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Аннотация. Настоящее исследование посвящено вопросу сопровождения ино-
странных туристов в России и проблемам, возникающим в данном процессе. 
Автор статьи, опираясь на российскую нормативно-правовую базу, приводит 
ключевые понятия, связанные с туристским сопровождением, и на их основе 
формулирует собственные определения. При этом акцентируется внимание на 
том факте, что понятие «сопровождение туристов» не закреплено в норматив-
но-правовых актах обязательного характера. В статье проанализирована стати-
стическая информация о въездном туризме в России, публикуемая Федераль-
ным агентством по туризму, в частности, о количестве туристских прибытий 
иностранных граждан в период 2014 – 2020 гг. Выбор временных рамок обос-
нован внедрением новой методики статистического учета, а также тем, что в 
данный период отмечен прирост количества въездных туристов в нашу страну. 
На основании проведенного анализа были выделены отдельные страны и груп-
пы стран с различными официальными языками, лидирующие по количеству 
туристских прибытий в Россию. В ходе исследования и на основании авторско-
го опыта сопровождения иностранных туристов были выявлены проблемы 
данной сферы туризма, с которыми обычно сталкиваются гиды-переводчики и 
туристские организации. Для проведения исследования были использованы та-
кие методы, как анализ, синтез, наблюдение, сравнение. Использование этих 
методов позволило упорядочить выявленные проблемы и разделить их на не-
сколько групп. При этом указывалось, что многие проблемы не связаны напря-
мую с лингвистическими особенностями иностранных туристов, и большое 
значение имеют психологические аспекты сопровождения. По итогам характе-
ристики каждой группы проблем были предложены некоторые способы их ре-
шения. Практическая значимость результатов исследования заключается в том, 
что они могут быть применены в курсах преподавания международного туриз-
ма, экскурсионного дела, делового иностранного языка и ряда других турист-
ских дисциплин. Кроме того, предложенные пути решения проблем туристско-
го сопровождения иностранцев могут использоваться в работе туристских 
фирм.  
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Abstract. This study is devoted to the issue of accompanying foreign tourists in Rus-
sia and the problems arising in this process. The author of the article, relying on the 
Russian regulatory framework, provides key concepts related to tourist support, and 
on their basis formulates her own definitions. At the same time, attention is focused 
on the fact that the concept of “accompanying tourists” is not fixed in mandatory 
regulatory legal acts.  The article analyzes statistical information on inbound tourism 
in Russia published by the Federal Agency for Tourism, in particular, on the number 
of tourist arrivals of foreign citizens in the period 2014-2020. The choice of time 
frame is justified by the introduction of a new methodology of statistical accounting, 
as well as by the fact that during this period there was an increase in the number of 
incoming tourists to our country. Based on the analysis, individual countries and 
groups of countries with different official languages were identified, leading in the 
number of tourist arrivals to Russia. During the research and on the basis of the au-
thor's experience of accompanying foreign tourists, the problems of this sphere of 
tourism, which are usually faced by guides and translators and tourist organizations, 
were identified. To conduct the research, the author turned to such methods as analy-
sis, synthesis, observation, comparison. The use of these methods allowed us to or-
ganize the identified problems and divide them into several groups. At the same time, 
it was pointed out that many problems are not directly related to the linguistic cha-
racteristics of foreign tourists, and psychological aspects of accompanying tourists 
are of great importance. Based on the results of the characteristics of each group of 
problems, some ways of solving them were proposed. The practical significance of 
the research results lies in the fact that they can be applied in the courses of teaching 
international tourism, sightseeing, business foreign language and a number of other 
tourist disciplines. In addition, the proposed ways of solving the problems of tourist 
support for foreigners can be used in the work of travel companies. 
Keywords: accompanying tourists; foreign tourists; number of tourist arrivals; pro-
fessional standard; guide; tour guide; guide andtranslator 
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Введение (Introduction). На сего-

дняшний день туризм является неотъемле-
мой и высоко востребованной частью со-
временного общества. Для общества ту-
ризм – это познание мира и его красоты, 
знакомство с культурой разных народов, 
расширение кругозора и просто отдых. Для 
государства же туризм – один из основных 
видов дохода. Туризм ежегодно становит-
ся более востребованным, мотивирует лю-
дей строить перспективы на будущее, свя-
занные с путешествиями, спрос на туризм 
растет с каждым днем, а спрос «рождает» 
предложение, это и говорит о том, что ту-
ристские услуги постоянно и непрерывно 
совершенствуются, представляя все боль-
ше и больше вариантов отдыха, развива-
ются также и способы потребления тури-
стских услуг, таких как трансфер, способы 
размещения потребителей в наиболее 
комфортабельные условия и т. д. В связи с 
таким спросом встают вопросы о безопас-
ности и защите прав туристов, обеспече-
нии качественного туристского обслужи-
вания. Еще одним актуальным вопросом 
является то, что не все туристы умеют лег-
ко ориентироваться в незнакомых местах, 
а тем более в иноязычных странах, для 
этого существует такая профессия, как со-
провождающий, который помогает людям 
быстро адаптироваться и существовать в 
месте временного пребывания, создавая 
самые комфортные условия потребителю. 

Поскольку туризм и туристские ус-
луги непосредственно связаны с постоян-
ным общением, то коммуникация с тури-
стами и экскурсантами является ключевым 
аспектом работы сопровождающего. Осо-
бую важность это имеет при работе с ино-
странными туристами. Учитывая возрос-
шую популярность нашей страны после 
Чемпионата мира по футболу FIFA 2018 в 
России (далее – Чемпионат мира) среди 
представителей зарубежных стран и уве-
личившийся турпоток иностранцев в Рос-
сию, можно считать актуальным исследо-
вание сопровождения иностранных тури-
стов.  

Цель исследования (The aim of the 
work). Объектом исследования является 
сопровождение туристов. В качестве 
предмета исследования выступают про-
блемы, возникающие при сопровождении 
иностранных туристов. Цель данного ис-
следования – выявить проблемы сопрово-
ждения иностранных туристов и предло-
жить пути их решения.  

Материалы и методы (Materials and 
methods). При проведении исследования 
были использованы такие методы, как ана-
лиз и синтез, наблюдение, сравнение.   

Теоретической базой исследования 
послужили российские нормативно-
правовые акты, касающиеся сферы туриз-
ма, труды некоторых отечественных спе-
циалистов-практиков и ученых, среди ко-
торых: А. В. Агуреева, И. М. Калабкина, В. 
М. Кицис, Н. В. Красильникова (Моисее-
ва), И. Л. Шишкина и др. Кроме этого, ис-
точниками информации стали материалы и 
опыт, полученные во время сопровожде-
ния туристов на мероприятиях Чемпионата 
мира в городе-организаторе Саранске. 

Практическая значимость исследова-
ния состоит в дальнейшем использовании 
полученных знаний в профессиональной 
деятельности – в работе гидов-
экскурсоводов, гидов-переводчиков, в дея-
тельности турфирм, экскурсионных бюро, 
в преподавании профессиональных дисци-
плин, например, по специальности 
43.02.10 «Туризм» и направлению подго-
товки 43.03.02 «Туризм». 

Результаты исследования и их об-
суждение (Results and discussion). Услуга 
сопровождения туристов – одна из осно-
вополагающих в туризме, без которой ту-
ризм трудно было бы себе представить, 
ведь данная услуга в полной мере облегча-
ет путешествие потребителя, ибо функ-
ционал такого сотрудника обширен. Это 
позволяет освободить туриста от большин-
ства забот, связанных с расселением, 
транспортным обеспечением, организаци-
ей экскурсий и пр., ведь все эти обязанно-
сти исполняет сопровождающий, а потре-
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битель не будет волноваться в незнакомой 
стране. 

Несмотря на важность этой услуги 
для туристов, особенно для иностранцев, 
до настоящего времени не утверждено 
официального определения понятия «со-
провождение туристов». Согласно ГОСТ Р 
54604–2011 «Туристские услуги. Экскур-
сионные услуги. Общие требования» со-
провождающий – «физическое лицо, 
имеющее профессиональную подготовку, 
опыт, знания и навыки, оказывающее ин-
формационные и организационные услуги, 
необходимые при проведении экскурсии, и 
квалифицированную помощь экскурсан-
там» (ГОСТ Р 54604–2011, 2012). Также в 
туристской практике сопровождающим 
называют руководителя тургруппы (это 
может быть и опытный турист – участник 
группы) либо представителя принимаю-
щей турфирмы (турлидер), который рабо-
тает с туристами на трансфере и реализует 
экскурсионные программы своей органи-
зации. Более подробная информация о со-
провождении туристов, функциях, обязан-
ностях и ответственности сопровождаю-
щих, содержится в государственных и 
профессиональных стандартах. В число 
таких документов входят ГОСТ Р 54602-
2011 «Туристские услуги. Услуги инструк-
торов-проводников. Общие требования», 
профессиональные стандарты «Экскурсо-
вод (гид)» (вступил в силу 01.03.2022 г.) и 
«Инструктор-проводник» (ГОСТ Р 54602–
2011, 2012; Приказ Минтруда…, 2017; 
Приказ Минтруда…, 2021). Однако стан-
дарты чаще всего носят рекомендательный 
характер, следовательно, вышеуказанное 
определение не является единственно вер-
ным и обязательным (Кусерова, 2021).  

В Федеральном законе от 24. 11. 1996 
№ 132-ФЗ «Об основах туристской деятель-
ности в Российской Федерации» дается сле-
дующее определение экскурсовода (гида): 
«профессионально подготовленное лицо, 
осуществляющее деятельность по ознаком-
лению экскурсантов (туристов) с объектами 
показа в стране (месте) временного пребы-

вания» (Федеральный закон…, 1996).  
На основании вышеуказанных поня-

тий, закрепленных в российских норма-
тивных документах, предлагается сле-
дующее определение: сопровождение ту-
ристов – это процесс оказания дополни-
тельной к экскурсии или программе пре-
бывания туриста услуги, который осуще-
ствляется специально обученным лицом. 
По нашему мнению, главное отличие со-
провождающего от экскурсовода заключа-
ется в том, что сопровождающий находит-
ся с туристами в течение всей программы 
их пребывания, посещая с ними все запла-
нированные объекты и мероприятия, в том 
числе предприятия питания, сувенирные и 
прочие магазины. Экскурсовод также мо-
жет сопровождать туристов, однако он, как 
правило, имеет определенную специализа-
цию: обзорные или тематические экскур-
сии по городу, экскурсии по музею либо 
другому объекту.  

Согласно Федеральному закону от 
25.07.2002 № 115-ФЗ «О правовом положе-
нии иностранных граждан в Российской Фе-
дерации», иностранным гражданином назы-
вается «физическое лицо, не являющееся 
гражданином Российской Федерации и 
имеющее доказательства наличия граждан-
ства (подданства) иностранного государст-
ва» (Федеральный закон…, 2002). Используя 
понятия туриста и иностранного гражданина 
из данных федеральных законов, можно 
сформулировать следующее определение: 
иностранный турист – лицо, не являющееся 
гражданином Российской Федерации и 
имеющее доказательства наличия граждан-
ства (подданства) иностранного государства, 
посещающее страну (место) временного 
пребывания в лечебно-оздоровительных, 
рекреационных, познавательных, физкуль-
турно-спортивных, профессионально-
деловых и иных целях без занятия деятель-
ностью, связанной с получением дохода от 
источников в стране (месте) временного 
пребывания, на период от 24 часов до 6 ме-
сяцев подряд или осуществляющее не менее 
одной ночевки в стране (месте) временного 
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пребывания.  

Обычно функция сопровождения ино-
странных туристов возлагается на гида-
переводчика – «профессионально подготов-
ленное лицо, свободно владеющее ино-
странным языком, знание которого необхо-
димо для перевода и осуществления дея-
тельности по ознакомлению экскурсантов 
(туристов) с объектами показа в стране (мес-
те) временного пребывания» (Федеральный 
закон…, 1996). К гидам-переводчикам 
предъявляются определенные требования, 
которые отражены в различных документах, 
в том числе в профессиональном стандарте 
«Экскурсовод (гид)». Согласно данному 
стандарту, профессия гида-переводчика ха-
рактеризуется следующими требованиями, 
связанными с общением:  

− знание этики делового общения;  
− знание делового протокола и 

этикета;  
− знание теории формирования 

потребностей и межличностного общения;  
− знание иностранного языка в 

объеме, необходимом для осуществления 
деятельности по организации экскурсий 
для иностранных туристов, для разработки 

материалов для проведения экскурсий на 
иностранном языке, для перевода и 
оказания экскурсионных услуг на 
туристских маршрутах;  

− знание техники публичных 
выступлений (Приказ Минтруда…, 2021).  

Необходимо отметить, что подобная 
формулировка требований профстандарта 
к знанию иностранного языка не совсем 
конкретна, поскольку достаточно сложно 
определить необходимый объем знаний 
для той или иной ситуации с иностранны-
ми туристами. С другой стороны, такие 
требования дают широту охвата языковых 
знаний и обеспечивают большую вероят-
ность того, что в должности гида-
переводчика работает высококвалифици-
рованный специалист, готовый к органи-
зации и проведению самых разных экскур-
сий для иностранных туристов.  

Сопровождение иностранных тури-
стов гидом-переводчиком или другим 
должностным лицом связано с количест-
вом и этническим составом туристов, при-
бывающих в страну из-за рубежа. Количе-
ство туристских прибытий иностранцев в 
Россию отражено на рисунке 1.  

 

 
 

Рис. 1. Число въездных туристских поездок иностранных граждан в Россию  
Fig. 1.  The number of inbound tourist trips of foreign citizens to Russia 
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Согласно сведениям Федерального 

агентства по туризму, всего в период с 2014 
по 2020 гг. более 156,5 млн иностранных 
туристов совершили поездки в Россию (в 
среднем 22,4 млн чел. в год). На графике 
четко видно значительное падение показате-
ля количества туристских прибытий в 2020 
г., что связано с влиянием пандемии 
COVID-19. Наиболее полные статистиче-
ские данные за 2021 г. как правило, публи-
куются в середине года, поэтому на настоя-
щий момент можно оперировать только све-
дениями о трех кварталах прошедшего года. 
С января по сентябрь 2021 г. зафиксировано 
всего 178 тыс. визитов иностранцев с тури-
стическими целями (Великосвят, 2015; 
Levine, 2020), что также связано с ограниче-
ниями из-за пандемии.  

Больше всего визитов иностранных 
граждан зафиксировано из соседних госу-
дарств – Украины, Казахстана, Польши, 
Финляндии, Армении, Азербайджана и др. 

В основном это республики бывшего 
СССР, поэтому сопровождение гидом-
переводчиком для таких туристов не тре-
буется – все они владеют русским языком. 
Кроме того, особенности их пребывания в 
России не в полной мере соответствуют 
туристским целям. Обычно это одноднев-
ные визиты за покупками, поездки с целью 
навестить родственников и друзей или 
найти подходящее место работы. Поэтому 
с истинно туристскими целями в Россию 
приезжают граждане других государств 
(Калабкина, Кицис, 2014).  

Кроме того, по данным 2015 г., когда 
было отмечено наибольшее количество 
туристских прибытий в Россию, и 2019 г., 
перед «пандемийным» спадом, можно ска-
зать, что состав стран, лидирующих по по-
ездкам своих граждан в Россию, почти не 
изменился (рисунок 2). В данном анализе 
не учитывались показатели соседних госу-
дарств и стран – членов СНГ.  

 

 
 

Рис. 2. Страны, лидирующие по количеству туристских прибытий  
в Россию в 2015 и 2019 гг.  

Fig. 2. The countries leading in the number of tourist arrivals  to Russia in 2015 and 2019 
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На основании статистических данных 

также можно сделать следующие выводы о 
национальном составе въезжающих в Рос-
сию туристов:  

− лидирующее положение занима-
ют туристы из Китая (китайский язык 
относится к сино-тибетской языковой 
семье);  

− примерно с 2015 г. повысился 
интерес к России у туристов из стран 
Восточной и Юго-Восточной Азии, среди 
которых наибольшее количество прибытий 
отмечено из Республики Корея. Также к 
лидирующим по прибытиям странам 
относятся Япония (изолированный язык), 
Индонезия (язык австронезийской семьи), 
Таиланд (язык принадлежит к тайской 
группе тай-кадайской языковой семьи), 
Вьетнам (язык австроазиатской семьи);  

− среди стран с официальным 
языком, относящимся к романской группе, 
лидируют Франция и Италия;  

− среди стран с официальным 
языком, относящимся к германской 
группе, наибольшее число туристов – из 
Германии;  

− в германской группе стоит выде-
лить английский язык, среди англоязычных 
стран по количеству туристских прибытий в 
Россию лидируют США.  

Таким образом, сопровождение ино-
странных туристов в России в языковом 
аспекте требует достаточно большого раз-
нообразия среди иноязычных экскурсово-
дов и гидов-переводчиков. При этом необ-
ходимо учитывать, что около 75% ино-
странных туристов предпочитают путеше-
ствовать по России в составе организован-
ной группы (Иностранцы предпочитают 
приезжать…, 2022). Это может породить 
определенные проблемы и сложности в 
работе турфирмы:  

− организации необходимо иметь 
достаточно большой штат сотрудников, 
каждый из которых специализируется на 
одном иностранном языке, что несет 
дополнительные расходы на заработную 
плату;  

− организации необходимо иметь 
небольшой штат сотрудников, каждый из 
которых владеет несколькими 
иностранными языками, что также несет 
дополнительные расходы на заработную 
плату, поскольку работа таких 
специалистов стоит дорого;  

− организации необходимо иметь 
небольшой штат сотрудников, владеющих 
одним-двумя иностранными языками, что 
ограничивает возможности и доходы 
турфирмы от иностранных туристов, 
разговаривающих на другом иностранном 
языке.  

Помимо сложностей чисто лингвис-
тического характера, в сопровождении 
иностранных туристов целесообразно вы-
делить несколько групп проблем:  

− психологические проблемы;  
− кадровые проблемы;  
− правовые проблемы.  
Международный туризм всегда был 

сложен тем, что имел множество проблем 
с взаимодействием иностранных гостей с 
принимающей стороной. Такие проблемы 
обусловлены тем, что менталитет, язык, 
обычаи, традиции и моральные устои кар-
динально разнятся между собой. В связи с 
этим у гидов, экскурсоводов и сопровож-
дающих возникают проблемы. Даже когда 
такой ситуации не происходит, всегда ос-
таются риски того, что эти проблемы поя-
вятся, и гости покинут страну, полностью 
в ней разочаровавшись. Также есть шанс 
того, что разочаровавшийся гость, поки-
нувший страну пребывания, не посоветует 
приехать туда своим друзьям, даже наобо-
рот. Друзья же передадут эту информацию 
другим своим знакомым, в связи с чем те-
ряется большое количество потенциаль-
ных гостей, и к тому же падает престиж 
компании, а если конфликтная ситуация 
произойдет в туристской группе, шанс по-
тери репутации возрастет. Турист, оказав-
шийся за рубежом, всегда испытывает оп-
ределенный стресс, даже если он уже не-
однократно бывал в этой стране. Поэтому 
ему необходимо внутренне приспособить-
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ся к перемене места пребывания, к другим 
законам и традициям, к перемене климата 
и часового пояса. В данной ситуации ему 
необходим гид, и для непосредственного 
сопровождения по программе пребывания, 
и для психологической помощи и под-
держки. Поэтому, если конкретизировать 
проблему, то можно сформулировать ее 
как трудности с психологическим сопро-
вождением туриста. Данный термин вклю-
чает в себя помощь в адаптации к услови-
ям среды (обычаи, традиции и законы 
страны пребывания), поддержка туриста в 
непредвиденных ситуациях. Психологиче-
ское сопровождение должно способство-
вать благоприятному впечатлению зару-
бежного туриста о стране и его комфорт-
ному отдыху. Гид-переводчик, не владею-
щий психологическими приемами, может 
не справиться со стрессовыми ситуациями, 
растеряться при возникновении конфлик-
тов и, следовательно, не сможет оказать 
адекватную психологическую помощь 
иностранному туристу. Более того, психо-
логически неподготовленный сопровож-
дающий сам может стать причиной кон-
фликта или усугубить его. Для успешного 
психологического сопровождения тури-
стов гид должен обладать большим объе-
мом знаний и способностью подстраивать-
ся под специфику конкретного континген-
та туристов, их возраста и социального со-
става (Новикова, 2014).  

Следующей проблемой в сопровож-
дении иностранных туристов является не-
качественный подбор потенциальных ра-
ботников на такие должности, как гиды, 
гиды-переводчики, экскурсоводы, сопро-
вождающие и др., а в дальнейшем их раз-
витие и повышение квалификации. Сави-
чев А. Ю. отмечает, что дефицит квалифи-
цированных кадров осложняется присут-
ствием на отечественном рынке экскурси-
онных услуг иностранных гидов-
переводчиков, которые произвольно трак-
туют историю и культуру России. Так, по 
оценкам Ассоциации гидов-переводчиков, 
экскурсоводов и турменеджеров около 

80% туристов в России обслуживаются не-
профессиональными гидами (Савичев, 
2020). А данные должности требуют не 
только высшего профессионального обра-
зования, опыта работы, но и набора опре-
деленных личных и профессиональных ка-
честв потенциального сотрудника. Зачас-
тую работодатель почти не рассматривает 
эти качества при приеме на работу, а ак-
центирует внимание на дипломе и его со-
ставляющих. Наличие диплома и оценок в 
нем еще не говорит об эффективности со-
трудника и его потенциале. Также имеют 
значение личный и профессиональный 
опыт будущего работника, его мотивация. 
Все эти критерии тесно взаимосвязаны 
друг с другом и неотъемлемы. Помимо на-
личия квалификации, сопровождающий 
должен подходить к работе творчески, 
предоставить информацию в интересной 
форме и уметь заинтересовать иностранцев 
(Новикова, 2014). 

Данная проблема также связана с 
тем, что система туристского образования 
в России сравнительно недавно стала фор-
мироваться, и не всегда подготовке гидов-
переводчиков уделяется должное внима-
ние. Это подтверждается и результатами 
анализа источников: большинство науч-
ных публикаций последних 5 лет посвя-
щены вопросам лингвистической подго-
товки гидов-переводчиков и правовым ас-
пектам их деятельности. А большинство 
зарубежных современных исследований 
посвящено проблеме развития туристской 
индустрии и особенностям работы экскур-
соводов и гидов-переводчиков в период 
пандемии COVID-19 (Galí, 2022; Levine, 
2020; Nazarova, Yagyaeva and 
Madrakhimova, 2019).  

Вместе с тем, существующие образо-
вательные программы подготовки гидов-
переводчиков отличаются достаточно вы-
соким качеством. Они направлены на со-
четание формирования профессиональных 
компетенций с овладением стратегиями 
для минимизации возможных ошибок в 
работе (Агуреева, Меркулова, 2019). Как 
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правило, экскурсоводов и гидов, работаю-
щих с иностранцами, в России в основном 
готовят в наиболее популярных среди ино-
странцев городах – Москве и Санкт-
Петербурге. В то же время, иностранные 
туристы посещают и другие города Рос-
сии. Вопрос нехватки квалифицированных 
кадров, особенно в языковом отношении, 
проявился при подготовке к Чемпионату 
мира. Также, анализируя проблему лин-
гвистического образования гидов, следует 
учитывать различные тенденции и измене-
ния в туристских потоках. Так, если ос-
новным языком общения с иностранными 
туристами ранее был английский, то в на-
стоящее время на первое место выходит 
китайский язык (в Москве и Санкт-
Петербурге), ведь как уже было отмечено, 
увеличился турпоток китайских туристов в 
Россию. Также во время подготовки к 
Чемпионату мира, в том числе в городе-
организаторе Саранске, возник вопрос о 
наличии квалифицированных гидов-
переводчиков с испанского и португаль-
ского языков, поскольку среди иностран-
ных болельщиков было большое количест-
во туристов из стран Латинской Америки – 
испаноязычных и португалоязычных стран 
(Евдокимова, Кусерова, 2021).  

Несовершенство всей существующей 
нормативно-правовой базы по сопровож-
дению туристов – проблема, требующая 
постоянного контроля и совершенствова-
ния. С течением времени правовые нормы 
устаревают, а технологии развиваются, в 
связи с чем нормативно-правовой базе 
требуется постоянная доработка, внесение 
множества поправок и адаптация под ре-
альное время. Необходимо учитывать, что 
до сих пор законодательно не закреплено 
понятие сопровождения туристов, и нет 
отдельного нормативного документа по 
сопровождающим, работающим с ино-
странцами. В профессиональном стандарте 
«Экскурсовод (гид)» обозначена долж-
ность гида-переводчика, но его функции 
относятся больше к экскурсоводу.  

На основании изучения проблем со-

провождения иностранных туристов пред-
лагается несколько способов их решения.  

Решением психологических проблем, 
на наш взгляд, является повышение ква-
лификации каждого субъекта туристской 
организации, в особенности тех, кто в 
большей степени взаимодействует с ино-
странными гостями: экскурсоводы, сопро-
вождающие, гиды-переводчики. Большая 
ответственность ложится именно на них, 
ведь они напрямую контактируют с тури-
стами, от них зависит, будет ли положи-
тельным или отрицательным исход всего 
тура потребителя. Для достижения желае-
мого результата сотрудник должен обла-
дать профессиональными умениями и лич-
ностными качествами, а также применять 
имеющиеся знания и навыки на практике. 
Вышеперечисленные профессии требуют 
от сотрудников большой ответственности, 
точности, пунктуальности, стрессоустой-
чивости, коммуникабельности и момен-
тальной адаптации к чрезвычайным об-
стоятельствам. Профессиональное поведе-
ние сопровождающего должно содержать 
следующие качества: приветливость и 
вежливость, доброжелательность и раду-
шие, сдержанность и тактичность, обходи-
тельность и любезность. Каждый сотруд-
ник, работающий с иностранными тури-
стами, должен быть психологически и мо-
рально подкован, а также подготовлен к 
грамотным действиям в конфликтных си-
туациях при общении с туристом. Если со-
трудник совершил ошибку, он должен 
найти в себе силы и извиниться перед кли-
ентом, прийти ему на помощь в случае не-
обходимости, но помощь не должна пере-
растать в угодливость, а радушие – в на-
вязчивость. В туристской сфере этические 
нормы стоят на первом месте, особую роль 
они играют при взаимодействии с ино-
странными туристами, ведь помимо всех 
вышеперечисленных требований необхо-
димо учитывать и разницу обычаев, мен-
талитета, языка, моральных устоев и др. 
Кроме того, на сопровождающих возлага-
ются обязанности контроля наличия всех 
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участников туристской группы, предос-
тавления общей информации о туре, вы-
полнения всех условий программы пребы-
вания, обеспечения средствами размеще-
ния, питания, услугами транспорта и до-
полнительными услугами, организации 
экскурсий и культурных мероприятий, а 
также решения бюрократических и валют-
ных проблем.  

Для лучшего формирования навыков 
психологического сопровождения ино-
странных туристов предлагается во время 
обучения гидов и их работы проводить со-
ответствующие курсы и тренинги. Воз-
можно даже при приеме на работу прово-
дить стрессовые интервью. С точки зрения 
самих туристов рекомендуется в аттрак-
тивных местах предоставлять больше ту-
ристской информации: стенды и буклеты с 
картой города, номерами спецслужб, пра-
вилами поведения и др.  

По нашему мнению, в решении кад-
ровых проблем подбор и развитие в даль-
нейшем персонала туристской фирмы яв-
ляется ключевым условием ее работы, по-
скольку профессиональная некомпетент-
ность сотрудников, несоответствие их зна-
ний, умений и навыков требованиям вре-
мени негативно сказывается на результа-
тах работы всей организации (Ефремова, 
2004). При трудоустройстве гидов-
переводчиков способом решения кадровых 
проблем может явиться проведение раз-
личных тестирований и анкетирований, а 
также уже упомянутые стрессовые интер-
вью или кейс-метод. Метод анкетирования 
предполагает, что непосредственный руко-
водитель оценивает работника, заполняю-
щего стандартизированные формы. Благо-
даря наличию конкретных вопросов с оп-
ределенными вариантами ответов проце-
дура анкетирования достаточно четко рег-
ламентирована, что позволяет в короткие 
сроки провести массовое социологическое 
исследование кандидатов на какую-либо 
должность (Шишкина, 2009). Тестирова-
ние производится также руководителями и 
направлено на поиск недостатков работни-

ка, устранение пробелов в его личных и 
профессиональных качествах. По резуль-
татам теста можно понять, в каких облас-
тях следует усилить подготовку сотрудни-
ка. Такое тестирование, так же как анкети-
рование, не должно быть однократными, 
ведь при повторном их проведении повы-
шается результат. 

Стресс-интервью представляет собой 
вид собеседования, при котором специаль-
но создается нервозная, напряженная для 
кандидата обстановка, с целью вывести его 
из равновесия. Учитывая название, ясно, 
что в первую очередь данный метод под-
бора персонала позволяет определить сте-
пень стрессоустойчивости будущего гида. 
Кроме того, в ходе стресс-интервью выяв-
ляются и другие качества – коммуника-
бельность, сообразительность, решитель-
ность, нестандартность мышления. Имен-
но такая форма собеседования может быть 
уместна для работников сферы обслужи-
вания (Великосвят, 2015), к которым отно-
сится сопровождение туристов, в т. ч. ино-
странных. Однако стресс-интервью явля-
ется слишком сложной методикой, тре-
бующей особой подготовки. Поэтому бо-
лее «мягким» способом обучения и подбо-
ра сотрудников является кейс-метод. Так 
называется педагогическая технология, 
основанная на поиске решения какой-либо 
проблемы (ситуации). Рекомендуется да-
вать сопровождающим и гидам-
переводчикам конкретные ситуации, кото-
рые могут возникнуть при работе с ино-
странными туристами. По тому, как быст-
ро сопровождающий сможет найти наибо-
лее эффективный способ решения данного 
кейса, можно судить об уровне его про-
фессионализма, опыта и квалификации.  

Также рекомендуется усилить языко-
вую подготовку сопровождающих, рабо-
тающих с иностранными туристами, про-
водить больше практических занятий с но-
сителями языка и привлекать к решению 
данной проблемы органы власти. Так, в 
2020 г. Федеральное агентство по туризму 
и школа «English First в России и СНГ» 
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подписали соглашение о взаимодействии в 
области повышения уровня владения ино-
странными языками в туриндустрии (Фе-
деральное агентство по туризму, 2022). 
Значительную роль в качестве языковой 
подготовки сопровождающих играет полу-
ченное лингвистическое образование. 
Специалисты признают, что получение 
профессионального образования на не-
скольких уровнях более результативно, 
поскольку в процессе обучения мышление 
человека систематизируется, его профес-
сиональные возможности растут вместе с 
повышением уровня образования. Сейчас 
во многих российских вузах, в т. ч. в МГУ 
им. Н. П. Огарева, сформирована подобная 
система непрерывного профессионального 
образования: среднее профессиональное 
образование – бакалавриат – магистратура 
– аспирантура (Моисеева, 2009). 

Решением проблемы развития и со-
вершенствования личных и профессио-
нальных качеств сотрудников видится реа-
лизация образовательных программ повы-
шения квалификации и переподготовки, 
что позволит: 

− повысить уровень профессио-
нальной компетентности сотрудников; 

− улучшить результаты работы;  
− частично или полностью решить 

проблему нехватки и текучести кадров;  
− уменьшить затраты на проведение 

контролирующих мероприятий.  
Преимущества участия персонала в 

профессиональных обучающих программах: 
− общее и профессиональное 

саморазвитие сотрудников; 
− сокращение периода адаптации 

нового сотрудника; 
− формирование новых 

компетенций в случае изменения 
требований к работе.  

Ко всему прочему, следует мотиви-
ровать сотрудников как в финансовом 
плане, так и моральном, а также обеспечи-
вать возможностью повышения своего 
карьерного роста. Данные методы будут 
хорошо сказываться на сопровождении 

иностранных туристов, потому что квали-
фицированный сотрудник организации бу-
дет способен красиво, грамотно и компе-
тентно представить нашу страну ино-
странному гостю, оставить незабываемое 
впечатление от поездки на всю жизнь и 
оставить только положительные эмоции у 
потребителя. За счет этого поднимется и 
престиж компании, ведь уехавший ино-
странный турист не только вернется об-
ратно, но и возьмет с собой знакомых и 
посоветует всем остальным как турфирму, 
так и нашу страну. 

 При решении правовых проблем 
стоит больше уделять времени контролю 
за процессом доработок и совершенство-
вания законодательства. Мы считаем, что 
необходимо дополнительно ввести про-
фессиональный стандарт «Гид-
переводчик» и на национальном уровне 
утвердить понятие сопровождения тури-
стов, сопровождающего, его функции, 
права и обязанности.   

Заключение (Conclusions). Таким 
образом, в ходе исследования были выяв-
лены проблемы, характерные для сопро-
вождения иностранных туристов, и пред-
ложены пути их решения. Итогом является 
то, что соблюдение данных рекомендаций 
и ответственное отношении к работе по-
ложительно скажется как на качестве ра-
боты сотрудников, так и на успешности 
организации на рынке туризма. Из совер-
шенствования сотрудников, а впоследст-
вии и организации появляется слажен-
ность, точность и качество работы и вы-
полнения поставленных задач и целей.  
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