат: апробированная на практи-

ке экскурсия (экскурсионная программа 

обслуживания)

Модуль 5. «Применение интерактив-

ных технологий в экскурсионных про-

граммах» 

Содержание: знание организационных 

мероприятий при использовании инте-

рактивных технологий, проведение ин-

структажа по соблюдению правил техники 

безопасности экскурсантами и контроль 

соблюдения правил в ходе мастер-класса, 

взаимосвязь с экскурсией, документа-

ционное оформление мастер-класса или 

иного мероприятия. 

Результат: полный пакет документа-

ционного обеспечения услуги «мастер-

класс в формате экскурсии»: описание, 

план, смета, информационная справка, 

контрольный текст.

Модуль 6. «Решение проблемных 

ситуаций в профессиональной деятель-

ности»

Содержание: знание основ бизнес-

взаимодействий в экскурсионной де-

ятельности, умение находить решения 

в различных проблемных ситуациях в 

профессиональной области, понимание 

алгоритма действия в организационных и 

производственных ситуациях, в процессе 

экскурсионного обслуживания, знание 

требований транспортной безопасности 

экскурсантов, правил обеспечения без-

опасности туристов на маршруте, реализа-

ция и продвижение экскурсионных услуг 

и проектов и пр.

Результат: разработанные памятки, 

стандарты, правила и т.п. для действий 

работников экскурсионной сферы в опре-

деленных ситуациях.

С целью гармонизации теории и 

практики авторами разработана матрица, 

отражающая взаимосвязь содержания 

профессиональных компетенций в сфере 

экскурсионной деятельности с требова-

ниями экономического и социального 

развития страны на основе межотраслевой 

интеграции и стратегических ориентиров 

профессионального образования. Из табл. 

1 хорошо видно, что каждый модуль опи-

рается на обобщенную трудовую функ-

цию профстандарта «Экскурсовод (гид)» 

(Приказ Минтруда России от 24.12.2021 

№ 913н)

Проведенное исследование позволило 

создать единую систему классификацион-

ных требований к специалистам экскур-

сионной сферы с опорой на практическую 

составляющую профессий. Сформиро-

ванные шесть блоков навыков полностью 

отражают потенциал специалиста, спо-

собного создать и реализовать рыночный 

экскурсионный продукт.

4. ВЫВОДЫ
Разработанный авторами новый кон-

цептуальный подход к оценке про-

фессиональных навыков специалистов 

экскурсионной сферы был использован 

в компетенции «Организация экскурси-

онных услуг» чемпионатного движения 

Ворлдскиллс Россия. Пакет конкурсной 

документации для чемпионатов профес-

сионального мастерства явился обобще-

нием практического и теоретического 

опыта с учетом современных тенденций 

развития экскурсионной деятельности. 

Стоит отметить, что на протяжении все-

го периода чемпионатной активности 

Ворлдскиллс, компетенция демонстри-

ровала высокую заинтересованность 
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как со стороны участников конкурсов 

профессионального мастерства, так и со 

стороны профессионального и научного 

сообществ, что говорит о правильной 

формулировке основных постулатов 

данного концептуального подхода. До-

казательством является и тот факт, что 

содержание компетенции «Организация 

экскурсионных услуг» отражено также в 

материалах Всероссийского чемпионат-

ного движения по профессиональному 

мастерству «Профессионалы».

Изложенный концептуальный подход, 

создающий основу для оценки и развития 

профессиональных навыков организато-

ров экскурсий, экскурсоводов, ассистен-

тов экскурсоводов, агентов по приему 

заказов и др. активно используется в ре-

гиональных проектах, профессиональных 

конкурсах, демонстрационном экзамене, 

в учебных программах, профессиональ-

ных модулях, а также в работе предпри-

ятий и специалистов экскурсионной 

сферы. Таким образом, представленные 

авторами материалы исследования могут 

быть рекомендованы к применению как в 

образовательных, так и в профессиональ-

ных целях.

Таблица 1
Соответствие модулей трудовым функциям профстандарта 

(Source: составлено авторами)

Обобщенная 
трудовая функция

Трудовая функция Модуль Результат действий

Вспомогательная 
деятельность по 
реализации экскур-
сионных услуг

В/01.4 Прием и обработка 
заказов на экскурсии

Модуль 1 Прием и 
обработка заказа на 
экскурсию

Договор на экскурсионное 
обслуживание, памятка по 
ведению электронной пере-
писки и этике общения с 
заказчиком, скрипты. 

Организационное 
обеспечение оказа-
ния экскурсионных 
услуг

C/01.5 Организация экс-
курсий 

Модуль 2 Разработка 
аудиогида Аудиопродукт

Оказание экскурси-
онных услуг

Д/01.6 Разработка экс-
курсий

Модуль 3 Разработка 
экскурсий

Пакет документационного 
обеспечения услуги «экс-
курсия»

Оказание экскурси-
онных услуг

Д/03.6 Ознакомление ту-
ристов (экскурсантов) с 
объектами показа

Модуль 4 Проведение 
экскурсий

Апробированная и готовая 
к внедрению экскурсия 
(экскурсионная программа 
обслуживания)

Организационное 
обеспечение оказа-
ния экскурсионных 
услуг

C/02.5 Разработка про-
грамм экскурсионного 
обслуживания

Модуль 5 Примене-
ние интерактивных 
технологий в экскур-
сионных программах

Пакет документационно-
го обеспечения услуги 
«мастер-класс»

Оказание экскурси-
онных услуг

C/02.6 Сопровождение 
туристов (экскурсантов) 
по маршруту экскурсии

Модуль 6 
Решение проблем-
ных ситуаций в про-
фессиональной дея-
тельности

Памятки, стандарты, прави-
ла действий в определен-
ных ситуациях
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