
 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

Для кого и для чего этот учебный комплекс 
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Уважаемый читатель! 

Вы взяли в руки книгу, в названии которой есть слова: «Русский - Экзамен - Туризм». 
Надеемся, что Вы как раз тот человек, который хочет сдать экзамен по русскому языку, 
чтобы использовать его на работе в сфере туризма. Ведь если Вы - просто турист, который 
изучает русский язык, чтобы совершить путешествие по России, то вам совсем не обязательно 
сдавать экзамен и получать соответствующий сертификат. 

Ваш случай - совсем иной: без знания русского языка и без подтверждения этого знания 
авторитетным документом сейчас становится всё труднее найти работу в каком-либо 
туристском комплексе или престижном отеле. 

Дело в том, что туристов и путешественников, говорящих на русском языке, становится 
всё больше, и они совершенно справедливо ожидают, что обслуживающий персонал будет 
общаться с ними на их родном языке. Это общее правило: персонал должен знать язык своих 
клиентов. 

Если Вы собираетесь сделать карьеру в международном туристском бизнесе (или уже 
работаете в этой области), можем Вас поздравить: Вы выбрали одну из самых развивающихся 
сфер человеческой деятельности. Уже сейчас в международном туризме трудится более 100 
миллионов человек, и это число постоянно растёт. В настоящее время туризм является третьей 
по доходности отраслью мировой экономики, а по прогнозам в XXI веке он опередит такие 
традиционные сферы большого бизнеса, как нефтедобыча и нефтепереработка, 
автомобилестроение. 

И в этой сфере деятельности будет трудно потерять работу, потому что количество людей, 
проводящих свой отпуск за рубежом, увеличивается с каждым годом. 

Теперь об учебнике, который перед Вами. Точнее, это учебный комплекс под одной 
обложкой. Он состоит из трёх частей: 

Часть 1 - Коммуникативная программа - цели обучения: то, чему Вы должны научиться; 

Часть 2 -Учебник; 

Часть 3 - Образец экзаменационного теста. 

Комплекс предназначен для тех, кто уже в некоторой степени владеет русским языком, т. е. на 
первом, элементарном уровне - А 1 в системе уровней Совета Европы. Но для сферы 
международного бизнеса - это языковой курс профессиональной направленности - А 2. В 
качестве адресата выбран персонал отелей и туристских комплексов, который в силу своих 
должностных обязанностей непосредственно контактирует с русскоговорящими туристами. 
Это турлидер/сопровождающий/групповод - выберите слово, 
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более привычное для Вас. Затем - дежурный администратор/портье в отеле, также постоянно 
находящийся в речевом контакте с отдыхающими. И, наконец, аниматор и спортивный 
инструктор, задача которых не только проводить мероприятия, но и объяснять, 
инструктировать, помогать. РЭТ-1 полезен также и сотрудникам турфирм. 

Ситуации таких контактов учтены и подробно описаны в Коммуникативной 
программе и в Учебнике, где ведется интенсивная тренировочная работа. Задача данного 
уровня  добиться уверенного употребления шаблонных, стереотипных слов и выражений 
(коммуникативных клише), обеспечивающих эффективное общение. 

В каждом тематическом блоке учебника (их всего 10), кроме диалогов реального общения и 
упражнений по устной речи, предлагаются небольшие тексты, рассказывающие о разных видах 
туризма и о разных странах, наиболее привлекательных в настоящее время для иностранных  
путешественников. 

Учебный комплекс «Русский - Экзамен - Туризм. РЭТ-1» - это только первый шаг в мир 
русского языка туризма. За ним последует РЭТ-II и РЭТ-III. 

Адресат РЭТ- II - это сотрудники низшего и среднего звена турфирм и турагентств, 
имеющие деловые контакты как с туристами (например, при оформлении тура), так и с 
сотрудниками российских турагентств. 

РЭТ-III предназначен для сотрудников высшего звена турбизнеса, организующих 
туристские потоки  и ведущих деловую коммуникацию в устной и письменной форме с российскими 
партнёрами. 

    И, конечно все три комплекса предназначены для студентов специальных учебных заведений в 
области туризма.   

Итак, желаем  успехов! 

И в добрый путь  в мир языка международного туризма! 



 
 
PREFACE  

 

We hope that you are the type of person that wants to learn how to speak Russian for use in 
your work in the tourism industry. If you are only а tourist who studies Russian to travel to Russia 
you don't need to pass an exam and receive а certificate.  

 These days it is getting tougher and tougher to find а job in the tourism industry or in а good 
hotel if you don't know Russian or if your knowledge of Russian isn't supported by a well respected 
certificate. The necessity of Russian speaking employees in the tourism industry is based оn the fact 
that Russian speaking tourists grow in number еаch year and they expect that hotels and tourism 
companies have staff members that саn communicate with them in Russian. There is а general rule 
- the staff members should know the languages of their clients.  

If уоu аrе pursuing а саrееr  in the international tourist business (or already work in it)  we 
congratulate уоu; уоu  have chosen оnе of the fastest growing fields. Today more than 1 000,000 
реорlе аrе working in the field of international tourism, and this continues to grow.  According to 
statistics, the incomes of those working in the tourism industry rank third in the world. It is said that 
during this century the incomes of those working in tourism will surpass some of the traditional big 
businesses, such as oil extraction, oil рroсеssing and auto production. Yоu would bе hard pressed to 
lose уоur job in the tourism industry because each year more and more people are spending their 
vacations, travelling abroad.  

And now some words about this text-book:  

То bе more precise, it is not just а text book because it contains detailed advice for the 
teachers as well as exams. It also specifies the goals of the lessons.  

 This book is made for those who know Russian at the first elementary level - А1 in the 
Council of Europe's educational hierarchy. For international business staff mеmbеrs that аrе 
required to communicate with Russian speaking tourists. For example: tour-leaders, front desk 
clerks and receptionists. We should also mention animators and sport instructors whose duties 
require them to not оnlу organize activites, but also to explain their content, rules etc.  

These situations are taken into consideration and described in two parts of this book. Тhe 
main aim here is to ensure that standard words and expressions are used in ways that make effective 
communication possible. 

In each of the «blocks» (10 altogether) side by side with dialogues and exercises, you will 
find short texts about different countries of interest to foreign tourists. 

The book «Russian - Examination - Tourism» RET–I is just the first step in the world of the 
Russian language and its use in the tourism industry. RET–II and RET–III will  
follow it.  

RET–II is addressed to managers occupying lower and mid range positions in tourist 
соmpanies, having contacts not only with tourists, but with their partners from Russian companies.  
RET–III is addressed to the top managers of the tour business who are arranging tоurism channels, 
and communicating with their Russian partners both in oral and written forms. Аll three books are 
useful for students studying to enter the field of tourism.  

We wish уоu аll the best. Welcome to the language world of international tourism.  
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МЕТОДИЧЕСКИЕ СОВЕТЫ ДЛЯ 
ПРЕПОДАВАТЕЛЯ 

Уважаемый коллега! 

Совет первый и самый главный. Доверьтесь учебнику, ничего в нем не меняйте, не убавляйте и 
не добавляйте. 

ЕСЛИ ВЫ познакомитесь с ним, перелистаете и прочитаете содержание, то увидите, что учебник 
имеет очень строгую структуру, где все взаимосвязано и рассчитано по времени прохождения. 
Советуем Вам прочитать Содержание вместе со своими учащимися, откомментировать его и даже 
перевести незнакомые слова. 

Часть I - «Коммуникативная программа» - предназначена и для Вас, и для учащегося, но, Вы, 
конечно, подробно познакомитесь с ней заранее, до начала занятий. Она включает описание 10 
тематических блоков, распределённых по темам, подтемам, ситуациям и коммуникативным задачам. 
Затем кратко, даже на родном языке, расскажите учащимся о том, что такое «коммуникативная 
программа», как она организует и направляет всё обучение. Это будет способствовать созданию 
установки на ожидаемый вид деятельности и поможет понять логику учебника. 

Часть II - собственно учебник, он также состоит из 10 блоков. 

Знакомить учащихся с коммуникативными задачами каждого блока Вы будете на том занятии, 
которым начинается определенный блок. Перечень этих задач - в анонсе каждого блока в разделе 
«Вы научитесь...». 

Очень важно сразу же обратить внимание учащихся на то, что целью курса является уверенное 
владение общением в отобранных ситуациях, главным образом, в устной речи. Подчеркните, что 
именно умение решать коммуникативные задачи составляет сущность общения. Языковые средства - 
грамматика и лексика - это своего рода «строительный материал», облекающий содержание 
общения в нужную форму. Соответствующая рубрика в каждом блоке так и называется 
«Грамматика - не цель, а инструмент». Пусть ни Вас, ни учащихся не смущает такая смена 
привычных акцентов в обучении. Это современный методический подход, справедливость которого 
доказана жизнью - чтобы научиться общаться на другом языке, надо учиться именно общению с 
помощью необходимой для этого грамматики и лексики, а не только одной грамматике и лексике. 

В защиту избранного подхода приведем ещё один аргумент - наши потенциальные пользователи 
(русский язык в международном туристском бизнесе - первый уровень) - служащие отелей и 
туристских центров, люди, как правило, далекие от филологии в любом ее виде. Их цель - научиться 
обслуживать русскоязычных туристов в жизненно важных ситуациях. При этом можно допустить 
некоторую языковую некорректность, которая компенсируется взаимопониманием и 
удовлетворённостью клиентов работой персонала. 

Часть III - образец экзаменационного теста. 
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Совет второй. Постарайтесь придерживаться графика работы над отдельными блоками 
учебника, который мы Вам рекомендуем. В учебнике 10 тематических блоков, в каждом из 
которых 5 коммуникативных задач. Учебник рассчитан на 80-90 часов аудиторных занятий, 
желательно, в течение одного года или семестра. Предположим, что в семестре 20 недель, каждую 
неделю 4 часа занятий. Значит, оптимально один блок Вы будете проходить за две недели. Одну 
неделю в конце курса надо посвятить знакомству с «Образцом тестового экзамена» и  его 
выполнению в указанное время. 

Совет третий. На примере первого блока сразу же подробно познакомьте учащихся с его 
структурой. Структура стандартна и будет повторяться в каждом блоке. Надеемся, что это облегчит 
процесс обучения и для преподавателя и для учащегося. 

Эта структура такова: первая страница - анонс, то есть перечень содержания блока: 
Вы научитесь... и использовать для этого нужные языковые средства. 
Вы познакомитесь с...и научитесь читать, понимая основное содержание. 
Вы выполните тестовые задания, которые подготовят вас к будущему тестовому экзамену. 
Для тех, кто хочет знать и уметь больше. 
Советуем, чтобы учащиеся прочитали анонс первого блока несколько раз по очереди вслух, 

это познакомит их со структурой конкретного блока и настроит на овладение общением на русском 
языке. Обращаем внимание (Ваше и Ваших учащихся) на нумерацию отдельных частей блока. Она 
также унифицирована для всех блоков, что поможет ориентироваться в учебнике. Первая цифра - 
номер блока, например 1, вторая -1.1. - название коммуникативной задачи. Далее идет отработка 
этой задачи и, следовательно, дробится нумерация- 1.1.1. Реальное общение (аудирование и 
чтение), 1.1.2. Реальное общение (аудирование), 1.1.3. -Грамматика - не цель, а 
инструмент, 1.1.4. -Коммуникативные клише. 

В каждом блоке - 5 коммуникативных задач, поэтому номер каждой коммуникативной задачи 
идет за номером блока. Так, например, в блоке 1 это задачи 1.1,, 1.2., 1.3., 1.4. и 1.5. 

Адресат учебника, как Вы уже знаете, - это служащие туристских комплексов и туристских 
агентств, которые по роду своей работы непосредственно контактируют с русскоязычными 
туристами. В первую очередь, это - устное общение, чаще всего в диалогической форме. Поэтому 
каждая коммуникативная задача отрабатывается в разделе «Реальное общение (аудирование и 
чтение)»: два диалога или диалог и монолог. Вначале эти диалоги читает преподаватель, а учащиеся 
слушают, следя по тексту в книге, затем они многократно читают их в парах, меняясь партнёрами 
по цепочке. Происходит презентация реального общения в нужных ситуациях и тренировка. 
Следующий раздел - «Реальное общение (аудирование)». Учащиеся не видят текста, который звучит 
в записи (он находится в конце учебника), однако, звучащие диалоги на 90% совпадают с теми, 
которые только что были прочитаны. Цель - научить слушать и слышать русскую речь, понимая 
основную информацию. Проверяется это посредством тестовых заданий: выбор правильного 
варианта из нескольких данных - эту проверку рекомендуется провести после неоднократного 
прослушивания диалогов (до тех пор, пока учащиеся не поймут основного содержания и не выразят 
готовность выполнить тестовые задания). Такая тренировка позволит запомнить необходимые 
стереотипные формулы общения. 
Раздел «Грамматика - не цель, а инструмент» включает те единицы, которые обслуживают 

нужные для общения ситуации. Предполагается, что грамматические явления элементарного уровня 
уже знакомы учащимся (о стартовом уровне А1 говорилось во вступлении). Если в тексте окажутся 
формы и слова, не известные учащимся, переведите их, не отвлекаясь на подробные объяснения и не 
делая дополнительных упражнений. Важно сформировать умение понимать речь русских туристов, 
содержащую большое число незнакомых слов и конструкций. Для самостоятельных высказываний 
учащиеся должны овладеть гораздо меньшим объемом, который, как Вы заметите, благодаря 
постоянному повторению из урока в урок будет усвоен с помощью массированной тренировки и 
путём непроизвольного запоминания. Само название раз- 
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дела «Грамматика - не цель, а инструмент» ясно показывает назначение грамматических знаний в 
общей коммуникативной компетенции учащегося. Вы, наверное, обратите внимание, что в этом 
разделе отсутствуют распространенные лингвистические формулировки и термины (предлог, глагол 
и т. п.). Мы делаем это намеренно, исходя из недостаточной лингвистической подготовленности тех 
учащихся, которые готовятся работать в туркомплексах. Это часто малоквалифицированный 
персонал, чья работа является временной, сезонной. В случае, если по данному учебнику занимаются 
студенты (филологи и др.), то данная лингвистическая информация им уже известна и поэтому 
является избыточной. 

В связи с этим подчеркнём еще раз главную методическую задачу данного уровня владения 
русским языком (и любого иностранного языка на данном уровне) - «уверенное владение 
коммуникативными клише - шаблонными, стереотипными выражениями, словами и 
словосочетаниями». 

Раздел «Коммуникативные клише» как раз содержит такие выражения, которые учащиеся 
должны записать и выучить. Упражнение «разыграйте диалоги по типу..., используя ком-
муникативные клише» поможет этому запоминанию. 

Совет четвёртый касается обучения чтению - раздел (1.)6. «Учимся читать, понимая основную 
информацию». Мы уже договорились, что диалоги в разделе «Реальное общение» учащиеся читают 
по ролям в парах, меняясь партнерами, то есть несколько раз. Но это, естественно, не то чтение, 
которое мы считаем коммуникативным (а именно, с целью получения информации). Это 
проговаривание вслух с целью последующего воспроизведения. В разделе «Учимся читать, понимая 
основную информацию» даются два небольших текста для реального, коммуникативного чтения. Их 
цель - двоякая: кратко рассказать о каком-либо виде туризма и о стране / странах, где этот вид 
отдыха популярен и распространён. Конечно, в таких текстах будут слова, не известные учащимся, - 
убедите их стараться понять не каждое слово, а основное содержание. Полезно предложить 
прочитать такие тексты в парах: каждый может знать разные слова и совместная работа облегчит 
понимание. Не рекомендуем читать текст по очереди вслух - это будет мучительный процесс и для 
чтеца и для слушателей. Кроме того, в реальной жизни подобное чтение с целью получения 
информации происходит про себя. Можно предложить учащимся прочитать тексты дома (для 
желающих - со словарём), но главная цель - постараться понять только основное содержание. Для 
этого после текста даются задания тестового характера. Ни в коем случае не следует просить 
пересказывать такие тексты. Это будет не под силу учащимся, и пересказ будет состоять из 
многочисленных ошибок, а их исправление преподавателем разрушит уверенность учащегося в своих 
силах. Кроме того, социальные роли, к которым готовит данный учебник, - это сопровождающий, 
дежурный администратор, спортивный инструктор, аниматор - не предполагают умения читать с 
полным пониманием и достаточной скоростью такие тексты. Это задача следующих уровней 
владения русским языком. Не торопите учащегося, пусть он овладеет тем объемом, который 
посилен для данного периода обучения и даст ему чувство уверенности, что он готов к выполнению 
своих, пусть сначала скромных, но реальных должностных обязанностей на русском языке. 

Тем не менее, не пропускайте этого раздела - он расширит кругозор учащегося в его профессии, 
подготовит к следующему уровню владения языком туризма. 

Совет пятый связан с разделом (1 .)7. «Выполните тестовые задания, которые подготовят вас к 
будущему тестовому экзамену». Ранее было сказано, что учебник готовит к выполнению 
экзаменационного теста «Русский - Экзамен - Туризм. РЭТ-1». Его образец вы найдете в конце этой 
книги. Но практика показывает, что недостаточно овладеть каким-либо коммуникативным и 
языковым материалом. Для успешного выполнения экзаменационного теста необходима 
предварительная тренировка в технике тестирования. Вы, наверное, обратили внимание, что в разных 
разделах имеются задания тестового характера: на выбор одного правильного ответа из нескольких, 
на установление соответствия. 
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Пожелание общего характера. С самого начала курса настройте учащихся на заключительный 
тестовый экзамен. Это важно психологически, так как в данной области применения русского языка 
(в турбизнесе, в отелях и туркомплексах), как нигде, существенную роль играет наличие 
сертификата о владении иностранными языками. 

Совет шестой. Раздел «Для тех, кто хочет знать и уметь больше» - факультативный. Это видно 
из самого названия. Но он даёт возможность преподавателю индивидуализировать учебный процесс, 
предлагая материал для более сильных учащихся или групп. Структура этого раздела идентична 
предыдущим, но материал усложнён в языковом отношении. 

Совет седьмой и последний. Учебный комплекс, который вы выбрали, задуман в соответствии с 
современными представлениями об отношениях, взаимодействии участников учебного процесса: 
учащегося и преподавателя. Это партнеры, причём равноправные. Успех овладения учащимся 
иностранным языком во многом, если не во всём, зависит от того, сумеет ли преподаватель 
выстроить такие отношения. От него это ожидается в большей степени, поскольку учащийся к 
таким отношениям потенциально готов, ибо подчинённость, как известно, самое некомфортное 
состояние человека. 

Каким же образом социальные психологи, изучающие учебный процесс, рекомендуют ус-
тановить отношения партнёрства? Во-первых, это обеспечение прозрачности и понятности для 
учащегося учебных материалов (соответствие потребностям, концепции, логики построения, 
приёмов обучения и т. п.) и деятельности преподавателя. 

В нашем комплексе эту роль выполняет коммуникативная программа и образец экзаменационного 
теста, а также ожидаемая разъяснительная работа преподавателя по поводу целей обучения, способа 
достижения этих целей (содержания учебника) и заключительного контроля. 

Во-вторых, это так называемая «снисходительная» позиция преподавателя по отношению к 
неизбежным языковым и речевым ошибкам, в частности, на данном (начальном для языка туризма) 
уровне. Известен традиционный перфекционизм преподавателей иностранных языков, которые 
ставят целью научить иностранца на любом уровне говорить без ошибок. Эту иллюзию уже давно 
отвергла сама жизнь, а современная концепция уровней владения иностранным языком не только 
допускает, но и предполагает, что на каждом из этих уровней неизбежны ошибки разного рода. В 
противном случае мы уже на первом уровне имели бы дело с билингвами. 

В заключение мы благодарим Вас за то, что Вы выбрали наш учебный комплекс. Надеемся, что 
мы станем единомышленниками. Все Ваши замечания мы примем с благодарностью. 

А Вам и Вашим учащимся желаем успехов! 

Искренне Ваши 
авторы 
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КОММУНИКАТИВНАЯ ПРОГРАММА  

ТЕМАТИЧЕСКИЕ  БЛОКИ  

Работа с туристами  

 Блок 1  Выбор и оформление тура.  
Лечебно-оздоровительный туризм  

 Блок 2  Прибытие к месту отдыха. Встреча туристов.  
Пляжный туризм  

 Блок 3  Размещение туристов в гостинице, туристском центре.  
Научно-деловой туризм  

 Блок 4  Туристский комплекс, отель. Предоставляемые услуги.  
Горнолыжный туризм  

 Блок 5  Отдых и развлечения.  
Охота, рыбалка  

 Блок 6  Спорт и активный туризм.  
Экстремальный туризм  

 Блок 7  Медицинская помощь на курорте.  
Экологический туризм  

 Блок 8  Отъезд и проводы туристов.  
Винно- гастрономические туры  

Оценка отдыха  

 Блок 9  Впечатления и отзывы туристов об отдыхе  
Круизный туризм  

Поиск работы с русским языком в туристском бизнесе  

Блок 10   Устройство на работу в сферу международного туризма (должности: со-  
провождающий / групповод / турлидер, дежурный администратор, анима-  
тор, спортивный инструктор)  
Культурно- познавательный туризм  

 
 

 

 

 

      13 

 

 

 



 
 
 
ТЕМЫ, ПОДТЕМЫ,  

СИТУАЦИИ, КОММУНИКАТИВНЫЕ ЗАДАЧИ  

БЛОК 1  
ВЫБОР И ОФОРМЛЕНИЕ ТУРА  

1.1. Информирование о специализации турфирмы  
Ситуация 

Ответы сотрудника турфирмы на телефонные звонки потенциальных туристов о 
специализации фирмы.  

Коммуникативные задачи  
Самопредставление, название турфирмы  
Информация о специализации турфирмы  
Сообщение о времени работы фирмы  

1.2. Советы, как выбрать страну для отдыха  
Ситуация 

Разговор сотрудника турфирмы с потенциальными туристами в офисе турфирмы о 
возможностях отдыха в разных странах  

Коммуникативные задачи  

Выяснение желаний туристов относительно места отдыха  
Краткая информация о странах, куда могут поехать туристы  
Сообщение о стоимости отдыха в отеле  

1.3. Консультация по разным видам отдыха  
Ситуация 

Разговор в офисе турагентства о возможностях того или иного вида отдыха в разных 
странах  

Коммуникативные задачи  

Выяснение намерений туристов поехать на отдых или на лечение  
Информация о лечебных курортах  
Предложение туристам мест горнолыжного отдыха  

1.4. Помощь в оформлении тура  
Ситуация 

Беседа с туристами в офисе турфирмы о документах, необходимых для оформления тура  

Коммуникативные задачи  

Ответы на вопросы по поводу документов, которые нужны при оформлении тура  
Разъяснение правил действия медицинской страховки  
Информация о сроках действия паспорта для получения визы  

1.5. Решение проблем с аннулированием тура  
Ситуации 

Разговор сотрудника турфирмы по телефону с туристом, который отказывается от  
турпоездки  
Разговор в офисе турфирмы с туристом, который аннулирует тур  
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Коммуникативные задачи  

Выяснение причин отказа от поездки  
Разъяснение условий невозвращения первоначально заплаченной суммы:  

а) в случае позднего сообщения об отказе,  
 б) в случае разного валютного курса  

БЛОК 2  
ПРИБЫТИЕ К МЕСТУ ОТДЫХА. ВСТРЕЧА ТУРИСТОВ  

2.1. Встреча туристов в аэропорту / на вокзале. Знакомство  
Ситуация 

Первая встреча сопровождающего с туристами  
Коммуникативные задачи  

Само представление сопровождающего  
Выяснение, откуда приехали туристы  

2.2. Проверка приехавших по списку и их паспортов  
Ситуация 

Проверка сопровождающим документов у туристов  
Коммуникативные задачи  

Просьба предъявить документы: паспорта, ваучеры  
Исправление своих ошибок при неправильном произнесении фамилии туриста  
Просьба говорить медленнее, чтобы лучше понимать русскую речь  

2.3. Решение возможных проблем с багажом  
Ситуация 

Помощь сопровождающего туристам при получении багажа  
Коммуникативные задачи  

Выяснение, все ли получили свой багаж  
Разрешение возникших проблем с багажом  

2.4. Сопровождение туристов к автобусу  
Ситуация 

Туристы со своим багажом размещаются в автобусе  
Коммуникативные задачи  

Помощь сопровождающего в размещении багажа туристов  
Проверка присутствия всех туристов в автобусе  

2.5. Рассказ сопровождающего о своих обязанностях  
Сю:уация 

Разговор сопровождающего с туристами по пути следования к месту отдыха  
Коммуникативные задачи  

Информация сопровождающего о своих обязанностях  
Объяснение, где можно найти сопровождающего в случае необходимости  
Рассказ сопровождающего о своём опыте изучения русского языка  

БЛОК 3  
РАЗМЕЩЕНИЕ В ГОСТИНИЦЕ, ТУРИСТСКОМ ЦЕНТРЕ  

3.1 Приезд туристов в гостиницу. Заполнение анкеты  
Ситуация 

разговор с дежурным администратором после прибытия в гостиницу  

15  
 
 



 
Коммуникативные задачи  

Просьба дежурного администратора к туристам заполнить анкеты  
Помощь в заполнении анкеты  
Разъяснение некоторых пунктов анкеты  

3.2. Оформление индивидуальных туристов  
Ситуация 

Прибытие в гостиницу индивидуальных туристов, разговор с дежурным 
администратором  по поводу их размещения  

Коммуникативные задачи  
Просьба показать подтверждение-факс о приёме заказа на номер  
Обсуждение формы оплаты пребывания в гостинице  
Информация о наличии свободных номеров  

3.3 Информация о номерах в гостинице, их местоположении и оборудовании  
Ситуация 

Разговор туристов с дежурным администратором о номерах и их оборудовании  
Коммуникативные задачи  

Предоставление информации о номерах в гостинице и их оборудовании  
Обсуждение с туристами достоинств/ недостатков номеров, их местоположения и  
оборудования  

3.4. Решение проблем с расселением  
Ситуация 

Изменение заказанных условий тура  
Коммуникативные задачи  

Выяснение проблемы, с которой обращается турист  
Предоставление вариантов расселения  
Информация об оплате номера, отличающегося от заказанного  

3.5. Удовлетворение претензий по поводу номеров и их оборудования  
Ситуация 

Предъявление туристами претензий дежурному администратору  
Коммуникативные задачи  

Выяснение причин недовольства номером  
Просьба к туристам не волноваться  
Разрешение конфликтной ситуации  

БЛОК 4  
ТУРИСТСКИЙ КОМПЛЕКС. ОТЕЛЬ.  

ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫЕ УСЛУГИ  

4.1. Информация о структуре туркомплекса  
Ситуация 

Беседа сопровождающего с туристами о туркомплексе  
Коммуникативные задачи  

Вручение туристам карточки отеля, плана города, рекламных буклетов  
Сообщение о структуре туркомлекса, расположении ресторанов, магазинов,  
парикмахерской и т. д.  
Информация о порядке работы ресторанов, баров и кафе  

4.2. Рассказ о предоставляемых услугах  
Ситуация 

Разговор сопровождающего с туристами о разных возможностях активного отдыха 
на курорте  
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Коммуникативные задачи  

Информирование туристов о возможностях заниматься разными видами спорта,  
входящими в стоимость тура или предоставляемых за дополнительную плату.  
Ответы на вопросы, связанные с занятиями спортом людей разного возраста  

4.3. Информирование туристов о полученных на их имя сообщениях  
Ситуaция 

Передача туристу полученных на его имя сообщений  
Коммуникативные задачи  

Идентификация личности туриста  
Выдача туристу полученной корреспонденции  
Сообщение туристу информации, полученной для него из телефонного разговора  

4.4. Выполнение просьб и заявок  
Ситуация 

Выполнение дежурным администратором заявок туристов (отправить факс,  
сообщить о получении корреспонденции и т. п.)  

Коммуникативные задачи  
Приём заявок на отправку корреспонденции  
Сообщение туристам о получении корреспонденции  

4.5. Расчёт за проживание в гостинице  
Ситуация 

Расчет туриста с дежурным администратором за пребывание в гостинице  
Коммуникативные задачи  

Информация дежурного администратора о валюте для расчёта  
Объяснение сумм, вошедших в окончательный расчёт за проживание в отеле  

БЛОК 5  
ОТДЫХ И РАЗВЛЕЧЕНИЯ  

5.1. Информирование о проводимых мероприятиях  
Ситуация 

Рассказ сопровождающего туристам о мероприятиях, проводимых в туркомплексе  
Коммуникативные задачи  

Сообщение о проводимых мероприятиях, приглашение на интересные шоу и  
программы  
Информация, где можно узнать, найти план проводимых мероприятий  
Рассказ о развлечениях для лиц старшего возраста  
Информация для любителей вегетарианской кухни  

5.2. Приглашение на вечерние программы  
Ситуация 

Рассказ сопровождающего о недельной программе вечерних развлечений  
Коммуникативные задачи  

Разъяснение, где можно найти план вечерних развлечений  
Приглашение на вечер знакомства  
Знакомство туристов с недельным планом вечерних мероприятий  

5.3. Проведение викторины  
Ситуация  

Проведение викторины аниматорами  
Коммуникативные задачи  

Объяснение условий проведения викторины  
Проведение викторины  
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5.4. Объявление о предстоящих экскурсиях  
Ситуация 
Информация сопровождающего о предстоящей экскурсии  

Коммуникативные задачи  
Сообщение туристам времени и места сбора экскурсантов  
Объяснение условий поездки: место обеда, время возвращения и т. д.  
Советы по поводу экипировки туристов для экскурсии  

5.5. Рассказ о достопримечательностях во время экскурсионных поездок  
Ситуация 
Рассказ сопровождающего о достопримечательностях курорта по пути следования  
автобуса  

Коммуникативные задачи  
Рассказ об объектах по пути следования автобуса  
Указания, как туристы должны вести себя во время остановок автобуса  
Советы, где лучше делать покупки  

БЛОК 6  
СПОРТ И АКТИВНЫЙ ОТДЫХ НА КУРОРТЕ  

6.1. Информация о спортивных программах в отеле, на курорте  
Ситуация 
Беседа спорторганизатора с туристами о возможностях занятий спортом  

Коммуникативные задачи  
Самопредставление спортинструктора  
Рассказ о разных видах спорта на курорте  
Выяснение туристами возможностей заниматься любимым видом спорта  

6.2. Предложение туристам различных видов активного отдыха  
Ситуация 

Разговор туриста с инструктором относительно занятий спортом  
Коммуникативные задачи  

Просьба туриста дать совет о занятиях спортом для пожилых  
Разъяснения спортинструктора  

Ситуация 
Информация по внутреннему радио «Спорт для любителей острых ощущений»  

Коммуникативные задачи  
Информирование об ограничениях в выборе видов спорта  

6.3. Рассказ инструктора об экстремальных видах спорта  
Ситуация 

Разговор туристов с инструктором о рафтинге и дайвинге  
Коммуникативные задачи  

Информирование о возможности занятий рафтингом  
Рассказ инструктора об условиях занятий дайвингом  

6.4. Советы и рекомендации туристам, желающим заниматься спортом  
Ситуация 

Разговор туристов с инструктором об игровых видах спорта и о рафтинге для  
подростка  

Коммуникативные задачи  
Просьба туриста порекомендовать какой-либо вид спорта  
Разъяснения инструктора об условиях занятий рафтинтом для подростка  
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6.5. Объяснение условий занятий спортом в спорткомплексе  
Ситуация 

Выступление спортинструктора перед туристами  
Разговор туристки с инструктором  

Коммуникативные задачи  
Информирование о возможности занятия разными видами спорта на территории  
туркомплекса  
Просьба туристов о более подробной информации  

БЛОК 7  
МЕДИЦИНСКАЯ ПОМОЩЬ НА КУРОРТЕ  

7.1. Жалобы туристов на плохое самочувствие. Вызов врача  
Ситуации 

Телефонный разговор туриста с сопровождающим по поводу плохого самочувствия  
Жалоба туриста на приступ боли  

Коммуникативные задачи  
Выяснение симптомов плохого самочувствия туриста  
Решение сопровождающего вызвать врача к больному туристу  
Разъяснение условий оплаты услуг врача  

7.2. Помощь туристам в случаях отсутствия страхового полиса  
Ситуации 

Травма туриста  
Намерение туриста купить лекарство без рецепта  

Коммуникативные задачи  
Желание сопровождающего успокоить туриста, получившего травму  
Запрашивание информации о наличии страховки  
Объяснение необходимости полной оплаты лечения  
Разъяснение правил получения рецепта у врача  

7.3. Помощь в разговоре туриста с врачом  
Ситуaция 

Перевод разговоров туристов с врачом  
Коммуникативные задачи  

Вопросы и ответы о самочувствии больных туристов: наличие температуры,  
головная боль, тошнота, боли в желудке и т. д.  
Предложение врачом медицинской помощи: лекарств, уколов и т. д.  

7.4. Обращение туриста в пункты срочной медицинской помощи,  
не требующие медицинской страховки  

Ситуации 
Лёгкая травма туриста во время занятий горнолыжным спортом  
Солнечный ожёг у туриста на пляже  

Коммуникативные задачи  
Предложение туристу немедленной помощи  
Объяснение, как добраться до пункта скорой помощи  
Предостережение от повторения ситуации, вызывающей плохое самочувствие  

7.5. Объяснение туристам причин нестраховых случаев  
Ситуaции 

Плохое самочувствие туриста, вызванное употреблением алкоголя  
Переломы на горнолыжном спуске  
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Коммуникативные задачи  
Объяснение причин невозможности получения страховой суммы:  

- плохое самочувствие вследствие употребления алкоголя  
 - травма получена в результате занятий экстремальным видом спорта  
Предложение туристу срочной медицинской помощи  

БЛОК 8  
ОТЪЕЗД  И ПРОВОДЫ ТУРИСТОВ  

8.1. Информирование туристов о времени отъезда и месте сбора  
Ситуация 

Информация сопровождающего о времени и месте сбора для отъезда  
Коммуникативные задачи  

Информирование туристов о времени отъезда и месте стоянки автобуса  
Предупреждение не опаздывать и не забывать свои вещи в отеле  

8.2. Решение возможных проблем с билетами  
Ситуация 
Потеря туристом авиабилета  

Коммуникативные задачи  
Выяснение обстоятельств потери билета  
Предложение помощи  
Поиск выхода из ситуации  

8.3. Выражение благодарности  
Ситуация 

Выражение туристами благодарности перед отъездом  
Коммуникативные задачи  

Выяснение впечатлений туристов об отдыхе  
Реакция сопровождающего на благодарности  
Приглашение туристам снова приезжать на курорт  

8.4. Прощание. Выражение напутствий  
Ситуация 

Отъезд туристов. Прощание с сопровождающим в аэропорту  
Коммуникативные задачи  

Прощание перед отъездом  
Приглашение возвращаться на этот курорт  
Пожелания счастливого пути  

8.5. Оказание туристам помощи в аэропорту  
Ситуация 

Помощь сопровождающего туристам в заполнении декларации и решении проблем  
с багажом  

Коммуникативные задачи  
Просьба приготовить необходимые документы  
Помощь в заполнении декларации  
Советы быть внимательными, не забывать свои вещи  
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БЛОК 9  

ВПЕЧАТЛЕНИЯ И ОТЗЫВЫ ТУРИСТОВ ОБ ОТДЫХЕ  

9.1. Положительная оценка качества обслуживания, оборудования туркомплекса  
Ситуация 

Прощание туристов с сопровождающим  
Коммуникативные задачи  

Положительная оценка туристами работы персонала туркомплекса  
Положительная оценка обслуживания и работы ресторана  
Реакция на положительную оценку  

9.2. Отрицательные мнения об отдыхе  
Ситуация 

Высказывание претензий по поводу плохого обслуживания  
Коммуникативные задачи  

Выражение туристами недовольства обслуживанием и условиями отдыха  
Выяснение причин недовольства туристов  
Извинения за доставленные неприятности  

9.3. Пожелания туристов  
Ситуация 

Разговор с дежурным администратором о достоинствах и недостатках в работе  
персонала  

Коммуникативные задачи  
Оценка туристами развлекательных программ  
Пожелания по улучшению работы аниматоров и другого персонала  
Обещание принимать во внимание высказанные туристами претензии и  
пожелания  

9.4. Решение возможных проблем в случае продления срока пребывания туристов  
Ситуация 

Обсуждение с дежурным администратором возможностей продления срока  
пребывания на курорте  

Коммуникативные задачи  
Выражение туристами желания продлить пребывание на курорте  
Выяснение администратором срока продления отдыха  
Объяснение туристам возможностей пере носа времени вылета домой  

9.5. Впечатления туристов об отдыхе  
Ситуация 

Отзывы туристов о пребывании на курорте, полученные турфирмой по Интернету  
Коммуникативные задачи  

Перечисление достоинств отдыха: местоположения, развлекательных программ,  
обслуживания, интересных экскурсий ...  
Указание на некоторые недостатки номеров в отеле  
Пожелание возвращаться на отдых в это же место  

БЛОК 10  
УСТРОЙСТВО НА РАБОТУ  

10.1. Поиск необходимой информации в объявлениях о приеме на работу  
Ситуация 

Просмотр рекламных объявлений с целью получения информации о свободных  
вакансиях в туристских фирмах  
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Коммуникативные задачи  

Информация о свободных вакансиях  
Требования, предъявляемые турфирмой к: гиду, аниматору  

10.2. Установление контакта по телефону с фирмой-работодателем  
Ситуация .  

Разговор по телефону с сотрудником турфирмы по поводу наличия свободных  
вакансий  

Коммуникативные  задачи  
Самопредставление по телефону работнику турфирмы  
Выяснение наличия свободных рабочих мест в турфирме  
Указание источника полученной информации о вакансиях  
Просьба прислать резюме и приглашение на собеседование  
Объяснение причин отсутствия вакансий  

10.3. Составление резюме и рекомендательного письма  
Ситуация 

Знакомство с образцами резюме и рекомендательного письма  
Коммуникативные задачи  

Изучение образцов резюме и рекомендательного письма  
Составление на их основе собственного резюме и рекомендательного письма  

10.4. Приглашение на собеседование  
Ситуация 

Разговор по телефону о времени и месте собеседования  
Коммуникативные задачи  

Ответ на приглашение приехать на собеседование в турфирму  
Уточнение времени и места собеседования  
Получение информации о. необходимых для собеседования документах  

10.5. Участие в собеседовании  
Ситуация 

Собеседование с менеджером турфирмы по поводу имеющейся вакансии  
Коммуникативные задачи  

Рассказ о предыдущем опыте работы  
Описание обязанностей на старом рабочем месте  
Информация об уровне владения русским языком  
Сообщение о наличии сертификата по русскому языку  
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ГОРНОЛЫЖНЫЙ ТУРИЗМ 

ТУРИСТСКИЙ КОМПЛЕКС, ОТЕЛЬ. 
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