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СЕРВИС И ТУРИЗМ 

 
 
ИСЬКОВА Дарья Алексеевна 
 
 

НАРУШЕНИЕ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ ИЛИ 
ПРОБЛЕМЫ, ВОЗНИКАЮЩИЕ В ТОЧКАХ 
ОБЩЕСТВЕННОГО ПИТАНИЯ 

Российский государственный университет туризма и сервиса 
(Черкизово, Московская обл., Российская Федерация) 
студент; dasa5klass@mail.ru 
Научный руководитель – кандидат педагогических наук, доцент  
ЗОРИНА Наталья Михайловна 

 

Аннотация. Цель статьи – показать, какие ошибки совершают сотрудники точек 
общественного питания, а так же продемонстрировать эти ошибки и выявить 
способы их решения. Также рассмотрим «Какие нарушения владельцы кафе счи-
тают допустимыми и кто виноват в антисанитарии на кухне?», которые включают 
в себя: реализацию просроченного товара, нарушение санитарных условий не 
только на кухне, но и в зале, где чистота имеет одно из самых важных ролей в 
формировании впечатления о заведении, работа в состоянии алкогольного или 
даже наркотического опьянения, предоставление некачественной, опасной для 
жизни или здоровья услуги. В этой статье представлены некоторые графики, ко-
торые наглядно продемонстрируют, где чаще всего нарушают права потребите-
лей, где потребители чаще проводят свободное время и многое другое.  
Ключевые слова: ресторан, кафе, точка общественного питания, конфликт 
 
Annotation. The purpose of this article is to show what mistakes are made by em-
ployees of catering outlets, as well as to demonstrate these mistakes and identify 
ways to solve them. Also consider "Any violation of cafe owners feel is acceptable and 
who is to blame for the unsanitary conditions in the kitchen?", which include: the sale 
of overdue goods, violation of sanitary conditions not only in the kitchen, but also in 
the hall, where cleanliness has one of the most important roles in shaping the impres-
sion of the institution, work in a state of alcoholic or even narcotic intoxication, the 
provision of low-quality, life-threatening or health services. This article presents some 
graphs that will demonstrate where most often violate the rights of consumers, 
where consumers often spend their free time and much more.  

 
Введение 
Основная тема данной статьи – разбор конфликтов между потребителем и про-

изводителем, для этого надо разобраться, во-первых, что такое конфликт? Конфликт 
– слово, означающее «conflictus»в переводе с латинского языка «столкновение». Под 
«столкновением» подразумевается столкновение интересов двух или более людей. 
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Когда мы слышим слово «конфликт» мы сразу представляем ссору, крики и испор-
ченное настроение. Обычно конфликты заканчиваются именно так, но этого можно 
избежать, если следовать некоторым правилам :  

• Устранение из делового общения суждений и оценок, грубых, ироничных и 
ехидных замечаний, ущемляющих самолюбие собеседника.  

• Уважительная манера разговора.  

• Умение слушать. Отказ от намерения немедленно парировать каждое заме-
чание собеседника.  

• Признание правоты собеседника, особенно в том случае, если его суждения 
направлены на поддержание его социального статуса и престижа.  

• Устранение предубеждений.  

• Стремление вести обсуждение проблемы, а не позиций.  

• Когда издержки на разрешение конфликта превышают пользу от его преры-
вания, следует прекратить отношения с партнером.  

Высококвалифицированные специалисты, работающие в ресторанах обязаны 
соблюдать все правила и прилагать все возможные усилия, что бы избежать начала 
конфликта или остановить его, если он уже начался. Ниже приведены пункты, кото-
рые при их соблюдении, помогут остановить уже начавшийся конфликт:  

• Самый простой способ и самый действенный способ – улыбнуться и изви-
ниться. Каждый человек хочет быть прав, а, когда один из конфликтующий признает 
вину, второй получает удовлетворение и может «смягчить наказание», главное – не 
переборщить с улыбкой, иначе собеседник может подумать, что вы насмехаетесь 
над ним.  

• Еще один способ – не отвечать злом на зло. «Относись к людям так, как хо-
чешь, что бы они относились к тебе». Продуманный и спокойный ответ на разгне-
ванный комментарий покажет вашу мудрость.  

Так как в статье рассматриваются проблемы возникающие в ресторанах и кафе, 
напрашивается вопрос, а где помимо точек общественного питания чаще всего 
нарушаются права потребителей? Для это ниже приведена диаграмма, отображаю-
щая ответ на этот вопрос. 
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Как мы можем видеть, точки общественного питания занимают третью из деся-
ти ступеней в диаграмме, а значит, что это одно из самых «опасных»,в плане нару-
шения прав потребителей, мест.  

А теперь, для большей наглядности, приведем в пример диаграмму, показыва-
ющую распределение ответов на вопрос «Где люди чаще всего проводят свое сво-
бодное время ?»  

 
Статистика показывает, что кафе и заведения, связанные с общественным пита-

нием занимают лидирующие позиции в данной диаграмме. Большая часть людей 
предпочитают проводить свое свободное время в местах, где можно пополнить свои 
силы и подкрепиться. Еда - одна из важнейших человеческих потребностей. Это от-
ражает пирамида Маслоу, приведенная ниже в форме примера:  
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Итак, мы разобрались, в том, какое место сети общественного питания зани-

мают в рейтингах, отраженных на диаграммах.  
Теперь разберемся, какие же проблемы существуют между потребителем и 

производителями услуг, а именно ресторанами, кафе, кофейнями, столовыми и по-
требителями этих услуг. Для начала определим, какие они бывают, затем рассмот-
рим каждый пункт подробно :  

• Нарушение права потребителя на получение безопасной услуги  

• Нарушение права потребителя на получение качественной услуги  

• Право на получение информации  
Право на безопасность — обязанность изготовителя (продавца) представить по-

требителю информацию, позволяющую ему использовать (хранить, утилизировать) 
товар без вреда для здоровья, имущества и окружающей среды.  

К «другим причинам» смертей людей относится много причин, одна из которых 
– смерть из-за невнимательности официантов или поваров к примечаниям посетите-
лей об аллергии к некоторым ингредиентам. Не исключен и тот факт, что посетители 
сами, по своей халатности и невнимательности не читают и не спрашивают состав 
блюд. Например, многие люди имеют аллергию на орехи. Употребление этого про-
дукта может привести к летальному исходу.  

Конечно, не исключен и тот факт, что в зале могут быть элементы интерьера, 
которые плохо прикручены или сломаны, а они могут повредить здоровью людей, 
посещающие данное заведение. К примеру, у стола или стула может быть расшатан-
ная ножка, которая в любой момент может надломиться и навредить здоровью по-
сетителя.  
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Еще один случай похож на первый, но все же отличается. В этой ситуации здо-

ровью потребителя вредит не возможность аллергии, а вероятность попадания в 
блюдо или напиток предмета, который может повредить внутренние органы или за-
стрять в горле, от чего посетитель может задохнуться.  

Следующее нарушение – нарушение права на получение качественной услуги.  
К этой форме нарушения в пример можно привести некачественное блюдо или 

напиток, а также услугу с неудовлетворяющим посетителя качеством.  
Проведенная компанией «Бумага» проверка петербуржского кафе показала, 

что сотрудники используют просроченные продукты для изготовления блюд,а также 
используют испорченное пиво, смешивая со свежим и подавая его гостям. Зачем они 
так поступают? Приятно ли им было, если бы им такое подали? Но их это не волнует, 
они ходят в заведения проверенные, где с ними так не поступят. А сами они так по-
ступают, так как чем меньше утилизируется продуктов, тем больше зарабатывают 
сотрудники, а кто откажется от денег ?  

Еще одно, не менее важное и ужасное нарушение – нарушение права на полу-
чение информации. А именно:  

Информация о продукции и об услугах доводится до сведения потребителей на 
русском языке посредством меню, прейскурантов или иными способами, принятыми 
при оказании таких услуг. Причем, потребитель должен иметь возможность ознако-
миться с информацией, как в зале, так и вне зала обслуживания. Владелец заведения 
общественного питания обязан предоставить правила поведения для потребителей 
(запрет курения, запрет на нахождение в верхней одежде и другие правила, не про-
тиворечащие законодательству РФ).Заказ столика тоже относится к этой части. А 
именно то, что при оплате заказа, внесении депозита должен предоставляться соот-
ветствующий документ – чек.  
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Что делать, если права всё-таки были нарушены ?  
В случае нарушения права потребителей в точках общественного питания, по-

требитель может :  

• потребовать скидку; 

• потребовать бесплатную замену заказа; 

• отказаться от заказа; 

• обратиться с письменной жалобой в соответствующие надзорные органы; 

• написать отрицательный отзыв в книгу жалоб и предложений. 
Причины увольнения персонала по инициативе администрации: 
1. Постоянное, регулярное опоздание – проблема, которая служит самой 

частой причиной, по которой сотрудники бывают уволены. Большинство людей не 
пунктуальны, и, в связи с этим опаздывают они на работу. С данной проблемой 
сложно бороться, так как это относится скорее к личным качествам, чем к нарабо-
танному опыту, но,безусловно, человеком пунктуальным может стать каждый, стоит 
лишь приложить некоторые усилия,которые искоренят данную проблему и помогут 
человеку везде и всюду успевать, сделает обладателя этого качества продуктивным и 
успешным.  

2. Несоблюдение предписанных правил. К этому пункту можно отнести не 
только вышесказанное опоздание, а так же появление на рабочем месте в состоянии 
алкогольного или наркотического опьянение, но и употребление спиртных или 
наркотических средств на рабочем месте, использование телефона в рабочее время, 
несоблюдение санитарных норм и многое другое. Данную проблемы решить слож-
нее предыдущей, потому как,например, проблема алкоголизма не может решиться 
так же легко как непунктуальность. Здесь корень проблемы зарыт гораздо глубже. 
Такие проблемы следует решать при помощи специалистов. Но такую беду, как анти-
санитария решить значительно проще, следует проводить проверки хотя бы раз в 
неделю и назначить главного по кухне, раз в неделю главные могут меняться, для 
того,что такого рода ответственность не лежала на одном только человеке. Также 
стоит провести беседу с уборщицами, ответственными за уборку кухни. Если присут-
ствует такая проблема как наличие насекомых или грызунов, то стоит провести 
дезинсекцию помещения и после осуществить генеральную уборку. Конечно, каждая 
проблема, которая относится к данному пункту требует длительного и комплексного 
решения, возможно, с участием вспомогательных средств или специалистов.  

3. Появление на рабочем месте в состоянии алкогольного или наркотического 
опьянения уже была затронута в предыдущем пункте. Как решать эту проблему – де-
ло каждого. Кто-то идет за помощью в специальные учреждения, кто-то сам понима-
ет, что это вредит ему и его окружению, но не все люди осознают опасность их дей-
ствий и поэтому продолжают употреблять алкоголь или хуже того- запрещенные ве-
щества. Наверное, единственным правильным решением будет госпитализация та-
кого человека или обращение в соответствующие службы, которые помогают людям 
с такими проблемами, но если человек сам способен справиться, самым главным 
будет поддержка со стороны близких.  
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4. Последней, но не по важности проблемой является увольнение по другим
причинам. Что это значит? К прочим причинам можно отнести огромное множество 
разного рода оплошности и проблемы, но самыми распространенными являются :  

1) совершение работником аморального поступка или поступка противоречи-
вающего правилам 

2) неисполнение работником своих рабочих обязанностей без уважительных
причин 

3) прогул

4) восстановление в должности работника, ранее выполняющего эти обязанно-
сти 

5) кражи

6) драки

7) и другое
Такие вещи решить гораздо сложнее, так как некоторые из них могут нарушать 

даже закон РФ, но если проблема не вредит никому и не нарушает ничего кроме 
правил данного заведения, то решить их можно в начале предупреждением, штра-
фом, а в случае повторного совершения, увольнением.  

Мы рассмотрели причины, по которым руководство может уволить сотрудни-
ков, но стоит узнать почему же сами сотрудники увольняются, каковы причины тако-
го решения?  
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1. Итак, как мы можем видеть, самой главной причиной является низкая зара-
ботная плата. Это один их самых важных критериев не только при увольнении, но и 
непосредственно выборе работы. Зачастую работодатели занижают заработную пла-
ту. Это может происходить по разным причинам, но если такое все-таки случается, 
человек начинает испытывать дискомфорт и следовательно задумывается о смене 
места работы.  

2. Отсутствие перспективы карьерного роста. На графике видно, что этот пункт 
является, скорее неудовлетворительным, вызывающим недовольство, но не высту-
пает в роли самой частой причины для увольнения.  

3. Конфликт с руководством. Несомненно руководитель –тот человек, конфликт 
с которым может привести к увольнению, по этой причине многие люди просто тер-
пят нападки со стороны вышестоящих. Это очень вредит психологическому здоро-
вью, так как работа, где тебя «прессует» руководитель становится невероятно тяже-
лой, приводит к нервным срывам и увольнениям.  

4. Невозможность саморазвития не менее страшная проблема. Каждый чело-
век хочет оставить после себя след, хочет, чтобы его помнили, но для этого нужно 
саморазвитие, нужно достичь таких высот, которые позволят гордиться собой и дать 
повод для гордости за тебя другим. Но некоторые руководители «перекрывают воз-
дух» и не дают шанса для того, что бы развиваться и стать лучше него.  

5. Нерегулярное начисление заработной платы. Очень важная тема. Не всегда 
она зависит от руководителя, например, возьмем какое-нибудь кафе, оно целиком и 
полностью зависит от того, сколько человек туда придет, чем больше людей, тем 
больше выручка и наоборот. Но если начальство по своей вине или халатности за-
держивает зарплату, то это является уже нарушением трудового договора.  

6. Неинтересные задачи. Все мы слышали поговорку «Счастлив тот кто утром с 
удовольствием идет на работу, а вечером с радостью идет домой!». Не сложно по-
нять человека, который ходит на работу как на каторгу, кому будет хотеться идти ту-
да, где ты обязан делать то, что совсем не хочешь и то, что не вызывает даже малей-
шей заинтересованности ? Поэтому люди и увольняются с такой работы.  

7. Атмосфера в коллективе похожа на третий пункт, но все же стоит гораздо 
ниже. Это потому, что конфликт с начальством гораздо более опасен чем натянутые 
отношения с сотрудниками, но это все равно огромная проблема, которая требует 
решения и не редко единственным решением человек видит только увольнение.  

8. Неофициальное устройство – не просто проблема, но и нарушение трудового 
кодекса Российской Федерации, которое опасно не только для работодателя, но и 
для самого работника.  

9. Отсутствие свободы действий в принятии решений. Большинство должно-
стей подразумевают «подчинение» руководителю и полное исполнение его прика-
заний, поэтому во имя избегания данной проблемы, стоит вначале изучить обязан-
ности этой должности, прежде чем устраиваться на работу иначе такая работа при-
несет разочарование и приведет к увольнению.  
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10. И, наконец, последний пункт – жесткий график работы. Несомненно это 
очень тяжело и подходит не всем. Например, если у вас есть дети, то такой график 
будет для вас довольно сложным, хотя некоторые все -таки находят выход из ситуа-
ции. Но иногда найти выход из положения бывает невозможно и работнику прихо-
дится чем-то рисковать, что бы отработать свои часы.  

Итак, в данной статье были рассмотрены проблемы, которые могут возникнуть 
в процессе работы в точках общественного питания : кафе, ресторанах, кафетериях, 
столовых, закусочных и других местах общественного питания. Так же были рассмот-
рены права сотрудников и работодателей, нарушение прав и способы решения про-
блем.  
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Аннотация. Цель статьи – понять, почему рестораны быстрого питания популяр-
ны и не теряют свою актуальность на рынке, хотя потребитель знает и понимает, 
что данная еда вредит здоровью и приводит к ожирению, раку, диабету и болез-
ням сердца. Как и каким способом и у людей появляется зависимость к вредной 
еде, если сейчас популярность набирает спорт и правильное питание. Пробуем 
определить решает ли правительство разных стран проблему ожирения населе-
ния или позволяет большим корпорациям зарабатывать деньги на здоровье 
граждан. А также, выяснить, как сети фаст-фуд набирают свою популярность в 
реалах жёсткой конкуренции. Ведь лидер продаж кампания «McDonald’s» стои-
мостью более 106 миллиардов (стоимость объекта, рассчитанная на основе те-
кущей рыночной цены.) и его конкуренты стремительно развиваются на рынке. 
Что и какие факторы помогают им? Какие секреты скрывают короли рынка. 
Сколько зарабатывает каждый? И может ли данный бизнес поглотить обыкно-
венные рестораны, старого типа, в которых еда готовится медленно и стоимость 
обеда намного выше чем в сетях фаст-фуд.  
Ключевые слова:  Фаст-фуд(fast food), рестораны быстрого питания, Сети фаст-
фуд, актуальность на рынке, вред здоровью, гамбургер, калории, ожирение, га-
зированные напитки, ухудшение качества продуктов, контроль веса населения, 
зависимость от еды, конкуренты, Лонг фуд. 
 
Annotation. The purpose of the article is to understand why fast food restaurants are 
popular and do not lose their relevance in the market. Although the consumer knows 
and understands that this food is harmful and leads to obesity, cancer, diabetes and 
heart disease. How people become addicted to junk food, if sports and proper nutri-
tion are gaining popularity now. We are trying to determine whether the government 
of different countries solves the problem of obesity of the population or allows large 
corporations to earn money for the health of citizens. And also, find out how fast food 
chains are gaining their popularity in the realities of tough competition. After all, the 
leader of sales is the McDonald’s campaign worth more than 106 billion (the value of 
the object calculated on the basis of the current market price.) And its competitors 
are rapidly developing in the market. What and what factors help them? What secrets 
hide the kings of the market? How much does everyone earn? And can this business 
absorb ordinary restaurants of the old type, where food is cooked slowly and the cost 
of dinner is much higher than in fast food chains. 
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Введение 
Рестораны быстрого питания (fast food) – это места для дешевого и быстрого 

утоления голода для современного человека. Сейчас сложно представить большой 
город без «McDonald’s» или «KFC». Сети фаст-фуд быстро развиваются по всему миру 
и имеют огромный доход, благодаря удобству для потребителя.  

Почему фаст-фуд набирает популярность с большой скоростью? Первое и глав-
ное его преимущество- это скорость приготовления еды. В большом городе, где ра-
бота кипит нет времени чтобы спокойно пообедать, люди приходят в заведения об-
щепита, в которых обслуживание происходит максимально быстро. Другой плюс – 
это возможность взять еду с собой, а также заказать ее на дом или на работу. А, так 
же еда быстрого приготовления много калорийна и создает видимость насыщения 
для клиента. 

Бесспорно, еда быстрого приготовления вкусная благодаря специальным ин-
гредиентам, которые приводят тело человека к ожирению. Как ни странно, такие 
блюда нравится практически всем людям разных возрастов и социальных положе-
ний, а, также она доступна людям имеющий малый уровень дохода. Однако такая 
еда вредна и питаться так постоянно очень опасно для любого человека. 

Как же на нас влияет еда из ресторанов быстрого питания? 
На просторах «YouTube» на канале «It’s Mamix» в видео «ЧТО БУДЕТ, ЕСЛИ НЕ-

ДЕЛЮ ЕСТЬ ТОЛЬКО ФАСТФУД» проводился эксперимент, суть которого было выяс-
нить, что произойдет с обычным человеком если он будет питаться только вредной 
пищей. 

Парень 20 лет с недостатком подкожно-жировой клетчатки, согласившийся на 
эксперимент, питался в «Burger King», «McDonald’s», шоколадками сникерс и пил ко-
ка-колу: 

Параметры     До  После 

Рост      184  183 
Вес      59,7  60,5 
% подкожно-жировой клетчатки  4,4  5,5 
Кг подкожно-жировой клетчатки  2,6  3,3 

 
Его показатели стали лишь лучше, для человека у которого недостаток подкож-

но-жировой клетчатки, однако рост уменьшился на 1 см. Возможно была допущена 
ошибка врачей или это могла быть связано с тем, что утром человек выше чем вече-
ром. Но вернее всего будет склоняться к тому, что плохое питание повлияло на него 
таким пагубным образом.  

День   Самочувствие  Кол-во калорий, за день 
 1  Хорошее     4143 
 2  Плохое, постоянно клонит в сон  5103 
 3  Плохое, постоянно клонит в сон,   2209 
   не хотелось кушать 
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День   Самочувствие  Кол-во калорий, за день 
 4  Весь день спал    2427 
 5  Плохое      3549 
 6  Плохое, весь день спал   2590 
 7  Плохое, весь день спал   3140 
Итог:   На протяжении недели парень  
   плохо себя чувствовал, был вял,  23161 
   малоподвижен, постоянно спал 

 
Вывод: на молодой организм парня данный эксперимент не сильно повлиял, 

однако, его самочувствие ухудшилось и под конец он не хотел больше продолжать 
так питаться.  

Останавливает ли вред организма потребителя? 
Нет, сети ресторанов фаст-фуд появляются в каждом развитом городе. Сейчас 

торговые центры показывают развитость города. И в каждом таком ТЦ есть ресто-
ранный дворик, в котором обязательно есть вредная и жирная пища фаст-фуд. По-
чему рестораны быстрого питания так популярны? Может, потому что вредная еда 
вызывает привыкание у потребителя. Проблема неправильного питания ведет к 
ожирению, которое убивает человека.  

Что происходит с организмом обычного человека после одного гамбургера? 
Начнем с того, почему человеку на подсознательном уровне нравятся гамбур-

геры. В обычном гамбургере содержится 540 калорий, это побуждает человека радо-
ваться жирной пище так, как с началом эволюции шла борьба за эти самые калории, 
и если наш древний предок хотел насытиться на 1000 калорий, то ему приходилось 
столько же потратить на процесс добычи еды. Из-за этого современного человека 
подсознательно радует еда, насыщенная калориями. А такое количество вредных 
калорий обозначает, что через 10 минут после употребления: 

• Сахар в крови подскочит до очень высокого уровня. 
• Мозг начнет вырабатывать приятные для него вещества. Одно из них дофа-

мин, который естественным образом вырабатывается в огромных количествах во 
время приятного, по субъективному ощущению человека, опыта. К примеру: поло-
вые отношения, ощущение аппетитной еды и наркотики. А также стоит заметить, что 
дофамин больше всего похож на принцип влияния кокаина. 

• Инсулин снижает уровень глюкозы. 
После 20 минут тело начинает получать мощные порции C6H12O6 и Na. Эти два 

химических вещества способствуют развитию зависимости, ожирению, диабету, бо-
лезням сердца.  

После получаса Na (натрий) начинает разрушать организм, так как в обыкно-
венном гамбургере находиться около 970 мг Na, что стимулирует:  

• Дегедратацию (обезвоживание), из-за чего тело начинает ощущать ложное 
чувство голода. 

• Трудности для почек. 
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• Сердечно-сосудистые проблемы так, как Na стимулирует сердце работать 
сильнее, чтобы прокачать кровь по венам. 

Все это приводит тело человека: 
1) К повышенному давлению 
2) К сердечному приступу 
3) К инсульту 
Так же фруктоза (C6H12O6) из гамбургера максимально быстро усваивается же-

лудочно-кишечным шляхом то, как ранее заявлено, начинает вырабатывать инсулин, 
который усиливает ощущение голода. 

Уже через 40 минут любой человек захочет поесть ещё. 
Спустя всего 60 минут самое сложное для организма только начинается. Для 

нормальной еды пищеварению требовалось от 24 до 72 часов на то, чтоб полностью 
закончить процесс переваривания пищи. Однако после обычного гамбургера желуд-
ку придется работать более трех дней. Но самое страшное это транс-жиры, на пере-
варивание которых организму понадобиться около 51 дня (в каждом гамбургере со-
держится примерно 1,5 грамма транс-жиров). 

Разнообразные исследования выявили, что транс-жиры вызывают: 
• сердечные заболевания 
• ожирение 
• рак 
• диабет. 
Следует заметить, то, что человек может питаться одним гамбургером один раз 

в шесть месяцев, и с ним ничего страшного не произойдет (за исключением если он 
уже не страдает от болезней вызываемыми от неправильного питания). Однако если 
кушать часто гамбургеры и другие знаменитые блюда фаст-фуд, то это будет не толь-
ко сильно вредить здоровью, но и приведет к ухудшению организма и тела человека 
(появление лишних складок на животе, двойному подбородку, целлюлиту и так да-
лее). 

Какие страны мира уже страдают от проблемы ожирения? 
Поговорим о пяти странах, в которых ожирение стало одной из главных про-

блем и попробуем понять, почему именно, в данных государствах огромная доля 
граждан, испытывающих страдания от излишней полноты. Статистика составлена на 
базе отчёта Продовольственной и сельскохозяйственной организации ООН (FAO). 
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1) Мексика
Около 130 миллионов население Мексики. Из них примерно 80 миллионов 

мексиканцев знакомых с этой проблемой, а также одна треть из этих восьмидесяти 
миллионов имеют патологическое ожирения. И это при том, что доля граждан стра-
дает от голода. 

Из-за чего мексиканцы мучаются избыточным весом? Граждане в основном ве-
дут почти неподвижный образ жизни, и перебарщивают с потреблением фаст-фуд и 
сильно глазированными коктейлями с повышенным уровнем сахара и холестерина. 
Прежний глава Мексики Фелипе Кальдерон объявил о старте осуществлении новой 
государственной задачи согласно, которой начнётся война с лишним весом. 

Программа должна начать осуществлять: 

• популяризация здоровья

• повседневные спортивные занятия

• смена вредных и опасной еды на овощи и фрукты.
2) Соединённые Штаты Америки
Именно в США, где очень остро стоит проблема ожирения населения, работни-

ки Принстонского университета провели научное исследование, в котором выдвину-
ли теорию о том, что частое потребление фаст-фуда приводит к зависимости, подоб-
ное привыкание появляется к наркотическим препаратам или табаку. 

Из-за ожирения испытывает страдание почти каждый третий гражданин США, 
при населении 327 631 346 человек (на момент 2018 года). Государственный орган 
контролирующий и предупреждающий о болезнях в Соединённых Штатов Америки 
информирует о том, то что в промежуток с 1970-го по 2000-ный год население нача-
ло злоупотреблять с едой фаст-фуд и лимонадом, нежели в середине минувшего ве-
ка.) 

Говоря о подрастающем поколении в США оказался лидером из числа стран с 
высоким уровнем экономики, где высокий процент юных людей с ожирением. Со-
циологические результаты изучения, проделанного в четырнадцати финансово раз-
витых государствах. Из числа 15-летних американских подростков 15% мальчиков и 
14% юных девушек испытывают проблемы из-за ожирения, а 31% девушек и 28% 
юношей испытывают проблемы с лишним весом. 

Причины, почему в США лишний вес популярная проблема для населения: 

• американцы осознано постоянно кушают в ресторанах фаст-фуд

• американцы мало заботятся о красоте своего тела

• пропаганда ресторанов фаст-фуд

• нет времени у занятого населения на долгое ожидание еды

• кафе и рестораны фаст-фуд повсюду

• наличие личного транспорта у жителей.
Поразительно и то, что от ожирения в США страдают братья наши меньшие. Ве-

теринарные врачи занимаются созданием диет для кошек так, как пятьдесят процен-
тов кошек США испытывают проблемы от ожирения. 

Правительство серьезно борется с вопросом полноты населения: 
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• в скором будущем состав, калорийности, жир и количество глюкозы должно 
быть указано на всех продуктовых изделиях, во всех магазинах  

• в ресторанах рядом с ценой должна быть указана калорийность блюда и 
напитка; 

• в супермаркетах уже практикуется распространение специализированных 
листовок о здоровой и малокалорийной пище; 

• в большинстве школ США появились предметы, на которых объясняют 
тинэйджерам, что надо вести здоровый образ жизни и переходить на правильное 
питание; 

• в Нью-Йорке в кратчайшее период намереваются ликвидировать абсолютно 
все автоматы в школах, реализующие продажу сладких и вредных закусок. 

3) Сирия 
Как и в двух вышесказанных странах, в Сирии причины ожирения такие же. 

Страдает треть, примерно, населения. Из-за того, что сирийцы редко себя обременя-
ет тяжелой работай и мало, кто из них занимается спортом и правильно питается. 
Число людей с этой проблемой только продолжает расти, так как:  

• Из-за военных действий население голодало, а сейчас люди имеют доступ к 
вредному ресторану фаст-фуд 

• Правительство решает другие проблемы 

• Развитие популярности фаст-фуд. 
4) Венесуэла и Ливия 
Мало кто доживает до 60 лет в Венесуэле, так как большая часть населения 

страдает от диабета, лишнего веса и сердечно-сосудистых болезней. Ведь население 
всегда любило плотно покушать, а сейчас с появлением ресторанов фаст-фуд еда 
стала плохо влиять на людей. 

В Ливии ситуация не лучше. Из-за некачественных продуктов питания растёт 
ранняя смертность населения. 

5) Тринидад и Тобаго  
У 70% населения этой страны есть проблемы с лишним весом и одной третей 

населения ожирение. 
Причины почему в Тринидад и Тобаго так развита проблема ожирения: 

• Национальная кухня богата много калорийными блюдами  

• Туристы приезжающие на отдых предпочитают вредный фаст-фуд, и мест-
ные жители тоже полюбили вредную еду 

• Развитие популярных сетей фаст-фуд  

• Большинство местных жителей работают в сфере туризма, где у них малопо-
движная работа 

• Работа в сфере туризма не позволяет найти время на приготовление обыч-
ной еды, поэтому фаст-фуд набирает популярность.  

Какой вывод можно сделать о острой проблеме ожирения людей? В 21 веке не 
мало голодающих людей и народов, когда в тоже время другие страдают от преиз-
бытка калорий в еде. От популярности ресторанов быстрого питания ни, как не изба-
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виться современному человеку, как и от ухудшения качества обычных продуктов. Но 
главной причиной ожирения можно назвать корпорации фаст-фуд, продающие мно-
го калорийную и вредную пищу, которая вызывает привыкание схожее по типу кока-
ина. Далеко не каждый взрослый и образованный человек способен отказаться от 
такой опасной для здоровья еды не только потому что она вкусная, но и удобна для 
употребления в любом месте даже не предназначенного для обеда.  

Россия в данном топе занимает лишь 19 место, это говорит о том, что в стране 
идет контроль за весом населения, хоть и сети фаст-фуд доступны для людей. При-
чины, по которым в России нет острой проблемы ожирения населения: 

• Пропаганда здорового образа жизни: 
1. На TV 
2. В социальных сетях (ВК, Instagram, Одноклассники и так далее) 
3. С помощью олимпийских игр или других масштабных спортивных мероприя-

тий  
4. Проведение оздоровительных мероприятий. 

• Во всех школах и университетах обязательно посещения уроков по физкуль-
туре 

• Проводятся лекции о здоровом образе жизни для школьников и студентов 

• Проводится ГТО (готовность к труду и обороне), которое добавляет баллы к 
ЕГЭ (единый государственный экзамен) 

• На всех продуктах питания пишется калорийность продукта 

• Спорт популярен и спортсмен вызывает уважения у граждан  

• Обильное количество спортзалов, примерно равное ресторанам фаст-фуд  

• Из-за некачественных продуктов люди сразу начинают бить тревогу  

• Оповещение населения о вреде фаст-фуд. 
Возможно самый действенный способ побороть мировое ожирение- это массо-

вый отказ от потребления фаст-фуд или закрытие предприятий с некачественными 
продуктами. Но с современным положением дел такое просто невозможно так, как 
лидеры продаж слишком богаты, а люди зависимы от еды, которая продается в лю-
бом городе мира.  

Сколько зарабатывают лидеры рынка фаст-фуд? 
Известный всем журнал «Forbes» опубликовал 100 самых богатых компаний 

мира. Топ показал, что среди мировых лидеров есть те, кто губит здоровье человека. 
Шестое место заняла всем не без известная компания «Coca-Cola» её стоимость 

«Forbes» оценили в $ 57.3 миллиарда. Компания известна тем, что занимается про-
изводством таких знаменитых газированных напитков, как: Coca-Cola, Diet Coke/Coca-
Cola Light, Coca-Cola Zero, Fanta, Sprite, Добрый, Моя семья, Minute Maid и так 
далее.«Coca-Cola» обошла «Samsung» и популярного во всем мире производителя 
детского счастья «Disney» на колоссальную разницу в 10 миллиардов долларов.  

Успех продукта связан с тем, что вызывает привыкание у потребителя благода-
ря повышению выработки дофамина в мозгу, который симулирует удовольствие 
(схожий эффект у героина).  

https://ru.wikipedia.org/wiki/Coca-Cola
https://ru.wikipedia.org/wiki/Coca-Cola_Light
https://ru.wikipedia.org/wiki/Coca-Cola_Light
https://ru.wikipedia.org/wiki/Fanta
https://ru.wikipedia.org/wiki/Sprite
https://ru.wikipedia.org/w/index.php?title=Minute_Maid&action=edit&redlink=1
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Кока-колу можно купить как в супермаркетах, так и в любой забегаловке фаст-
фуд. Компания сотрудничает с «McDonald’s» и многими другими популярными про-
изводителями быстрой еды. Продукт популярен во всем мире и с каждым годом 
продаётся только лучше благодаря работе маркетологов. Например, все знают и лю-
бят новогоднюю рекламу Кока-колы, что бесспорный коммерческий успех.  

Газированный напиток кока-кола берет начало своего пути из 1886 года и ста-
тистика прибыли говорит об успехе продукта. Однако можно заметить о снижении 
операционного заработка скорее всего это из-за набирания популярности такого 
продукта как Pepsi.  

 
 
Одиннадцатое место заняла самая популярная сеть ресторанов фаст-фуд 

«McDonald’s», которая стремительно обходит своих главных конкурентов. Стоимость 
компании «McDonald’s» «Forbes» оценил в 41.4 миллиарда долларов. 

В последнее время «McDonald’s» сравнивают с основным конкурентом «Burger 
King», чистая прибыль которого в 2012 году была $ 117.7 миллионов. Конкуренция 
компаний видна и в рекламных роликах. Например, в 1980-х вышел рекламный ро-
лик «Burger King», во время которого маленькая девочка сказала, что в котлеты 
«Burger King» кладут на 20 % мяса больше чем в McDonald’s. Или не, так давно не-
сколько отечественных телеканалов просто категорически отказались передавать 
цельную версию маркетингового ролика «Burger King» со слоганом «Это Мак. Когда-
то он был популярен, но его время прошло». 

Не мало в ресторане McDonald’s уловок для покупателей: 

• Во всех ресторанах обилие красного цвета. Известный факт, между всеми 
маркетологами- это то, что красный цвет побуждает аппетит у клиента, некоторое 
называю этот трюк «теорией кетчупа и горчицы».  

• Продавец напрямую спрашивает покупателя о добавке к заказу, так сложнее 
отказаться от лишних трат и в большинстве случаев совершается ненужная покупка. 

• На самом деле средний стакан напитка изначально был большим. Есть целая 
теория, что человек склонен выбирать средний вариант, поэтому, когда раньше на 
выбор предлагался большой и маленький вариант человек в большинстве покупал 
маленький напиток, но с появлением понятия «средний» (изначально этот размер 
был большим) люди стали выбирать средний напиток. 

• Праздничная атмосфера. 

• И многие другие. 
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Двадцать девятое место занял главный конкурент «Coca-cola company» -это ко-
нечно «PepsiCo». «Forbes» оценил «PepsiCo» в 18.4 миллиарда долларов. 

Компания в свою очередь занимается не только производством знаменитой га-
зировки «Pepsi», но и «Mirinda», «Mountain Dew», «O.N.E», «7UP», «Агуша», «люби-
мый», «чудо» и множество других напитков. 

«PepsiCo» сотрудничает с сетью фаст-фуд «KFC» и с многими другими имени-
тыми сетями. 

В 1959 г. в период посещения Соединённых Штатов Америки, Никита Хрущёв 
опробовал напиток «Pepsi». И в 1972 г. был заключен договор, по которому в США 
начнется производится знаменитая водка «Столичная», а на территории СССР по-
явится «Pepsi». В 1974 г. в Новороссийске был раскрыт 1-ый предприятие фирмы 
«Pepsi». 

Реализации «PepsiCo» на территории Российской Федерации в 2016 г. собрали 
$2,64 миллиарда.  

Тридцать четвертое место заняла сеть кофеин «Starbucks» с оценкой в стои-
мость 16,2 миллиарда долларов. Данная сеть является сильным конкурентом для 
лидеров фаст-фуд еды так, как люди на завтрак предпочитают качественный кофе и 
вкусную выпечку, которую предоставляет «Starbucks». 

 В 100 вошла ещё одна компания сетей фаст-фуд «KFC». Ценность компании 
оценили в 7,4 миллиарда долларов. Компания «KFC» вместе с «Taco Bell» и «Pizza 
Hut» является дочерним предприятием «Yum! Brands», оборот которой 32.45 милли-
ардов долларов. 

 «KFC» является одним из самых дешевых бистро средний чек меньше, чем в 
большинстве других ресторанов фаст-фуд. А, так же купоны, которые можно узнать в 
специальных приложениях на телефон, позволяют потребителям экономить на де-
шевой еде. 

 Самый первый ресторан «KFC» в России получил название «Ростикс».Сеть ре-
сторанов какое-то время работала без участия «KFC» и поэтому развивалась под 
брендом «Ростикс».Однако в 2011 году «Yum! Brands» выкупили российский «Ро-
стикс» и полностью переименовали его в «KFC». Весь процесс шел с 1998 по 2011.  

Могут ли обычные рестораны потерять свою актуальность на фоне быстро-
растущих сетей фаст-фуд? 

Существует множество разных типов ресторанов: 

• «Небесные рестораны», которые появились вместе со строительством небо-
скрёбов. Еду стоит долго ожидать. Здесь человек получает эстетическое удоволь-
ствие, а не скорость сервиса (лонг фуд). 

• Вагоны-рестораны, появились вместе с поездами дальнего следования и в
большинстве случаев еда и обслуживание на низком уровне, однако это очень удоб-
ный ресторан для путешественника. 

• Рестораны городского типа, где есть именитый шеф-повар и авторская кухня
или направленность на национальную кухню какой-либо страны, а также атмосфер-
ная обстановка (лонг фуд). 
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• Ресторан с выездным сервисом или catering, заказчик сам решает все делали. 

• Кафе, обычное место для перекуса. 

• Пивной ресторан. Еда не играет главную роль в подобных заведениях, она 
скорее закуска к спиртному напитку. 

• Бистро или ресторан фаст-фуд.  
 Конкуренция в ресторанном бизнесе растёт, и война за клиентов ведётся уже 

давно. За кем бедующие? Или для каждого найдется свой клиент и весь мир ресто-
ранной конкуренции сможет ужиться на мировом рынке? Об этом можно думать и 
философствовать часами, но заглянуть в бедующее не в силах обычного человека. 
Поэтому просто поговорим о плюсах и минусах ресторанов, а также попытаемся 
сравнить их.  

Критерий Ресторан фаст-фуд Ресторан лонг-фуд 

Статус заведения Статус зависит от престижности сети 
Определяется: по цене, качеству об-
служивания, эксклюзивности кухни, 
мастерства шеф-повара и так далее 

Место 

Не всегда отдельное помещение (ре-
сторанные дворики в ТЦ), однако сети 
всегда легко найти в любом экономи-
чески развитом городе  

Отдельное помещение со своей атмо-
сферой внутри 

Разнообразие в 
меню 

Маленький выбор с редкими по-
правками 

Обширное меню, с сезонными изме-
нениями  

Стоимость Низкая 
Зависит от уровня ресторана, а также 
по этикету положено оставлять чае-
вые, за хорошие обслуживания 

Обслуживание 
Возможность заказать обед без об-
щения с кассиром то, есть через ав-
томат 

Официант ищет подход к каждому 
клиенту 

Скорость Быстрая Медленная 

Заготовки 
Долго хранящиеся продукты, кото-
рые в среднем готовятся за минуту 

Маленький срок годности и заготовки 
готовятся минимум минут 8 максимум 
час 

Возможность 
брать еду на вынос 

Всегда есть такая возможность у 
клиента 

Не каждый ресторан предоставляет 
такую услугу 

Качество еды Всегда одинаково Зависит от повара  

 
Из этой таблицы можно сделать вывод, что каждый ресторан в настоящие вре-

мя имеет свою клиентуру так, как потребитель различается по социальному положе-
нию. Однако сети фаст-фуд все равно имеют больший коммерческий успех в отличие 
от их конкурентов. 

Заключение 
Сети ресторанов фаст-фуд имеют преимущество над ресторанами старого типа 

так, как имеют большой поток покупателей и развиваются с большой скоростью. 
Всюду появляются новые точки фаст-фуд, они зарабатывают большие деньги хоть и 
цены на еду в них очень низкие. 

Однако данная популярность очень опасна для потребителя, ведь частые обе-
ды в ресторанах фаст-фуд могут сильно испортить здоровье, фигуру и самочувствие. 
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Проблема ожирения заставляет волноваться всё больше и больше людей и бо-
роться с ней очень сложно, поэтому правительство многих стран усилено занимается 
пропагандой правильного питания и стараются распространить информацию о вреде 
фуст-фуд. Однако это не сильно спасает людей, которые уже больны ожирением в 
тяжелой форме. Люди больные ожирением уже зависимы от вредной еды, они не 
могут остановится пока не умрут, хоть есть исключения, но-это пережить сложно бу-
дет любому человеку. Ведь даже после сильного похудания у человека остается бу-
кет болезней и различных осложнений, которые будут мешать жить. 

Можно заметить, что все знаменитые и дорогостоящие сети ресторанов Фаст-
фуд берут свое начало из США так же, как и знаменитые производители знаменитых 
газированных напитков. Они зарабатывают миллиарды долларов, это говорит о том, 
что данный бизнес является одним из самых прибыльных во всем мире. И на прода-
же картошки фри можно заработать больше, чем на продаже качественных продук-
тов, которые не портят здоровье человека. 
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Аннотация. Статья посвящена проблемам развития и путям развития гостинич-
ного бизнеса в Московской области. Современная индустрия туризма в настоя-
щее время считается одной из самых доходных отраслей в экономике. Москов-
ская область - это наиболее привлекательный и перспективный регион для ту-
ризма в области, да и в России. Но туризм в Московской области сейчас не явля-
ется преимущественным источником дохода в бюджет страны. В статье проана-
лизирован гостиничный рынок Москвы и Московской области, потребительский 
спрос, качество обслуживания и проблемы и пути развития гостиничного бизнеса 
в выбранной области. Также в статье приводятся результаты исследований внут-
ренней и внешней среды, которые в большей степени оказывают влияние на 
развития гостиничного бизнеса. Выявлены основные проблемы в развитии гос-
тиниц в Московской области и нашей стране в целом. Гостиничные предприятия 
кроме предоставления размещения предлагают дополнительные услуги как 
предприятия питания, а также лечебные и конференц-услуги. В данной статье 
приводится статистика разброса цен в данной сфере услуг. В статье выявлены 
перспективы и дальнейшие пути развития, преимущества функционирования 
достойных гостиниц. Если все ошибки и проблемы в гостиничном бизнесе будут 
устранены, то данная отрасль принесет стране финансовые выгоды, репутацию и 
имидж страны. В статье названы гостиничные операторы, использующие пре-
имущества сетевого управления для развития собственного бизнеса. В статье 
приведены пути поддержки этого бизнеса, который спонсирует средство новых 
объектов. В этой статье поднимается важность развития туристической и гости-
ничной сфер в Московской области. 
Ключевые слова: гостиницы, туризм, стратегический анализ, управление, спрос, 
гостиничная услуга, гостиничный менеджмент, пути развития, сфера туризма и 
гостеприимства, сфера услуг, гостиничный бизнес. 

 
Введение 
Издавна гостиничное дело и туризм как две области общественной жизни были 

неразрывно связаны между собой. Постоянно мы становимся свидетелями того, как 
туризм влияет на развитие гостиничного дела и, наоборот, как от уровня гостинично-
го дела зависит развитие туризма. Туризм и гостиничный бизнес являются достаточ-
но динамичными видами деятельности (по прогнозам в 2030 году каждый день в 
мире будет совершаться около пяти миллионов поездок), поэтому важно понимать, 
какие факторы в перспективе будут оказывать на них наибольшее влияние. Туризм 
играет важную роль в решении социальных проблем, обеспечивая создание допол-
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нительных рабочих мест, рост занятости и повышение благосостояния населения 
страны. В настоящее время туризм является одним из важных направлений, влияю-
щих на рост экономики, в том числе на развитие таких сфер экономической деятель-
ности, как услуги туристских компаний, коллективные средства размещения, транс-
порт, связь, торговля, производство сувенирной и иной продукции, питание, сель-
ское хозяйство, строительство и другие отрасли, тем самым выступая катализатором 
социально-экономического и культурного развития региона. 

Основная часть средств размещения Подмосковья (около 50%) были возведены 
в период с 1960 до 1980 года, около 15% - до 1960 года, а в период с 1998 до 2004 гг. 
начали функционировать еще 17% гостиничных предприятий. В 80-90-х годах начался 
длительный процесс упадка и деградации гостиничного хозяйства Московской обла-
сти, что привело к разрушению более трети всего номерного фонда. В данный мо-
мент в заброшенном состоянии находится примерно 300 гостиничных предприятий и 
прочих средств размещения Подмосковья. Большая часть гостиниц России сталкива-
ется с обычными для этого сектора экономики проблемами. Это и нехватка квалифи-
цированного, хорошо обученного персонала; и ветхость, изношенность материаль-
ной базы; и необходимость конкурировать с мировыми гостиничными сетями; и т.д. 
Но одной из наиболее насущных проблем на данный момент является нехватка гос-
тиниц эконом-класса и гостиниц туристского класса с хорошим уровнем сервиса для 
человека среднего достатка, который приезжает посмотреть нашу страну. 

Туристский потенциал 
На территории Подмосковья проживает немного больше, чем 7млн человек. 

Ежегодно этот регион посещает около 2,3 млн туристов, что означает значимость та-
кого культурно-исторического района. Но в этой области не хватает средств разме-
щения, питания среднего класса. Однако в настоящее время эта проблема активно 
решается. На рынке гостиничных услуг наиболее популярными являются 3 звездоч-
ные отели, нехватка этих отелей ощущается в наиболее крупных городах Российской 
Федерации. Одним из перспективных разделов гостиничного бизнеса в последние 
несколько лет считается сегмент малых гостиниц. В этот сегмент входит придорож-
ные мини-отели, апарт-отели. 

По оценкам экспертов туристический потенциал Московской области составля-
ет около 20% туристических ресурсов в России. Согласно рейтингу субъектов, входя-
щих в состав Центрального федерального округа в индексе туристско-
рекреационного развития, Московская область в представленном факторе «культур-
но-исторический потенциал» занимает первое место. В Московской области есть 22 
исторических города- Дмитров, Сергиев Посад, Коломна, Звенигород и многие дру-
гие. Также в области открыты более 60 музеев, галерей, выставочных залов.- Мели-
хово”,“Абрамцево”, “Мураново” и т.д. 

В Московскую область ежегодно приезжает огромный поток туристов с других 
регионов и даже иностранцы для отдыха. Туристский потенциал Московской области 
наиболее ярко выражен в северном, юго-западном, западном, северо-западном 
территориальных секторах области. Для полноценного участия в туристском потен-



 

 

 

27 

циале все его компоненты (различные виды ресурсов) – должны быть доведены до 
определенного состояния: памятники должны быть экспонентоспособны, природ-
ные зоны – благоустроены и т. п. (и только в таком состоянии для них может быть 
рассчитана величина пропускной способности).Развитие туризма принесет значи-
тельные выгоды, дополнительный доход, помощь в содержании музеев, культурных 
объектов, выставочных залов, кафе, ресторанов, транспортной инфраструктуры и 
других объектов, содействие в исполнении программ сохранения исторической куль-
туры, природной среды, что отвечает интересам местных жителей. В 2016 году поток 
туристов составил 12,5 миллионов человек. 

Основным видом туризма на этой территории является культурно-
познавательный и составляет 63,5% по целям поездок. Сейчас на территории Мос-
ковской области на государственной охране находится около 6000 историко-
культурных объектов, более 2000, из которых имеют федеральное значение, а 3500 
объектам даже присвоен статус культурного наследия. Сейчас в Московской области 
расположено 6 особо ценных объектов: 

1. Российский государственный архив кинофотодокументов; 
2. Госфильмофонд Российской Федерации; 
3. Жостовская ордена «Знак Почета» фабрика декоративной росписи; 
4. Государственный Бородинский военно-исторический музей-заповедник 

(включая территорию с расположенными на ней памятниками истории и культуры); 
5. Архитектурный ансамбль Троице-Сергиевой Лавры; 
6. Сергиево-Посадский государственный историко-художественный музей. 
К началу 2017 года в области насчитывается 83 культурных комплексов ( музеи, 

картинные галереи, выставки), 4 из которых федеральные, 12 являются областными, 
а 68 - муниципальными. Большое количество церквей сосредоточено в этом регионе, 
поэтому тут хорошо развит религиозный туризм и паломничество. Это достаточно 
большое количество культурно значимых объектов для области. 

Программа развития туризма в Подмосковье 
В течение 2016 года Министерством культуры Московской области заключено 3 

соглашения в сфере туризма (Приложение 3). Общий объем капитальных вложений в 
региональную туристскую инфраструктуру до конца 2018 года по предварительным 
подсчетам должен составить 69,1 млрд. рублей. В целях дальнейшего увеличения 
туристского потока в регион Министерством культуры Московской области в 2016 
году были проведены работы по реализации брендовых региональных туристских 
маршрутов, включенных в 2015 году Комитетом по реализации программ импорто-
замещения в туризме во всероссийский проект «Брендовые маршруты. Время отды-
хать в России» Также маршрут «Подмосковные истории» в 2016 году был представ-
лен в финальной части регионального конкурса Всероссийской туристской премии 
«Маршрут года» в рамках проведения Национальной премии «Russian Event 
Awards». 

1. Брендовый туристский маршрут «Узоры Подмосковья», 
2. Брендовый туристский маршрут «Подмосковные истории». 



 
СБОРНИК СТАТЕЙ ПО ИТОГАМ ПРОВЕДЕНИЯ IV МЕЖВУЗОВСКОЙ НАУЧНО-ТЕОРЕТИЧЕСКОЙ КОНФЕРЕНЦИИ 

ЦЕНТРА ГУМАНИТАРНЫХ ИССЛЕДОВАНИЙ РГУТИС 
 

 

 

28 

Проводятся постоянные мероприятия по продвижению туристического продук-
та. Главными целями таких выставок, форумов и съездов организация взаимодей-
ствия для создания благоприятных условий туризма. Целью проведения инфотуров 
является продвижение туристского потенциала Подмосковья, развитие спортивного 
туризма, разработка новых и перспективных туристских маршрутов по Московской 
области. С целью продвижения туристского потенциала Московской области и раз-
работки новых и перспективных региональных туристских маршрутов 1 февраля 2016 
года Министерством культуры Московской области провели ознакомительный тур 
по Талдомскому району. Министерством культуры Московской области а в 2016 году 
создали ряд сувениров, а также буклеты, путеводители, карты. 

Анализ гостиничного рынка Московской области 
К факторам, положительно влияющим на развитие туристического и гостинич-

ного бизнеса в Подмосковье, можно также отнести неплохо развитую дорожно-
транспортную сеть, наличие трех международных аэропортов, а также собственно 
Москвы с ее жителями, обладающими высоким платежным потенциалом. Данные 
показывают, что в Московской области функционирует 685 средств размещения 
23%,из которых гостиницы или мотели, 77% пансионаты и санатории, базы отдыха и 
др. Номерной фонд составляет более 45 тыс. Основная часть размещения находится 
на западе и северо-западе региона, около 20% расположено на юге. В районе поло-
вины гостиниц располагаются на расстоянии примерно 30 км от центра ( Москвы). 
Хоть и в этом районе довольно большое количество средств размещения, но уровень 
гостиничного хозяйства Подмосковья остается на низком уровне. Высокое качество 
показывают лишь гостиницы, которыми управляют международные операторы 
“Novotel Шереметьево\", Le Meridien Moscow Country Club, Holiday Inn Moscow 
Vinogradovo. Последние несколько лет на гостиничном рынке Подмосковья появи-
лись национальные компании какие как “РосЕвроОтель”, “Истра Holiday”, Heliopark 
Hotel Management и многие другие. 

Анализируя приезжающих туристов следует отметить, что в большей части при-
езжают на различные корпоративные мероприятия( конференции), на втором месте 
индивидуальные туристы, приезжающие отдыхать, поправлять здоровье или отме-
чать какой-либо праздник(свадьба, день рождение).Самый прибыльный сезон для 
гостиниц- летний, начиная с июня, а заканчивается сентябрем. Загрузка в это время 
составляет 80-90%. Зимой спрос становится немного меньше- 70%, а в межсезонье 
около 60%. В будни загрузка отелей гораздо меньше, чем в выходные, в которые 
спрос вырастает на 20-25%. Гостиничные предприятия Подмосковья также предо-
ставляют дополнительные услуги, как точки питания, сауна, бильярд, бассейн, кон-
ференц услуги и многие другие. 

Нужно отметить и то, что такая услуга, как конференц-услуги пользуется 
наибольшим спросом в средствах размещения. Стоимость такой услуги составляет от 
200 у.е до 300 у.е в час в зависимости от условий проведения. Конечно, существует и 
минимальное количество часов аренды таких залом, примерно 3-4 часа. Рассматри-
вая стоимость размещения в Подмосковье, можно заметить, что цены очень разбро-
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саны. Стоимость проживания в будни ниже на 15-20%, а иногда 60-70% стоимости в 
выходные. Стоимость проживания в низкий сезон ниже 15%, чем в пик сезонов. Так-
же цена зависит от удаления от Москвы, причем цены порой не соответствуют каче-
ству, потребитель переплачивает только за расположение, что вполне несправедливо. 

К главным проблемам развития гостиничного бизнеса в Московской области 
относятся: отсутствие у половины гостиниц собственного сайта в Интернете, многие 
средства размещения не сотрудничают с турфирмами, а более 80% гостиниц не при-
нимают оплату с помощью кредитных карт, различие цен для иностранных и россий-
ских туристов в большую для иностранцев сторону, что затрудняет и замедляет раз-
витие въездного туризма. В добавок такие двойные цены являются нарушением Кон-
ституции Российской Федерации, которая говорит о равных правах российских и за-
рубежных граждан. 

Отельный бизнес в Подмосковье 
Три года назад в Московской области был принят закон об освобождении от 

уплаты налога на имущество владельцев частных отелей. В дополнение к этому было 
принято решение о бесплатном предоставлении под застройку гостиниц участков из 
регионального фонда перераспределения земель. При этом владельцы гостиниц 
могли в дальнейшем за небольшую плату даже выкупить участки земли под возве-
денными отелями, а власти региона брали на себя все работы по технологическому 
присоединению к инженерным сетям – для подвода газа и электроэнергии. Однако 
даже эти меры были недостаточными для изменения ситуации со строительством 
новых гостиниц в Подмосковье, столь нужных Московской области для развития ту-
ризма. Подмосковье обладает огромным потенциалом, чтобы гостиничный бизнес 
развивался, но очень важно не мешать предпринимателям реализовывать данный 
потенциал, а помогать, заявил уполномоченный по защите прав предпринимателей 
в Подмосковье Владимир Головнев. Строительство 93 отелей разного класса и мас-
штаба планируется в Московской области до конца 2018 года. Губернатор Андрей 
Воробьев говорит о том, что расчёты связаны с привлекательностью для туристов ин-
тересных объектов для посещения. 

Важнейший рычагов для стабилизации сможет стать проведение инвестицион-
ной политики в регионе. Главным инструментом для улучшения инвестиционного 
климата в регионе налоговая политика должна стать более гибкой - специальные 
льготы подстегнут дополнительный интерес инвесторов к Подмосковью. Еще одним 
мощным инструментом привлекающим инвестиции является финансовая амнистия. 
Чиновникам необходимо точно следовать указу президента. В 2018 году спонсиро-
вали 150 миллионов рублей на компенсацию затрат на инженерную инфраструктуру 
далее будут компенсировать 20% капитальных затрат. Подмосковье занимает 1 ме-
сто в России по развитию туризма и 3 место по уровню туристической привлекатель-
ности. В 2017 году Подмосковье стало 1 регионом России, которое запустило уни-
кальную программу по возмещению затрат на создание объектов инженерной ин-
фраструктуры для гостиниц. Предприниматели строят средства размещения в Мос-
ковской области, могут получить до 15% компенсации от стоимости затрат на объек-
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ты различных инфраструктур. Распространяется это на водоснабжение, электрифика-
цию, газификацию, автомобильные дороги и многое другое. Самый большой размер 
субсидии составляет не более 80 миллионов рублей. Объекты должны в эксплуати-
роваться с 2017 года, а общая сумма инвестиций не менее 50 миллионов рублей. На 
такую поддержку могут рассчитывать только гостиницы 3 звезды с номерным фон-
дом не менее 20. Чтобы получить какую-либо из предложенных видов поддержки, 
инвестор должен быть зарегистрирован на территории Подмосковья. Первым делом 
субсидии смогут получить только самые популярные города среди туристов, напри-
мер Коломна, Истра, Сергиев Посад. 

Заключение 
По подсчетам специалистов в скором времени Подмосковье сможет стать од-

ним из крупных туристических районов в Российской Федерации. Рост внутреннего 
туризма будет обеспечен в следствии прекращения сотрудничесва с некоторыми 
странами. Больше чем 3,5 миллиардов туристическую и культурную сферы в 2017 го-
ду, которые пойдут на сохранение объектов культурного наследия, парков, развития 
музеев, галерей, выставочных центров и другие. В целом, по оценкам экспертов, 
предложение не удовлетворяет существующий спрос. Для клиента с довольно стан-
дартным запросом возможно предложить всего три-четыре, в лучшем случае пять 
вариантов. В связи с этим вновь открывшиеся отели успешно работают и быстро об-
растают клиентурой. Таким образом, эксперты рынка предполагают развитие как 
спроса, так и предложения на нем. 

В последнее время гостиничная сеть Подмосковья значительно выросла коли-
чественно и качественно, но в росте не остановилась и продолжает развиваться. 
Этому способствуют сертификация и классификация гостиниц, проходящие сейчас в 
области. Сейчас уже получили сертификат свыше 10 % гостиничной сети Московской 
области. А через 2 года все средства размещения региона получат сертификаты и до-
кументы классификации, которые подтверждают уровень приема и гарантирующие 
гостям соответствующее качество обслуживания. 

Для гостиниц, которые уже работают предусмотрены новые меры поддержки, 
например, специальные программы по направлениям туристических потоков и 
включение отелей в карты для туристов. Благодаря богатым рекреационным ресур-
сам и культурному наследию Подмосковье входит в тройку лидеров по внутреннему 
и въездному туризму наряду с Москвой и Санкт-Петербургом. Развитие инфраструк-
туры сможет повысить рост притока туристов и даже разработать новые маршруты и 
туры выходного дня. 
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Аннотация. В данной статье я рассматривала основные тенденции развития ре-
сторанной индустрии на московском рынке в 2018 году. Ресторанный бизнес на 
сегодняшний день существует в трех нишах: рестораны быстрого питания и фаст-
фуд, рестораны среднего ценового сегмента и рестораны высокой кухни. Опира-
ясь на эти три составляющих, я определила структуру данного рынка и более по-
дробно остановилась на ресторанах среднего ценового уровня, выявив их тен-
денции и преимущества.  
Ключевые слова: ресторан, тенденции, развитие, тренды, общественное пита-
ние, фаст-фуд, рынок Москвы. 

Введение 
С каждым годом ресторанный бизнес выходит на новый уровень. Конкуренция 

возрастает и именно это заставляет рестораторов придумывать основную стратегию 
ресторанов и направление деятельности, которые придавали бы ресторану уникаль-
ность и неповторимость. Любой уважающий себя ресторан ориентирован на стан-
дарты обслуживания, стремится к лидерству, привлечению постоянных клиентов. С 
каждым годом улучшается сервис, создаются новые идеи, люди по-другому начина-
ют воспринимать пищу и сам процесс еды.  

Предыстория  
Еще с давних времен главной потребностью человека, обеспечивающей суще-

ствование людей, являлось употребление пищи. С развитием человечества, прием 
пищи, а точнее ритуал приема пищи претерпел весьма существенные изменения. В 
древние времена, человек достаточно долго питался листьями, зернами и плодами. 
Затем из-за изменения в климате человек был вынужден питаться мясом, а позже в 
его рационе стали появляться рыба и морепродукты. Безусловно, пищу принимали 
руками без использования каких-либо приборов, пока не научились делать посуду из 
подручных материалов. И уже с приходом средневековья стали появляться столовые 
принадлежности, придумывались названия посуды и приборов. (Незаменимым при-
бором на столе была солонка, по ее виду можно было определить степень знатности 
и достатка человека). Из истории известно, что богатые и знатные люди 18 века 
предпочитали питаться дома, составляя собственное меню, да и в то время было 
сложно с хранением продуктов, так как они должны были оставаться свежими, что 
превращало питание вне дома в дорогостоящее и рискованное предприятие. Чего 
нельзя сказать о нашем времени, где состоятельные граждане отдают предпочтения 
ресторанам и кафе. 
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С наступлением «Нового Времени», изменилось абсолютно все, особенно куль-
тура приема пищи. Люди уже не стесняются пользоваться столовыми приборами и 
начинают изобретать изощренные инструменты для употребления блюд, придумы-
вают названия посуды и кухонной утвари, кулинария выходит на новый уровень. 

 История развития ресторанного бизнеса в России своими корнями уходит в да-
лекое прошлое. Как известно, крестьяне и горожане любили провести свободную 
минутку в питейных заведениях (харчевнях, тавернах), так как там можно было не 
просто выпить и поесть, но и пообщаться, развлечься и узнать что-то новое. Так было 
и в XVII-XVIII веках, когда начали появляться первые рестораны, где любили соби-
раться писатели, музыканты и некоторые известные личности, чтобы пообщаться и 
просто отдохнуть.  

Уже тогда рестораны становились местом встречи друзей, а многие заведения 
являлись центром музыкальной культуры, где играла живая музыка и даже оркестр. 
Основоположником ресторанного бизнеса считается Иван Грозный. Чтобы на Руси не 
процветало пьянство и разгульный образ жизни, Иван четвертый принимает реше-
ние о запрете продажи спиртных напитков. Эти напитки стали продаваться только в 
царевых кабаках, и во многих местах были под запретом. Таким образом, уже тогда 
прослеживалась тенденция разделения ресторанного дела. В середине ХІХ века ка-
баки были переименованы в трактиры, и уже могли быть негосударственными. Там 
стали продавать не только выпивку, но и закуски, горячие блюда, и даже чай с пи-
рожками. Трактиры были излюбленным местом москвичей, там любили собираться 
друзья, знакомые и просто жители города. Каждый трактир имел свою отличитель-
ную черту, но главным отличием от остальных заведений было то, что там предлага-
ли исконно русскую кухню, которая до сих пор является народным достоянием 
нашей страны. Появление новых заведений продолжило развитие ресторанного 
бизнеса в дальнейшем. 

Позже стали уделять внимание внешнему виду заведений, выбору блюд и ин-
терьеру, ведь, как известно, люди в первую очередь смотрят на обстановку, на какие-
то детали, обращают внимание на мелочи, а лишь потом оценивают комфорт и каче-
ство ресторана. Поэтому уют заведения всегда ценился в большей степени. 

В конце ХІХ века появляются различные кофейни, чайные и первые рестораны, 
которые могли посещать люди, чей достаток был выше среднего. В начале ХХ века в 
Москве, Санкт-Петербурге и многих других крупных городах России они стали вытес-
нять множество пивных баров и трактиров. Впервые появляется разделение заведе-
ний по категориям.  

Первые негосударственные рестораны возникли во время краха Советского 
Союза и перестройки. Именно в это время возникает классификация по типам: ре-
сторан, бар, кафе, столовая и закусочная. 

Само понятие «ресторанный бизнес» долгое время не употребляли, несмотря на 
то, что оно уже существовало в советское время. Наиболее характерным было использо-
вание понятия «отрасль общественного питания». Некоторые авторы до сих пор упо-
требляют эти понятия, как синонимы. 
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Даем понятие ресторан 
На сегодняшний день понятие «общественное питание» закреплено в норматив-

ных документах, при этом в них же приводится и синоним - «индустрия питания». В ГОСТ 
Р506472010 представлено следующее определение: «...это самостоятельная отрасль 
экономики, состоящая из предприятий различных форм собственности и организацион-
но-управленческой структуры, организующая питание населения, а также производство и 
реализация готовой продукции и полуфабрикатов как на предприятии общественного 
питания, так и вне его с возможностью оказания услуг по организации досуга и других 
дополнительных услуг». Если говорить простыми словами, то общественное питание- это 
деятельность, направленная на удовлетворение потребностей людей в питании с целью 
получения прибыли. Согласно данного ГОСТа, дадим определение ресторана. Ресторан - 
это один из типов предприятий общественного питания, где посетители имеют право за-
казывать блюда разной сложности, наслаждаться атмосферой и просто проводить время 
в приятной обстановке. Каждый ресторан уникален по-своему и имеет определенную 
философию обслуживания, некую концепцию, целевую аудиторию и постоянных посети-
телей. Несмотря на то, что официально ресторанный бизнес не существует и это понятие 
не закреплено в нормативной документации, многие предприятия, оказывающие услуги 
питания, относят себя именно к ресторанному бизнесу, предписывая высокий статус сво-
ему заведению. 

Ресторан - это одно из немногих мест, где задействованы все органы чувств. 
Вкус, зрение, обоняние, тактильные ощущения и т.д., все объединяется в оценке ку-
шаний, обслуживания и атмосферы ресторана. Именно благодаря атмосфере, людям 
запоминается заведение и появляется желание возвращаться туда снова и снова. 

Ресторанный бизнес отличается от всех остальных видов бизнеса. Уступая в по-
требительском секторе только торговому, отечественная индустрия питания является 
одной из самых динамично развивающихся видов бизнеса. Это предприятие, кото-
рое объединяет в себе традиции, искусство, философию обслуживания и концепцию 
формирования потенциальной аудитории. Эта индустрия является одной из ведущих 
во многих странах мира, ведь, как сложилось еще в 17-18 веках, ресторан дает воз-
можность не только вкусно поесть, но и хорошо провести время с друзьями, полу-
чить эмоции и насладиться качеством и вкусом блюд. Люди никогда не перестанут 
питаться, а спрос на аутентичные места с приятной атмосферой и вкусной едой все-
гда будут в приоритете. 

Развитие ресторанного дела продолжается до сих пор. На рынке с каждым го-
дом появляется все больше конкурентов, предложение увеличивается, спрос растет, 
из-за этого все чаще возникают сложности в удержании своего бизнеса. Как известно 
продолжительность «жизни» ресторана составляет от 7 до 10 лет, если в нем не про-
исходит никаких модернизаций, изменений и если на него не происходит влияния 
конкурентов, что недопустимо в наше время. 

Статистика 
Я выяснила, что по данным Росстата, в среднем по России затраты на питание 

вне дома составляют 13 долларов в месяц (2,9% от общих потребительских расхо-
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дов), в то время как такой же показатель по Западной Европе равен 154 долларам ( 
7,7% расходов), а в США и Канаде — 191 доллар и 114 долларов соответственно, как 
указано в отчете OxfordEconomics. 

Статистика по Москве 
В своей статье я рассматривала тенденции Московского общественного пита-

ния и выяснила, что аналогичный показатель по Москве в три раза выше общерос-
сийского уровня и в три раза ниже общеевропейского — 41 доллар в месяц. То есть 
можно сделать вывод о том, что москвичи чаще предпочитают трапезничать в кафе, 
ресторанах или закусочных, нежели дома. Такой показатель дает основание предпо-
ложить, что в Москве имеется огромное количество заведений общественного пита-
ния с различными направлениями удовлетворения пищевых потребностей. 

Ресторанный рынок России и в частности Москвы продолжает развиваться. Как 
свидетельствуют данные Росстата, всего в стране работает 88 000 ресторанов, кафе и 
прочих заведений общественного питания, на долю Москвы приходится 11 000 заве-
дений рынка общепита. 

 
 
Если рассмотреть столичный рынок общественного питания по уровню распре-

деления тех или иных форматов, мы получим следующую картину: лидерами явля-
ются сетевые заведения, которые занимают 45% всего рынка. Для сравнения на ми-
ровом уровне эти заведения занимают 88% рынка, при этом 26% находятся в руках 
крупнейших игроков – ресторанных холдингов и «топовых» сетевых компаний. Это 
говорит о том, что рынок общепита в Москве довольно развит. 

28% рынка принадлежит предприятиям общественного питания без какого-
либо формата (No format)- это буфеты, кафетерии, кафе-столовые и буфеты в школах, 
университетах и т. д. 

К оставшимся 27 % предприятиям общественного питания относятся несетевые 
форматы. В данную категорию включены заведения с выраженным форматом, это в 
первую очередь кафе и рестораны. 

Структура рынка F&B Москвы по количеству точек 
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На основании открытых данных портала правительства Москвы из 11 000 заве-
дений общественного питания, 7700 – это качественные предприятия питания, кото-
рые объединяют современные столовые, кулинарии, кафе и рестораны; 

5 000 заведений – сетевые форматы, 44% которых – это предприятия быстрого 
питания (фаст-фуд); 

1300 кафе и ресторанов Москвы - являются предприятиями 56 ресторанных 
холдингов, таких как («Шоколадница», Yum, KFC, NovikovGroup, MaisonDellos, «Ре-
стораны Тимура Ланского», «Чайхона № 1», «Му-Му»), которые объединяют 246 
брендов. Из их числа 138 кафе и ресторанов это уникальные несетевые концепты, 
1209 — сетевые концепты, в первую очередь формата фаст-фуд: (McDоnald’s, Burg-
erKing, «Крошка картошка», KFC). По наблюдениям рестораторов, отрицательную ди-
намику демонстрируют практически все сегменты общественного питания, кроме 
фаст-фуда. Именно он стал единственным сегментом рынка, выросшим на фоне не-
благоприятной экономической ситуации, произошедшей в 2015 году, и занял первое 
место по количеству заведений на Московском рынке. 

Хотя у большинства известных холдингов (NovikovGroup, GinzaProject, «Кофе-
мания», рестораны Раппопорта, CrocusGroup, MaisonDellos, GourmetAlliance, 
PerelmanPeople, WhiteRabbitFamily, Gastronomica) были и остаются основополагаю-
щим звеном рестораны премиального класса, они стали развивать формат масс-
маркет (более дешевые, относительно основного бренда, концепты). Правда, эти 
форматы рассчитаны в первую очередь не на наиболее экономного покупателя, а на 
своих постоянных клиентов. В этом формате дорогие рестораны и холдинги стали 
активно развивать направление «еда на каждый день» - это доставка на дом, соб-
ственная кулинария и полуфабрикаты. 

Как я уже и сказала, на первом месте среди столичных заведений питания 
находится фаст-фуд. Его доля составляет 1/4 от всего объема рынка качественного 
предложения – это 2200 заведений. Только лишь бургерам принадлежит 21% внутри 
этого сегмента. 

Второе место за заведениями, которые сосредоточены на пицце- 19%, 13% со-
ставляет русская кухня и ее главные блюда – картошка и блины. В тройку лидеров в 
фаст-фуде входят заведения специализирующиеся на суши (11%) и блюдах из курицы 
(9%). 
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С учетом смешения форматов и одновременно персонализацией кухни, сег-
ментировать рынок становится все сложнее, но учитывая концепции ресторанов 
можно заметить зоны высокой и низкой конкуренции. К высококонкурентным мож-
но отнести фаст-фуд заведения, специализирующиеся на пицце, суши и роллах, а 
также бургерах, а так же заведения, предоставляющие русскую кухню. Следует отме-
тить, что рестораны высокого уровня крайне редко фокусируются на каком-то одном 
продукте. 

На сегодняшний день в ресторанном мире происходит расслоение 
Рестораны высокого ценового сегмента уходят ещё выше, увеличивают каче-

ство блюд, продуктов и уровень сервиса. Такие заведения для ресторанной инду-
стрии в России должны стать эталонными. Конечно, они останутся достоянием обес-
печенной и обособленной публики. Именно в них люди с более низким достатком 
станут ходить как на эногастрономический праздник, по особым событиям. 

Демократичные рестораны - самый многочисленный сегмент рынка, ориен-
тирующийся на средний класс. Сейчас становятся популярны заведения, которые 
раньше были редкостью, — концептуальные, с выдумкой, с интересной идеей. Од-
нако главный тренд 2018 года можно обозначить как «разумные деньги за вкусную 
еду и сервис». В наше время средний класс и целевая аудитория ресторанов не гото-
ва переплачивать. 

Как принято считать: Америка создает стилистику, Англия — форму и подачу, а 
Италия и Франция — вкус, и у каждой страны можно перенять что-то хорошее. Так 
происходит и сейчас. Причем идеи не копируются, а преобразовываются во что-то 
новое прямо здесь, в Москве. Большинство рестораторов ищут новые концепции и 
направления, чтобы удивить гостей, привнести что-то новое в нашу гастрономию. 

Тенденции развития ресторанного бизнеса и общественного питания в 
Москве и других городах России на 2018-2019 гг. 

Безусловно, новые концепции и усовершенствования сферы общественного пи-
тания помогают привлекать как можно больше посетителей, повышать средний чек 
заведения и как можно дольше оставаться конкурентоспособными на российском 
рынке. И для того, чтобы держаться на плаву, нужно постоянно придумывать что-то 
новое, оригинальное и отличительное от остальных заведений. 

Вот некоторые наиболее развивающиеся тенденции, которые я бы хотела рас-
смотреть: 

1. Рестораны с открытой кухней — так называемые openkitchen: заведения, в 
которых гость имеет возможность сидеть на удобном диване перед стойкой, где по-
вар готовит конкретно для него. Многим очень нравится быть зрителями кулинарно-
го шоу и наблюдать за действиями шеф-повара, это придает какой-то определенный 
шарм, да и время ожидания блюд проходит незаметно. 

Преимущества таких ресторанов: удовлетворение любопытства, освобождение 
от недоверия, заинтересованность посетителей. 

2. Другой наиболее развивающейся тенденцией в ресторанном бизнесе, кото-
рая обозначила себя в 2017 году и продолжила развитие в 2018, является формат 
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мест для семейного досуга. 
Данный тренд позволяет семьям проводить свободное время вместе. В таких 

ресторанах взрослые могут пообедать, а их дети повеселиться на специально обу-
строенных площадках. Как известно, люди не экономят на детском досуге даже в 
условиях кризиса и готовы делать для своих детей каждый день праздником. И с 
уверенностью можно сказать, что рестораторы, изучившие данный рынок, не прога-
дали с выбором и нашли своего потребителя. 

Продолжают наш список тенденций винные бары. 
3. Московские рестораны активно внедряют в свою кухню винную культуру, со-

ставляют винные карты и проводят различные дегустации, дабы привлечь в свое за-
ведение как можно больше «ценителей». Работа с вином — это искусство, к которо-
му успели приобщиться многие рестораторы. В настоящее время продолжается ка-
чественный рост всевозможных винотек, все чаще владельцы ресторанов за стенкой 
открывают отдельные бары, делая акценты на винах и различных коктейлях, что 
несомненно повышает прибыль ресторана. Рестораторы начинают работать с не-
большими производителями вина, заключают договоры с крупными виноторговыми 
компаниями, предоставляя гостям интересные, дорогие и не очень дорогие позиции. 

4. Кофе на вынос. В последнее время можно заметить, что данный сегмент 
рынка развивается с большой скоростью и набирает популярность. Кофе на вынос 
предлагает практически каждая кофейня, пиццерия и кондитерская во многих горо-
дах не только Москвы, но и России. Как известно, кофе является одним из самых по-
пулярных напитков, без которого многие не могут представить свой день. Каждый 
день миллионы людей употребляют этот напиток на завтрак, за деловой беседой, на 
обеденных перерывах и просто расслабляются за чашечкой кофе в кругу друзей. Ко-
фейные киоски стали размещать повсюду: у станций метро, в торговых центрах, око-
ло институтов, на заправках и в аэропортах. Такая услуга не должна предполагать 
большого количества ассортимента, но сам кофе должен быть представлен макси-
мально широко - от эспрессо до фирменных напитков заведений. Главным преиму-
ществом этой тенденции является возможность насладиться любимым напитком за 
небольшую сумму денег. 

5. Завтракать вне дома — еще один набирающий популярность тренд, который 
подарила нам всем известная компания McDonalds. Эта идея быстро распространи-
лась по России, и теперь мало кто может назвать заведения общественного питания, 
которые не предлагали бы завтраки, как отдельное меню. Для многих людей завтрак 
начинается ранним утром и чаще всего на него не хватает времени. В таких случаях 
приходится завтракать по дороге на работу или учебу, и спасателями становятся раз-
личные кафе и кондитерские, в которых повара предлагают не особо широкий выбор 
ингредиентов (или только каши, или только яйца), зато большое количество блюд. 
Как же определить время для утренней трапезы? Многие рестораны нашли выход и 
стали предлагать завтраки с самого утра и до закрытия, привлекая тем самым все 
больше клиентов. 
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Кухня подстраивается под желания потребителей 
6. Одна из наиболее развивающихся кухонь в России - это наша русская кухня. 

Шеф-повара повышают уровень русской кухни, соединяя традиционные продукты с 
современными кулинарными технологиями, и выводят русские блюда на новый уро-
вень. Возможно, такими темпами, рестораны, а в частности повара, перестанут пере-
нимать идеи запада и начнут создавать свои уникальные методы приготовления 
блюд и выведут традиционно нашу русскую кухню на мировой уровень. Вот малый 
список ресторанов, которые начинают внедрять собственные идеи на российском 
рынке: Мари Vanna, Матрешка, Ермак, Гусятникоff, Чемодан, ЦДЛ, Lavkalavka, Горы-
ныч. 

7. Вегетарианская кухня. Исследования показывают, что еда на основе расте-
ний становится мега-трендом в 2018 году. С каждым разом число людей, которые 
отказываются от мяса, возрастает с огромной скоростью, овощи и растительные ин-
гредиенты увеличивают свое доминирование на обеденной тарелке и появляются в 
меню ресторанов. Ни для кого не секрет, что «веганский сыр» в бургерах и пицце 
становится обычным делом, а растительное мясо продолжает завоевывать рынок. В 
связи с этим у ресторанов все чаще возникает необходимость предлагать гостям 
здоровое и чистое меню, основой которого будут являться овощи и фрукты. Но неко-
торые заведения все же предпочитают оставаться верными своей концепции, 
например McDonalds, который игнорирует спрос на вегетарианскую кухню и про-
должает двигаться в своем стиле. 

8. Азиатская кухня набирает обороты. Японская и тайская кухня стали неотъем-
лемой частью жизни россиян, большинство из нас уже не представляет жизни без 
суши и роллов, а знаменитый суп том-ям можно отведать практически в любом ре-
сторане. Первые признаки азиатской кухни в России стали появляться еще в 90-х, но 
своего пика достигли в 2018 году. Как отмечают рестораторы, азиатская кухня при-
влекает своим ярким вкусом и относительной полезностью, так как в ее состав вхо-
дит большое количество рыбы, морепродуктов и риса. С каждым разом конкуренция 
в азиатском направлении растет, открывается еще больше заведений и многие ре-
стораны, ухватившись за эту тенденцию, не готовы отступать. 

9. Мода на здоровый образ жизни и правильное питание. Тренд на здоровый 
образ жизни захватил весь мир, в особенности Россию. С каждым годом эта тема 
набирает обороты. Молодежь все чаще интересуется спортом, правильным питани-
ем и уходом за собой, в особенности это происходит в мегаполисах, где возможно-
стей вести здоровый образ жизни не счесть. Интерес к экологически чистым продук-
там возрастает, открываются магазинчики и кафе, предлагающие всевозможные по-
лезные смузи, эко продукты и различные «пп» торты. Делается акцент на «лечебную 
еду», растительные белки, полезные жиры и полезный завтрак. Поэтому следует ска-
зать, что данный рынок можно и даже нужно развивать не только в мегаполисах, но 
и в провинциях, так как он с каждым днем становится все популярнее. 

10. Среди основных тенденций — уход от чрезмерно сложных блюд к более 
простой и «комфортной» еде. Понятные и распространенные блюда (овощные сала-

https://www.restoclub.ru/msk/place/lavkalavka-1
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ты, тартар, супы, горячее) раскрываются по-новому за счет авторского добавления 
необычного ингредиента или соуса. 

Подводя итог своей статьи, хочется отметить, что общественное питание в 
нашей стране растет примерно на 20% в год, рестораны начинают пересматривать 
свое меню и состав блюд, делая акцент на локальных продуктах. В моде остается 
продукция местных фермеров, особенно сыры, молочные товары и морепродукты. 
Отслеживается перспектива роста российской индустрии питания, рынок постепенно 
смещается из Москвы в другие города нашей страны, создаются заведения для раз-
ных категорий посетителей: рестораны для детей, кафе с животными, например ко-
шачье кафе в Санкт-Петербурге, вегетарианские рестораны и т.д. Так же в статье бы-
ли рассмотрены тенденции развития индустрии питания, использованы графики и 
выявлены разновидности кухонь, которые являются наиболее перспективными на 
сегодняшний день.  
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Аннотация. В данной статье описана и аргументирована роль этикета в сфере 
обслуживания. Раскрыты темы не только общения с клиентами и посетителями, 
но и правила речевого этикета между коллегами и начальством. Упомянуты ос-
новные обязательные в разговоре фразы, которые должен знать каждый со-
трудник, работающий в сервисной деятельности. Перечислены человеческие ка-
чества, которые необходимо иметь и уметь применять в профессиональной дея-
тельности работнику сферы услуг. 
Ключевые слова: этикет, клиент, потребитель, сфера услуг, сервисная деятель-
ность, сотрудник, работник, покупатель, профессиональная этика, коллеги, речь, 
организация, компания, манеры, уважение. 

Часто ли мы задумываемся о значимости соблюдения этикетных норм в обще-
нии с родными, с коллегами, с клиентами? Так ли на самом деле важен этикет, как 
нам рассказывают? Как вежливость и уважение к собеседнику могут повлиять на Ва-
шу карьеру, репутацию и первое впечатление? Ответы на вопросы интересуют мно-
гих, так как именно они ключ к успеху в профессиональной деятельности, а в частно-
сти в работе в сфере услуг. 

В постиндустриальном обществе, где преобладает сфера услуг, ведущим фак-
тором успеха являются отношения между субъектом(продавец) и объек-
том(покупатель) деловых отношений. Хорошие отношения=отличная оценка каче-
ства= достойная репутация. Говоря о сервисной деятельности, прежде всего стоит 
отметить, что работа чаще всего происходит на уровне «человек-человек», а значит 
не стоит забывать о потребности каждого клиента уважительного отношения к себе и 
индивидуального подхода. Главная задача работника сферы обслуживания-это заин-
тересовать и удержать потребителя. Делая оценку качества люди обязательно отме-
чают уровень отношения персонала, что впоследствии сказывается на его мнении об 
оказанной услуге и компании в целом. 

1. Понятие этикета и профессиональной этики
Этикет-это форма и манера поведения, правила вежливости и учтивости, при-

нятые в том или ином обществе. История возникновения этикета берёт свое начало 
во Франции. В то время на троне был король Людовик XIV. На очередном светском 
мероприятии приглашенным гостям раздавали специальные карточки, в которых 
были прописаны основные правила поведения. В настоящее время составляющее 
этикета модернизировано и систематизировано. 

Современный этикет подразделяется на несколько видов: 
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• Светский этикет

• Служебный или профессиональный этикет

• Дипломатический этикет

• Общегражданский этикет

• Военный этикет
В сервисной деятельности, как и в любой другой сфере, где присутствует кон-

тактная зона с клиентом, используется профессионально-служебная этика. 
В профессиональной деятельности особенно важно наличие таких установок, 

как профессиональный долг, совесть, кодекс профессиональной этики, профессио-
нальная ответственность и т.д. 

Профессиональный долг – это необходимость и обязанность представителя 
профессии следовать нормам и правилам общества и профессионального кодекса. 

Профессиональная ответственность – это способность контролировать свои 
действия в соответствии с нормами и правилами, соответствующие конкретной спе-
циальности/профессии. 

Профессиональная(служебная) этика – система особых норм и правил поведе-
ния представителей профессии, которая, в свою очередь, связана с непосредствен-
ным контактом с клиентом 

2. Роль этикета в сервисной деятельности
Как же связан этикет и сфера обслуживания? Этикет в сервисной деятельности 

играет огромную роль в установлении контакта со своим потребителем. Стоит заме-
тить, что в разных странах присутствует своя индивидуальная культура общения, тра-
диции и обычаи, но несмотря на это, вежливость и уважительное отношение привет-
ствовалось всегда и везде. 

Давно известно, что первое впечатление об обслуживании, которое оказывает-
ся клиенту, играет огромную роль на его дальнейшее сотрудничество с данным сер-
висным предприятием.  

Этические нормы и принципы предлагают работнику сервиса освоить принятые 
в обществе правила и нормы поведения, что облегчает процесс обслуживания, дела-
ет его комфортным и эффективным, как для клиента, так и для работника. 

Общаясь с человеком, будь это клиент или коллега, мы соблюдаем дистанцию, 
которая подчеркивается уровнем уважение, вежливости. 

3. Кодекс профессиональной этики
Кодекс профессиональной этики – это свод требований к поведению и обще-

нию работника конкретной профессии с клиентами, коллегами, партнерами или по-
требителями. 

Самые важные нравственные и этические категории, которые необходимо 
помнить и применять, работая с клиентом: 

▪ Порядочность и честность в отношении к окружающим
▪ Вежливость и уважение
▪ Четкое осознание своих профессиональных обязанностей по отношению к

клиентам 
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▪ Уважение и любезность
▪ Терпение и выдержка
▪ Доброжелательность
▪ Самокритичность и устойчивость к стрессам
▪ Развитый вербальный аппарат и культура речи
Помимо это работник сервисной деятельности не должен забывать, что его 

главная задача - удовлетворить потребность клиента, дать необходимую информа-
цию и сориентировать по возникшим вопросам. Делать это так же нужно уметь так-
тично и доброжелательно, как и полагается настоящему профессионалу. Ко всему 
этому клиент должен уйти довольным своим выбором и с желанием посетить место 
предоставления услуг снова. 

Исходя из вышесказанного можно выделить еще несколько навыков общения, 
которыми должен владеть работник сферы обслуживания: 

▪ Готовность к непредвиденным обстоятельствам. Способность всегда дер-
жать верх над ситуацией. 

▪ Умение избегать конфликтных ситуаций.
▪ Способность не поддаваться негативным эмоциям и спокойно держаться

при обслуживании «капризного» клиента. 
Паника и впадение в состояние аффекта в стрессовой ситуации приводит к не-

обдуманным действиям. Срываться и грубить посетителям неприемлемо для работ-
ника контактной зоны. Опытный и квалифицированный сотрудник должен уметь 
держать себя в руках, быть самокритичным и уметь адекватно оценивать себя и свои 
действия. 

Служебный этикет работников сервисной деятельности – это совокупность за-
фиксированных норм, безальтернативных правил поведения, обусловленных слу-
жебным положением сотрудников фирмы, которым работник обязан следовать при-
вычно, почти автоматически. 

4. Служебная этика между сотрудниками сервисной деятельности
Работа в сервисной деятельности или в сфере услуг подразумевает под собой 

немалую затрату физических и духовных сил. Основная часть работы сферы обслу-
живания состоит из общения. Поэтому профессионализм сотрудников-управленцев 
здесь крайне важен. Управляющий персоналом должен владеть психологическими и 
воспитательными знаниями, так как в его обязанности входит не только контроль 
над соблюдением нормативов сотрудников, но и над взаимоотношениями своих 
подчиненных с клиентами. В первую очередь ответственный за персонал должен мо-
тивировать и стимулировать качественно выполнять свои обязанности, уметь самому 
и учить своих работников грамотно и беспрепятственно выходить из конфликтных 
ситуаций. Именно эти качества свойственны начальницу-лидеру. С таким человеком 
во главе персонал всегда будет ответственным и уверенным в себе на рабочем ме-
сте. 

На отношение работников к своей профессии так же влияет и микроклимат ра-
бочего места, который зависит от взаимоотношений с коллегами и руководством. 
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Явным примером для персонала всегда является начальство. Какое отношение сло-
жатся у руководства со своими подчиненными, как они будут учить, разговаривать и 
критиковать, такое отношение к потребителям и будут неосознанно копировать и 
применять сотрудники. Исходя из этого следует вынести, что независимо от профес-
сионального статута, уровня профессиональной деятельности и занимаемой долж-
ности, каждый работник должен соблюдать правила этикета, уважать как клиентов, 
так и начальство и коллег. Только погружаясь в атмосферу уважительного и грамот-
ного отношения между людьми, человек начинает соответствовать окружению. 

Другими словами, соответствие правил морали и нравственности между со-
трудниками, оказание взаимопомощи и уважения, учет чужого мнения и интересов 
общего дела называется этикой партнерских отношений. 

Большую и немаловажную роль в партнерских отношениях играет соблюдение 
регламента, что означает подчинение принятым нормам и правилам организации. 
Именно здесь крайне необходимо следовать основам и порядкам делового этикета, 
в качестве проявление дисциплины и культуры труда. Отдельное место в построении 
грамотной речи и общения занимает способность «слушать». Ведь зачастую человек 
слышит своего собеседника, но не воспринимает или не вдумывается в услышанное. 
Умение не только слушать, но еще и слышать помогает в разговоре с собеседником 
говорить на интересующие клиента или коллегу темы, что создает соответствующее 
впечатление уважительного отношения и заинтересованности. 

5. Имидж организации и эстетика обслуживания 
Имидж – это образ и обличие организации. Начало «внешности» лежит в 

названии. Имя компании и товарный знак играют немаловажную роль со стороны 
представительства. При приобретении какого-либо товара или услуги человек опи-
рается на репутацию, статус и авторитет фирмы. Значительную роль играет отноше-
ние клиентов к компании и уверенность в ней. Одно устоявшееся и неизменное 
название – фундамент общественного признания и известности. К названию привы-
кают, фирма начинает вызывать доверие как у потребителей, так и у партнеров по 
сотрудничеству. 

Создание имиджа осуществляется по тем же правилам, что и создание имиджа 
для человека. Это лицо любого салона красоты, кофейни, ресторана или магазина. В 
понятие имиджа входит: дизайн помещения, оформленные вывески, реклама и сам 
логотип, размещение и освещение, оформление договоров и других деловых бумаг. 
Значимое место так же занимает и внешний вид сотрудников. Единой формой и 
установленным дресскодом компания показывает своим клиентам дисциплиниро-
ванность и организованность сотрудников, что в свою очередь вызывает ощущение 
надежности. И, как и внешний вид сотрудников оформление деловых бумаг также 
должно быть соответствующим всем необходимым требованиям и критериям. Парт-
неры, читающие деловые письма или потребители, видя рекламный текст, всегда 
делают выводы об образованности и грамотности фирмы. 

Далее в составляющий список имиджа входят хорошие манеры работников: 
вежливость, уважительное отношение, грамотная речь, готовность прийти на по-
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мощь и, самое главное, компетентность, честность и надежность. Все вышеперечис-
ленное говорит не только об этике обслуживания, но и об эстетике оказания услуг, 
что также немаловажно в сервисной деятельности. 

Для положительного образа компании имеет значение скорость работы, эсте-
тика обслуживания и его качество. Не следует забывать, что каждый посетитель мо-
жет стать клиентом, а реальные клиенты могут привести несколько потенциальных, 
что говорит о качественном и грамотном обслуживании. Следовательно каждый раз, 
начиная разговор с посетителем, стоит обдумывать каждое слово и правильно фор-
мулировать мысль. 

В первую очередь, сотрудникам не стоит забывать, что они-лицо компании, а их 
речь – показатель образованности и уровня профессионализма. 

6. Отношение, которое каждый посетитель ожидает от работника сферы услуг
В первые минуты беседы покупатель/клиент делает оценку речи сотрудника, 

обращает внимание на мимику и тон голоса. Исходя из этого, работникам сферы 
услуг стоит начинать свой разговор с улыбки и вежливого, уважительного привет-
ствия. 

Некоторые желательные правила деловой беседы в сервисной деятельности: 
- Клиент не должен ждать, когда вы предложите ему помощь. 
- Нельзя повышать голос в разговоре и перебивать посетителя. 
- Главная фигура в диалоге-клиент. Задача работника – внимательно слушать и 

отталкивать от пожеланий клиента, после чего предлагать ему подходящие услуги и 
товары. 

- Нужно уметь вовремя завершить разговор и подвести покупателя к конечной 
точке - к покупке товара или услуги. 

В сервисной деятельности множество вариантов для коммуникаций, начиная от 
прямого диалога, заканчивая телефонными консультациями, а так же существуют 
особые критерии к проведению демонстраций, презентаций и переговоров. Но осо-
бенную и важную ступень в сервисной этикете все же занимает вербальный этикет, 
условий и требований которого следует соблюдать с любым покупателем. Манера 
поведения и уровень культуры общения в деловых беседах во многом обуславлива-
ется правилами речевого этикета. Компетентность выступления, громкость голоса, 
умение выдержать паузу – всё это наглядно показывает степень владения своей ре-
чью, этикетом и культурой общения. 

В профессиональной беседе необходимо всегда уметь дать ответ на любой во-
прос и не забывать задавать свои, оставаясь при этом вежливым и ненавязчивым. 

Для более эффективного воздействия служебного этике сотрудникам необхо-
димо знать несколько речевых приемов, который помогут наладить контакт с любым 
клиентом. Один из таких приемов называется «формула поглаживания». Суть этой 
формулы заключается в поддержке своего клиента: «Удачи Вам», «Счастливо», «Ни 
пуха, ни пера» и др. Работнику сферы услуг необходимо знать эти и подобные фразы 
и умело ими пользоваться в работе. 

В речевом этикете, в особенности в случае если официальный компаньон - 
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женщина, значительное место представляют комплименты. Комплименты - это да-
леко не лицемерие, а приятные фразы и слова, предоставляющие позитивную оцен-
ку собеседнику в работе, одежде и внешнем виде.  

Иначе говоря, комплименты – необходимая часть в профессиональной речи. 
Подобную этикетную форму не стоит забывать, как при консультации клиента по его 
вопросам, так и при мимолетной реплике с посетителем. 

Для того, что бы не обидеть человека или не выглядеть глупо в разговоре, 
необходимо знать о чем можно и о чем нельзя разговаривать с клиентом, соблюдая 
при этом грамотность речи, спокойный тон голоса и этикетные нормы, соответствен-
но. 

Начиная разговор с покупателем, необходимо отлично ориентироваться в сво-
ей профессиональной деятельности, что бы не создать впечатление неквалифициро-
ванного работника. Так же стоит следить за содержанием и конфигурацией своей 
речи в диалоге. 

В вербальном общении имеются определенные правила, которым непременно 
нужно придерживаться при разговоре с кем-либо. 

Исходя из вышесказанного, в деловой беседе не следует: 
▪ Говорить только о себе и нахваливать себя.
▪ Делать акцент на своих проблемах, делах и интересах.
▪ Навязывать свое мнение и пытаться переспорить или переубедить собесед-

ника в пользу своих предпочтений. 
▪ Затрагивать темы, которые могут задеть или обидеть человека.
▪ Переходить на личности и спрашивать вопросы, которые не относятся к делу.
▪ Обсуждать и осуждать своих коллег, компанию, в которой работаете и дру-

гих людей в целом. 
Следует: 
▪ Быть вежливым и приветливым
▪ Внимательно слушать собеседника и проявлять максимальное уважение
▪ При присутствии малознакомых людей, помимо клиента, с кем ведется диа-

лог, говорить на нейтральные темы, которые будут интересны всем. 
▪ При оказании помощи в выборе, учитывать социальное положение, возраст,

осведомленность в теме и бюджет клиента. 
Придерживаясь вышеперечисленный правил, работник сервисной деятельно-

сти всегда сможет найти подход к любому клиенту, оказав ему максимум помощи и 
комфорта в общении. 

Заключение 
Подводя итоги проделанной работы, мы смело можем сказать, что этикет за-

нимает одну из ключевых (ключевую) роль в сфере услуг. 
В сервисной деятельности, как в сфере, где в основном преобладает прямое 

общение с клиентами, имеются свои четко выстроенные этические нормы и правила, 
которые должны знать и соблюдать представили данной профессии. Эти нормы и 
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правила закреплены в кодексе профессиональной этики, но обычно, перечисленные 
в нем рекомендации являются желаемыми, а не обязательными. 

В настоящее время, знание и соблюдение этических норм, владение ими на 
высококлассном уровне признак высококвалифицированного работника, его про-
фессиональной зрелости и надежности. 

Таким образом, использование этикета в сфере услуг делает обслуживание 
клиентов приятнее и эффективнее, повышает репутацию сервисной компании и при-
умножает уровень доверия своих покупателей. 
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Аннотация. Данная статья посвящена наиболее актуальной в наше время про-
блеме развития туризма внутри Российской Федерации. Тема является актуаль-
ной, потому что с каждым годом количество туристов, посещающих нашу страну, 
увеличивается. На опыте многих стран доказано, что развитие туризма в той или 
иной стране невозможно без хорошего финансирования и поддержки со сторо-
ны государства. Целью рассмотрения работы является выявление особых про-
блем, которые мешают развитию данной индустрии в РФ и поиск путей их реше-
ния. 
Ключевые слова: туризм в Российской Федерации, внутренний туризм, пробле-
мы туризма, регионы, сервис, продвижение 

Введение. 
Я думаю, что люди путешествуют по разным причинам. Одни хотят посетить до-

стопримечательности, другие хотят купаться и загорать на берегу моря. Некоторые 
хотят отправиться в круиз, а другие хотят работать или учиться в других странах. Есть 
люди, которые просто хотят завести новых друзей. Есть также случаи, когда больные 
нуждаются в лечении в других странах. Туризм сделал все эти цели достижимыми. 

Туризм становится все более популярным. Это один из лучших способов прове-
сти отпуск. Это также хорошо развитый бизнес в наши дни. 

Экспрессы, круизные лайнеры, комфортабельные автобусы, личные автомоби-
ли и многое другое Мы можем выбрать, что лучше для нас. 

В рамках развития внутреннего туризма в России в дальнейшем ФА подвело 
итоги специальной программы «Развитие внутреннего и въездного туризма в Рос-
сийской Федерации на 2011 - 2018 года». По итогам 2017 года объем финансирова-
ния строительства объектов инфраструктуры в 22 субъектах РФ составил 5,02 млрд 
рублей. За счет средств федерального бюджета – 3,37 млрд. рублей, бюджетов субъ-
ектов Российской Федерации - 1,65 млрд. рублей.  

Всего в 2017 году данной программой предусмотрено строительство 36 объек-
тов инфраструктуры в 23 туристских кластерах. Судя состояние на 1 января 2018 года, 
17 субъектов РФ смогли справиться с мероприятиями на 100%. Среди них Республика 
Адыгея (ТРК «Ворота Лаго-Наки»), Калининградская область (ТРК «Рау-
шен»),Кабардино-Балкарская Республика (АТК «Зарагиж»), Республика Бурятия (ТРК 
«Подлеморье»), Республика Дагестан ТРК «Золотые пески» и ТРК «Золотые дюны», 
Чувашская республика ТРК «Этническая Чувашия».  

На данный момент в программе участвуют 36 стран. В них реализуются 46 ту-
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ристских кластеров. Сводными планами развития туристско-рекреационных класте-
ров в субъектах Российской Федерации, которые являются участниками, предусмот-
рено создание 585 объектов инфраструктуры туризма. Из них 244 введены в эксплуа-
тацию, а 252 находятся на стадии строительства, 89 построены, но не введены в экс-
плуатацию. 

«Ростуризм очень внимательно следит за тем, куда идут выделенные средства 
и как участвующие регионы выполняют свои обязанности. «В 2018 году работа по ре-
ализации программы будет продолжена!», - говорит Руководитель Федерального 
туристического агентства Олег Сафонов. 

Анализируя итоги летнего туристического сезона, наиболее посещаемыми 
странами стали Турция, Финляндия и Абхазия. А в самой России безоговорочным ли-
дером стал Крым. Турпоток близок к рекорду за четверть века.  

По экспертным данным, в Крыму отдохнуло более 10 миллионов человек. Но, 
несмотря на столь огромный поток туристов, здесь слабо развита инфраструктура, 
намного больше они развита в Москве, Казани и Санкт-Петербурге 

5 апреля 2017 года Всемирный экономический форум опубликовал ежегодный 
доклад «Конкурентоспособность туризма и путешествий». В нем была представлена 
совокупность факторов и политики, с помощью которых развивается сфера путеше-
ствий, а следовательно и конкурентоспособности страны. В докладе выявлена тройка 
лидеров: Испания, Франция, Германия. Россия же занимает 3 место, опережая Тур-
цию. 

Несмотря на позитивные моменты в развитии туризма в России, негативных 
наблюдается немало так же. Большинство гостиниц класса «люкс» были выстроены 
еще во времена существования советского союза. Поэтому, они нуждаются в рекон-
струкции и «реабилитации». Именно это станет решением проблемы, но опять же, 
на это нужны большие деньги, которые могло бы выделить государство. 

Необходимо так же ввести единую систему бронирования хостелов. Это бы так 
же значительно улучшило положение нашей страны. Вспомните только, насколько 
облегчилась наша жизнь с появлением интернета. А если мы последуем примеру Со-
единённых Штатов, то дадим возможность развиваться туристской индустрии в РФ 
еще больше. Если в мегаполисах такая система слабо развита, то что уж говорить о 
маленьких городах нашей страны, где о таком наверняка даже не слышали. 

Наша страна очень часто сталкивается с проблемой в сфере авиатранспорта. 
Так, авиарынок фактически закрыт для иностранных перевозчиков - лоукостеров. Это 
мешает развитию конкуренции и не дает возможности естественно регулировать це-
ны. Из-за этого многие российские туристы предпочитают европейское направление, 
приобретение полного турпакета (он включает перелет на чартере), а не путешествие 
в другой уголок России. Наша страна имеет большую протяженность и поэтому же-
лезнодорожный путь передвижения крайне неудобен. Так, дорога от Москвы до Ир-
кутска (озеро Байкал) на поезде займет более трех суток. 

Анализ туристского потока показал, что иностранные туристы, приезжая в Рос-
сию, посещают Москву и Санкт-Петербург, а также Сочи, затем идут города «Золотого 
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кольца» и Транссибирской магистрали. К большому сожалению, очень маленький 
процент туристов поедет в Иркутск, так как это очень далеко и дорого. Именно это 
становится причиной того, что люди не могут увидеть таких красот нашей необъят-
ной страны, как, например, Чукотка или Карелия, Хабаровский и Красноярский края.  

По нашему мнению, вышеперечисленные территории имеют огромные пер-
спективы развития, но для их превращения в полноценные туристские марш-руты 
необходимо участие местных жителей. Так называемая система «кауч-серфинга» 
очень популярна в огромных мегаполисах. Но суть в том, что в наше время люди счи-
тают отдыхом не огромный номер в крутом отеле с джакузи и мини-баром, а домик 
в деревне с топленым молоком и путь даже кричащими петухами. Суть в том, что 
люди в таких местах не знают о кауч-серфинге. А это, в свою очередь, сильно подры-
вает развитие Российской индустрии туризма малых городов России. 

Пример тому – село Вятское в Ярославской области или «лаборатория туриз-
ма». Один местный бизнесмен при поддержке районной и сельской администрации 
создал здесь за последние годы несколько интересных музеев. Среди них — Музей 
вятского торгующего крестьянина, музей «Русская банька по-черному». В результате 
Вятское известно почти каждому гражданину Российской Федерации, ищущему ме-
сто для отдыха. 

1. Слабое развитие специализированных видов туризма. Эко- и фототуризм –
все это отдано на откуп даже не мелким компаниям, а самим путешественникам, ко-
торые самостоятельно прокладывают маршруты, устраиваются на ночлег, решают 
проблемы с питанием. Популярнейшие во всем мире агро- и гастрономический ту-
ризм в России только начинают развиваться.  

2. Высокая стоимость пакетных туров по России и более низкая стоимость па-
кетных туров за рубежом при более высоком качестве. Эта проблема больше всего 
волнует наших туристов и при этом является одной из основных.  

3.Несоответствие качества гостиниц их ценовому диапазону. Большинство гос-
тиниц -это бывшие старые пансионаты, которые вовсе не стоят своих денег. Но вла-
дельцы уверены, что улучшать ничего не нужно, ведь данные города всегда будут 
пользоваться спросом. Это, по мнению экспертов, является огромным заблуждением 

4. Непрофессионализм турагентов и туроператоров. Данная проблема появи-
лась благодаря нежеланию преподавателей в учебных заведениях давать до-
статочное количество информации студентам, обучающимся на такой специально-
сти. Необходимо более трепетно и серьезно относиться к обмену информацией со 
студентами 

6. Плохое качество дорожного покрытия. Главная проблема для автотуристов,
особенно на Алтае. А в малоразвитых районах страны реконструкция происходит 
еще медленнее, чем в больших мегаполисах, поэтому у обычного туриста и вовсе от-
падает желание туда ехать 7. Недостаточная поддержка от государства, малоэффек-
тивная политика, направленная на развитие и улучшение туристской сферы. Власти 
не слишком заботятся о развитии отрасли, так как туристов мало. 

8. Неэффективный пиар территории или его отсутствие. Многие регионы про-
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водят малоэффективную или не проводят политику по продвижению территории как 
туристской. Таким образом, люди не проинформированы об интересных местах и не 
знают, что там можно побывать  

9. Очень дорогостоящие перелеты между городами нашей страны. Так как мно-
гие города в стране находятся далеко друг от друга, проезд на наземных видах 
транспорта становится неактуальным в силу большого количества потраченного вре-
мени. А цены на авиаперелеты завышены и ограничивают желающих путешество-
вать. Данная проблема влияет на спрос внутреннего туризма, ибо дешевле слетать 
заграницу, чем посетить один из городов Российской Федерации. 

Весь комплекс проблем туризма звучал слишком серьезно, чтобы говорить о 
каких-то срочных и краткоссрочных мерах по улучшению ситуации. Туристический 
транспорт в нашей стране не будет работать. В качестве примера можно вспомнить 
олимпиаду в Сочи. Ожидалось, что результатом его проведения станет огромный 
приток туристов. На практике этого не наблюдается. Индустрия туризма должна ре-
шаться комплексно. Международная туристическая сеть, нормативно-
информационная система, сеть туристической инфраструктуры обеспечивают адек-
ватный уровень финансирования гостиниц и зон отдыха. Как уже упоминалось выше, 
достижение этого совершенно невозможно при отсутствии централизованного 
управления. Все, что нужно для поиска новых путей развития, - это огромные воз-
можности, скрытые в такой многообещающей и экономически привлекательной от-
расли, как туризм – внешний и внутренний. 

Все вышеперечисленные проблемы в той или иной мере приводят к тому, что 
во многих регионах России туризм до сих пор слабо развит или вовсе почти отсут-
ствует. Меня поражает тот факт, что, несмотря на то, что в нашей стране столь-ко все-
го интересного и радующего глаз, люди не хотят как-либо продвигать это, они не хо-
тят сделать это достоянием или визитной карточкой нашей страны. Я уверена, что 
многим наскучила Красная площадь в Москве или Исаакиевский собор в Санкт-
Петербурге. Думаю, по всей России в маленьких городах есть очень много мест для 
посещения или просто отдыха, которые могли бы пользоваться популярностью среди 
людей. Но проблема наших турагентов в неграмотной политике подачи продукта. 
Наличие богатого потенциала страны, множества ресурсов культурного-
познавательного, экологического характера заставляют задуматься о будущем ту-
ризма в нашей замечательной стране. Потенциал российского туризма огромен и по-
чему-то использован далеко не полностью. В России есть туристические ресурсы на 
любой вкус. Но мы находимся лишь в начале долгого пути развития инфраструктуры 
туризма в Российской Федерации  
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Аннотация. Статья посвящена этикету в сфере обслуживания. Этикет в сфере об-
служивания – это этические знания, нравственные навыки и моральные принци-
пы, которые проявляются в обслуживании клиента. Этические принципы пред-
писывают работнику сервисного предприятия освоить такие отношения с клиен-
тами, которые считаются в обществе желательными, одобряемыми, стимулиру-
ются современной практикой сервиса и тем самым облегчают процесс обслужи-
вания, делают его приятным и эффективным для обеих сторон. 
Ключевые слова: речь, этикет, клиент, вежливость, доброжелательность, обслу-
живание, культура. 

Заинтересованность сообщества и страны к профессиональной этике и этикету 
в сегодняшний день существенно увеличилась. Нынешние жители Российской Феде-
рации более интенсивные и интеллигентные, нежели предыдущие им поколения, и 
предъявляют высокие условия к профессиональной деятельности, в особенности к 
области обслуживания.  

Кроме этого, одним из факторов данной заинтересованности считается единое 
сокращение моральных и этикетных стереотипов в профессиональной работе со-
гласно сопоставлению с предшествующими периодами из-за снижения значимости 
церковной и классической нравственности, что выражается в степени индивидуаль-
ной этики (этики лица - сотрудника ) и в степени коллективной этики (этики компа-
нии ). В особенности опасна модель не просто нравственных нарушений, но и право-
вых в профессиональной работе – коррупция. 

Нынешние формирование профессиональной этики и этикета в том или ином 
случае возмещает нехватку нравственности, которая вызывается торгом и естествен-
ным процессом социальных действий в обстоятельствах индивидуального имуще-
ства.  

В своей работе индивид должен представляться в различных ролях: управляю-
щий, подчиненный, эксперт, участник группы, член переговоров и т. д. В действии, 
надлежащей любой из данных ролей, обязаны показываться конкретные нормы по-
ведения, действия прогнозируемые народам и введенные в деловые взаимоотно-
шения. Непосредственно компетентная этика и этикет производят общепризнанных 
нормы, эталоны, условия, отличительные для конкретных типов деятельности. 
Нарушение данных норм мешает деловому разговору, триумфу профессиональной 
деятельности.  

По этой причине в нынешних обстоятельствах одной из основных задач про-
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фессионального образования считается моральное просвещение и высоконрав-
ственное развитие учащихся, направленное на развитие у них концепции индивиду-
альных и профессиональных компетенций, интенсивное освоение молодыми людь-
ми профессиональными этическими и этикетными общепризнанными мерками, от-
вечающими условиям правового государства и гражданского общества. Значитель-
ная роль в данном относится исследованию и соблюдению высококлассной этики и 
этикета. 

Обслуживание – это, прежде всего, взаимодействие с клиентом. Здесь важно 
вызвать у клиента положительное впечатление. Поэтому здесь важна вежливость. 

Вежливость представляет собой проявление непосредственного уважения к со-
беседнику, характеризующееся умением соблюдать правила общения и поведения, 
принятые в обществе. 

Вежливость, с одной стороны, выступает моральным качеством, которое харак-
теризует человека, для которого уважение к другим членам общества стало тради-
цией общения, повседневной поведенческой нормой. С другой стороны, вежливость 
– это этическая категория, отвлеченная от конкретных людей, отраженная на языке,
которая, непосредственно, необходима для изучения лингвистики. Вежливость 
должна выражаться, проявляться в общении (как любовь), потому что, если человек 
проявляет духовную неприязнь к кому-то, тогда он не должен это выражать явным 
образом. Это особенно важно в официальной речевой ситуации или в отношениях с 
незнакомцами1. 

Вежливые люди в разных ситуациях и, соответственно, по отношению к разным 
собеседникам ведут себя элегантно, галантно и правильно. Но неэффективное и не-
уместное проявление вежливости неприемлемо. Такая вежливость воспринимается 
как маньеризм, церемониальность. Важно понимать, что есть два типа вежливости. 
Первый тип – это вежливость, искренность, исходящая от чистого сердца. Второй тип 
вежливости – это её имитация, которая заключается в том, что за внешним проявле-
нием вежливости человек скрывает другие отношения. 

В сфере обслуживания, люди касаются, главным образом, только своих соци-
альных ролей: 

− продавец – покупатель; 

− врач – пациент; 

− адвокат – посетитель; 

− сотрудник полиции – потерпевший; 

− водитель – пассажир; 

− кассир – покупатель билетов и т. д. 
В этих ситуациях имитация вежливости предпочтительнее проявления грубости. 

Грубость – это негативное явление и черта характера человека, которая заключается 
в неуважительном, высокомерном и бесцеремонном отношении к другим людям. 

Проявления грубости многообразны. Это и заносчивость, и спесивость, оскорб-

1 Введенская А. А. Деловая риторика / А. А. Введенская, Л. Г. Павлова. – Ростов на Дону, 2014. С. 20. 
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ление и высокомерие, нанесение обиды собеседнику и т. д.. Невежливым является 
тот факт, когда не исполняются правила речевого этикета. Например, толкнули и не 
извинились, неверный подбор речевых выражений в конкретной ситуации и для 
конкретного партнера (учащийся говорит учителю – Здорово!), за несение некой 
обиды партнеру, при помощи слов, имеющих негативную окраску. Это использова-
ние слов типа расселась (вместо села), напялила (надела), засунул (положил) и мн. др. 

Признак речевого этикета в сфере обслуживания касается самой структуры вы-
сказываний, например «я», «ты». Примерами, подтверждающими этот тезис, могут 
служить: «Я благодарю Вас»; «Извините меня»; «Спасибо большое». 

Поскольку коммуниканты открыты в структуре выражений речевого этикета, 
сила его воздействия проявляется ярко. 

Культура общения и речевого этикета в сфере обслуживания, предусматривает, 
что обслуживающий персонал придерживается необходимых норм при общении с 
клиентами на основе уважения и доброжелательности, используя соответствующую 
лексику, а также проявляет вежливое поведение, свойственное поведению в обще-
ственных местах. Это подразумевает не только правильное поведение сотрудника, 
но и воздержание его от неуместных в конкретных ситуациях, слов. Сотрудник дол-
жен учиться придерживаться норм речевого этикета. Освоение культуры речи в сфе-
ре обслуживания способствует активному общению сотрудников с клиентами, в зна-
чительной степени предотвращает конфликты между ними. Отметим, что, придер-
живаясь культурных и моральных норм, обслуживающий персонал вызывает 
наибольшие желания у клиентов, воспользоваться предлагаемыми услугами. 

Уже с первых дней обслуживания клиентов, сотрудники должны понимать, ко-
гда можно промолчать, а когда что-либо посоветовать клиенту. То есть, поступать, 
руководясь чувством уважения к клиенту, в сочетании с простой естественностью в 
манере говорить и проявлять свои чувства характеризует такое важное качество чле-
нов обслуживающего персонала. 

Остановимся на главных нормах и правилах речевого этикета в сфере обслужи-
вания. К ним относятся: 

- вежливость и внимательность к клиентам; 
- терпение и выносливость. Способность осуществлять контроль над собой; 
- хорошие культура и манеры речи, развитость вербального аппарата; 
- способность к избеганию конфликтных ситуаций и, в случае их наличия, уме-

ние благополучно решать их, проявляя уважение к интересам клиентов. 
Кроме вышеуказанных этических норм, обслуживающий персонал должен, 

также отличаться: 
- обходительностью и любезностью; 
- добротой и доброжелательностью; 
- тактичностью, сдержанностью, уходом за клиентом; 
- самокритикой; 
- готовностью мгновенно реагировать, удерживая одновременно несколько 

клиентов в зоне внимания, выполнять одновременно различные операции в процес-
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се обслуживания; 
- возможностью сохранять спокойствие и дружелюбие даже после разногла-

сия с клиентом или напряженного дня; 
- способностью избегать недовольства и конфликтов со стороны клиентов; 
- сопротивлением напряжению. 
Сотруднику, осуществляющему свою трудовую деятельность в сфере обслужи-

вания, как отмечает В.А. Андреева, абсолютно противопоказаны следующие харак-
теристики: 

- грубость, бестактность, невнимательность, черствость; 
- нечестность, лицемерие; 
- воровство, жадность, эгоизм; 
- разговорчивость, раскрытие частной информации о клиентах, обсуждение с 

кем-то их недостатков и прочих проблем; 
- непримиримость, желание превалировать над клиентом, подчинить свои 

интересы своим2. 
Сотрудник, обслуживающий клиента, во время общения с ним, должен сопро-

вождать свою речь соответствующей интонацией. Интонационная выразительность 
речи сотрудников, во многом зависит от силы голоса, выбранного тембра, темпа и 
логических пауз. Так, речевой темп сотрудника должен быть небыстрым. Недопусти-
мо выражаться скороговоркой, пропуская окончания слов. Быстро произнесенная 
сотрудником, речевая фраза, достаточно часто воспринимается клиентом не в пол-
ном объёме, что вызывает некоторое непонимание клиента. Голос – это отражение 
личностных особенностей человека. Следует говорить внятно, достаточно громко, 
выразительно, образно. В процессе общения дыхание должно быть глубоким и рав-
номерным. 

Необходимо следить за тем, как говорит клиент, и стремиться подстроиться к 
его интонации. Грамотный работник показывает свой неподдельный интерес к сло-
вам клиента. Когда клиент говорит долго, нужно показать, что его внимательно слу-
шают, и изредка вставлять реплики. Перебивание клиента недопустимо. 

Серьезные ошибки начинающих сотрудников, осуществляющих свою трудовую 
деятельность в сфере обслуживания, зачастую связаны с осязаемостью, с завышен-
ными эстетическими требованиями по отношению к клиентам, что указывает на лич-
ную уязвимость характера таких работников. Если сотрудник совершил какую-либо 
ошибку, он должен найти в себе силы извиниться перед клиентом. Целесообразно 
сотрудникам адаптироваться к каждому клиенту, расширяя его предпочтения, чтобы 
удовлетворить его желания. В то же время важно обеспечить, чтобы в ходе обслужи-
вания эти качества не превращались в другие, неконструктивные (готовность прийти 
на помощь клиенту не должна превращаться в угодничество, сердечность. 

В области услуг значимость моральных общепризнанных мерок ощущается не 
только лишь во взаимодействии сотрудников с покупателями, но и сотрудников 
между собой. Многочисленных отмеченных выше моральных основ и моральных 

                                                 
2 Андреева В. А. Деловая риторика. – СПб.: Питер, 2017.С. 56. 
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общепризнанных мерок сотрудник обязан придерживаться и во взаимоотношении с 
сотрудниками. В сервисной компании, как замечает И. Браим, особенную значи-
мость обретает моральная атмосфера, где все относятся друг к другу с уважением и 
пониманием. Немаловажно сформировать в сервисном коллективе атмосферу взаи-
мопомощи, способность работать вместе и в команде. Всё данное может помочь 
единой миссии : достичь результативного сервиса покупателей. 

Приведенные выше высококлассные и социальные условия к этике сервисной 
работы никак не обязаны формировать понятия, о том что в сервисе имеют все шан-
сы трудиться только совершенные в нравственном отношении личности. 

В этом случае следует учитывать желание самого сотрудника к душевному 
формированию. Индивид, который согласно собственным чертам характера и обще-
ственным качествам горазд и на самом деле желает трудиться в области обслужива-
ния, заблаговременно либо запоздало прибудет к признанию значимости высоких 
моральных условий и общепризнанных мерок. У него появится неподдельное стрем-
ление создать у себе подобные свойства нрава и придерживаться надлежащими 
принципами поведения. Он не сочтёт для себя позорным обучаться у тех специали-
стов сервиса, у каковых подобные основы глубоко сформированы. Его убеждённость 
в производительности такого стиля общения станет тем крепче, чем понятнее он ста-
нет замечать : что благополучно регулирует отношения среди изготовителями услуг и 
покупателями, упрощает рабочую процедуру, дает возможность трудиться с огром-
ной эффективностью. 

Процедура освоения принципами профессиональной этики обслуживания до-
ступна для многих сотрудников области обслуживания. Однако для того, чтобы дан-
ная процедура была эффективна, сотрудник обязан применить достаточно стараний 
с целью развития у себе определенных ценностных ориентиров, свойств характера, 
повадок. Данное трудно и требует больших стараний. В значительном упрощает дан-
ную процедуру неукоснительное соблюдение правил должностного этикета. 

Карьерный этикет сотрудников области сервиса - это комплекс фиксированных 
общепризнанных мерок, безальтернативных правил поведения, предопределенных 
должностным положением работников компании, которым сотрудник должен руко-
водствоваться практически автоматически. 

Культура сервиса неосуществима в отсутствии эстетических частей. Эстетика 
сервиса сопряжена с образными нюансами обслуживания, с наружными конфигура-
циями находящихся вокруг объектов, которые оцениваются как изящные, гармонич-
ные. Печать отличного привкуса, комфорт и согласия обязана ощущаться в абсолют-
но всех вещественных объектах, которые сопутствуют процедуре сервиса (в помеще-
нии и его зодчества, стиле здания; особенный интерес обязан уделяться свету и ко-
лориту внутреннего убранства). 

Эстетическая культура сотрудника обслуживания сопряжена с его наружным 
видом (одеждой, обувью, причёской, девайсами). Его внешний вид в целом обязан 
отвечать должностным целям и соответствовать с внутренним убранством. По этой 
причине в многочисленных компаниях выбирают одеть сотрудников в униформу, ко-
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торая разрабатывается намеренно и никак не должна смотреться понуро либо стан-
дартизованно. Компоненты эстетики обязаны кроме того находиться в эмблеме ком-
пании отображаться в дизайне оснащения, в упаковке продуктов, сопутствующих 
сервис.  
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студент; an.sem2000@mail.ru 

Современная экономика и общество в целом развиваются в направлении уве-
личения скоростей, улучшения качества и сокращения издержек. Именно эти харак-
теристики лежат в основе успеха той или иной компании в конкурентной борьбе. 
Однако объединяющим все три фактора эффективности в целом ряде отраслей явля-
ется то, что принято называть «сервис». 

Многозначность и разнородность структуры категории «сервис» легко уживает-
ся с ясным пониманием того, каким он должен быть. Любой гражданин в качестве 
клиента легко может сказать, хорошо его обслужили или нет, качественно ему ока-
зана услуга или нет, понравилось ли ему проявленное к себе отношение или нет. 
Восприятие сервиса как неотъемлемого свойства бизнеса уже достаточно прочно за-
крепилось как в сознании потребителей, так и в мировоззрении многих предприни-
мателей. [9] Формирование правильного понимания сервиса как феномена рыноч-
ной экономики и особого социального явления в развивающихся странах происходит 
несколько медленнее, чем в развитых. Вместе с тем, уровень производительности 
труда в промышленности и сельском хозяйстве продолжает в масштабах всех стран 
постепенно и неуклонно расти и поэтому для производства товаров требуется все 
меньше рабочей силы. Возникает отток рабочих рук в сферу обслуживания, социаль-
ную сферу, где, собственно, сервис и играет ключевую роль. По некоторым оценкам 
на момент 2010 года, 62% мирового ВВП (что значительно больше доли товарной 
торговли), а также около 70% общей численности занятых сосредоточились в сфере 
услуг. [13, С.409] 

С точки зрения многих современных исследователей, в результате реализации 
достижений научно-технической, информационно-компьютерной революций, 
утверждения правового государства и гражданского общества, многообразия форм 
собственности, антимонопольных законодательств, прогрессивного налогообложе-
ния и реализации социальных программ, возникает особая стадия экономической и 
социальной эволюции, которую принято называть постиндустриальным этапом об-
щественного развития. [8] 

Для него характерны кардинальные экономические и социальные изменения, 
среди которых увеличение значимости отношений с клиентами и качества обслужи-
вания тех или иных запросов. Сдвиг бизнес-акцентов от создания материальных благ 
к производству услуг и информации, сокращение занятости в промышленном секто-
ре и ее увеличение в сфере услуг, приводят к трансформации всех видов и форм сер-
виса. Интеллект, знания, гибкость в решениях, информация, многозадачность и от-
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ношения с клиентами заставляют глобальный капитал перенастраивать многие 
прежние модели функционирования. [2] 

Постиндустриальное общество формирует соответственно и постиндустриаль-
ный тип человеческого поведения. [5] А если речь идёт об экономическом поведе-
нии, то в постиндустриальной системе на первый план выходит потребление услуг, а 
не товаров, при этом всё больше места в сознании потребителя занимает сам про-
цесс потребления, а не результат. [1, С.46] 

Если обратиться к одной из популярных классификаций услуг, то все четыре 
кластера услуг как за рубежом, так и в России испытывают серьезные тектонические 
сдвиги, связанные с признанием приоритета сервиса как фактора конкурентного 
преимущества:  

1. Осязаемые действия, направленные на тело человека (здравоохранение, 
пассажирский транспорт, салоны красоты, парикмахерские, спортивные заведения, 
рестораны и кафе) 

2. Осязаемые действия, направленные на товары и другие физические объекты 
(грузовой транспорт, ремонт и содержание оборудования, охрана, поддержание чи-
стоты и порядка, прачечные, химчистки, ветеринарные услуги) 

3. Неосязаемые действия, направленные на сознание (образование, радио- и 
телевизионное вещание, информационные услуги, театры, музеи) 

4. Неосязаемые действия с неосязаемыми активами (банки, юридические и 
консультационные услуги, страхование, операции с ценными бумагами) [11, С.24] 

Во всех группах услуг возникает необходимость быстро ориентироваться во все 
ускоряющемся информационном потоке, быстро принимать решения и организовы-
вать их воплощение, о чём бы ни шла речь: лечении, образовании, переезде, нала-
живании компьютеров, косметических услугах и т. д. Если кто-то (отдельный сотруд-
ник или организация в целом) при этом съедает время клиента, тормозит или услож-
няет процесс, увеличивает энтропию, то такой сервис не просто признаётся неприят-
ным, он получает статус вредного и опасного. [10, С.88] 

В условиях такой высокой динамики конкуренции, качество обслуживания, 
уровень предоставляемого сервиса с необходимостью превращается в фактор кон-
курентного преимущества. Пожалуй, лучше всех зарубежных авторов эту мысль мно-
го лет изучает, развивает и популяризирует американский эксперт и учёный Дж. 
Шоул. Его книга «Первоклассный сервис как конкурентное преимущество» была 
единственной, которую во времена Е. Чичваркина сотрудникам «Евросети» можно 
было читать на работе. А кроме массы теоретических и методических работ на эту 
тему, Шоул также основал «Институт качества сервиса», который занимается трени-
ровкой сотрудников многих компаний, совершенствуя модель обслуживания в са-
мых разных отраслях. 

В данной работе не хотелось бы отвлекаться на разнообразное цитирование 
тех великолепных идей, которые Шоул транслирует по всему миру уже достаточно 
долгое время. Постараемся определиться с тем, как его идеи, равно как и идеи мно-
гих других его коллег по «сервисному цеху» сегодня применяются или могут приме-
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няться в России. 
Поборники сервисной модели учат, что догма «Клиент всегда прав» не просто 

банальная метафора. Это руководство к действию, которое помогает компаниям и 
организациям обрести лояльность клиентов, а вместе с ней и регулярные заказы, то 
есть постоянный поток прибыли. Здесь нужно особо отметить, что для одних компа-
ний сервис – это сопровождающий основную деятельность элемент (например, что 
касается автомобильных производств), а для других компаний сервис – это и есть ос-
новная деятельность, если речь идёт о сфере услуг (например, что касается туристи-
ческой индустрии). И разумеется, здравый смысл подсказывает, что для организаций 
сферы услуг сервис первостепенен, нежели, чем для производственных фирм. Одна-
ко постиндустриальные тенденции в том и заключаются, что с каждым годом все без 
исключения производственные предприятия вынуждены, чтобы успешно конкуриро-
вать, всё больше внимания уделять процессу обслуживания. В этом залог их успеха. 

Данные процессы объясняются очень легко: любую технологию можно скопи-
ровать, по уровню технической оснащенности производственных мощностей веду-
щие компании примерно на одном и том же уровне. А вот создать систему высоко-
качественного обслуживания клиентов скопировать крайне трудно, поскольку речь 
идёт о нематериальных структурах и закономерностях. 

Организации сервиса характеризуются самыми разнообразными параметрами 
конкурентоспособности: производительность труда, квалификация специалистов, 
технологии обработки и передачи информации, финансовое положение организа-
ции, креативность и гибкость отдела маркетинга и др. Однако, когда конечным ре-
зультатом хозяйственной деятельности выступает именно услуга (образовательная, 
коммунальная, торговая, ремонтная, туристическая – не важно!), тогда качество 
предоставления этой услуги становится важнейшим фактором конкурентоспособно-
сти всей компании.  

Как же дело обстоит в России? Дело в том, что многие сервисные структуры у 
нас исторически остаются государственными, полугосударственными или носят «ро-
довые пятна» патерналистских советских подходов к обслуживанию. Зачастую это 
компании-монополисты, у которых просто нет конкуренции за клиента. Клиент всё 
равно придёт в эту организацию за услугой, как бы он ни протестовал. Яркий пример 
– почтовые услуги «Почты России» или услуги «Российских железных дорог». Други-
ми словами, монополизация того или иного направления народного хозяйства, осо-
бенно в условиях российской ментальности, всегда ведёт к потере источника конку-
ренции и снижению качества сервиса. 

В постиндустриальном обществе возникла возможность и необходимость в 
том, чтобы центры принятия решений оказались ближе к рыночному пространству и 
производственным коллективам, – потребовалась реорганизация социальных си-
стем. Отсюда такое явление, как делегирование полномочий вниз, опора на самоор-
ганизацию работников и команд. [3, С.69] Из-за этого конкуренция в секторе, где 
идёт борьба за клиента, всегда предполагает умение сотрудников работать с инфор-
мационными потоками, умение анализировать происходящее вокруг, быть дина-
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мичным, легким на подъем, коммуникабельным и т.д. Всего этого мы не наблюдаем 
в России в тех сферах, где конкуренции просто нет.  

Соответственно, первый вывод, который можно сформулировать в отношении 
рассматриваемой темы: если конкуренция между экономическими субъектами в ка-
кой-то сфере стремится к минимуму, то и в качестве конкурентного преимущества 
качество сервиса не растёт, а падает. Такова объективная необходимость, с которой 
происходит развитие или стагнация обслуживания. [4, С.130] 

Немаловажно учитывать и другие обстоятельства помимо констатации факта 
монополизации, а именно: быстрый рост коммуникаций в эпоху постиндустриализ-
ма, обеспеченный персональными компьютерами и смартфонами, а также сетью Ин-
тернет. Эти процессы изменило не только скорости взаимодействий между людьми, 
но и содержание этих взаимодействий. Перенасыщение информацией, информаци-
онный «шум» стал причиной изменений в общественных ценностях, которые сильно 
отличаются от традиционных. Предпочтительными становятся ценности получения 
удовольствия, развлечения, ценности ощущения приятного к себе отношения, чем 
самого факта потребления. Иными словами, удовлетворенность потребителя, будь 
то пассажира, пациента или гостя, стала безусловным критерием оценки качества 
сервиса. На сегодняшний день возникают даже такие феномены, когда посредствен-
ный по качеству товар, преподносимый надлежащим для впечатлений клиента обра-
зом, получает и наивысшую оценку удовлетворенности. То есть уже во-многом не 
только условия предоставления услуг рассматриваются в качестве важного конку-
рентного преимущества, но и само общение с клиентом, обработка его сознания.  

Современные подходы к организации системы сервиса претерпевают, во вся-
ком случае, в частном бизнесе в России, многочисленные эволюционные признаки 
роста. Практически это выражается во множестве мер, которые повсеместно вводят-
ся бизнесом в борьбе за лояльность клиента. [6, С.185] Проблема очередей практи-
чески решена во многих учреждениях благодаря системам электронной очереди, 
проблема обратной связи решается с использованием систем оценки удовлетворен-
ности потребителя и т.д. 

Бизнес всё чаще вкладывает средства в комплекс непрерывного мониторинга 
потребностей клиентов и расширение спектра предоставляемых услуг, непосред-
ственно не связанных с основным профилем деятельности. Это прекрасно работает 
на имидж фирмы или организации, задаёт эмоциональный тон устойчивому росту. 
Так, например, даже муниципальные лечебные учреждения сегодня начинают заду-
мываться о внедрении буфетного обслуживания, электронных пластиковых карточек 
клиентов, проведения в больнице бесплатного Интернета и т.п. [7] Пока эти иннова-
ции носят точечный характер и касаются именно тех лечебных учреждений, где про-
двинутый менеджмент ставит задачу развивать сервис, чтобы больше зарабатывать.  

Какими же видятся на данный момент, в конце 2018 года, основные ошибки, 
барьеры и заблуждения в расстановке приоритетов развития сервиса как конкурент-
ного преимущества? Во-первых, искаженное понимание запросов и требований по-
требителей. Поставить себя на место клиента для многих руководителей крайне тя-
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жело, потому что нужно понять и прочувствовать, каково это, жить на прожиточный 
минимум и годами экономить на самом необходимом. 

Во-вторых, отсутствие чётких стандартов обслуживания, замена стандартов на 
размытые инструкции общего плана. 

В-третьих, негативно сказывается игнорирование необходимости постоянного 
повышения квалификации сотрудников компании в области сервиса. Это должны 
быть регулярные семинары, тренинги, тестирования и мозговые штурмы. Отказ от 
непрерывного обучения влечет опасные системные последствия, выливающиеся, в 
конечном счете, в падение прибыли. 

В-четвертых, часто происходит наложение двух проблем. Неверное восприятие 
менеджментом и рядовыми сотрудниками принципа индивидуального подхода к 
человеку с одной стороны накладывается на «совковое» восприятие потребителем 
того, как правильно вести себя и отстаивать свои права. В России пока ещё очень 
распространено неверное толкование закона о защите прав потребителей: покупа-
тели его либо абсолютизируют, либо игнорируют.  

В-пятых, для многих топ-менеджеров и рядовых руководителей до сих пор 
остаётся аксиомой ложная истина, что расходы на организацию сервиса не являются 
первостепенными расходами. Повсеместно в России эти капиталовложения воспри-
нимаются или ограниченно («достаточно только хорошего ремонта») или как лишние 
расходы, не приводящие к росту прибыли и капитализации компании. 

Подводя итог, следует отметить: сервис становится мощным конкурентным 
преимуществом именно при возникновении признаков перехода от индустриально-
го к постиндустриальному обществу. Чем больше растёт «экономика знаний и услуг», 
чем большую роль начинают играть информационные технологии, тем сильнее кон-
куренция за потребителя, его удовлетворенность и лояльность. Там, где нет конку-
ренции, там развитие сервисов «из-под палки» невозможно. Вот почему государ-
ственные учреждения в этом плане всегда серьезно отстают от частных организаций. 
Вместе с тем, независимо от формы собственности, если ставится цель развивать 
сервис и совершенствовать качество обслуживания, то она должна достигаться не 
через преподавание, а через воспитание. Утверждение курса на повышение качество 
сервиса – это вектор на длительную работу с сознанием персонала, мотивацией со-
трудников, ценностями их жизни.  

Улучшение сервиса в значительной мере связано с использованием компью-
терных сетевых технологий, которые расширяют возможности потребителя и органи-
зации во взаимной коммуникации, а это, в свою очередь, приводит к тому, что удо-
влетворение потребностей клиента ускоряется и упрощается в десятки раз. Конку-
рентное преимущество компании становится ещё более значительным, если она су-
меет выстроить не только систему управления отношений с клиентами (CRM), но и 
особую сервисную культуру отношений с клиентами, которая бы работала как способ 
расширения бизнеса, а не просто как административно-хозяйственное требование 
руководства.  
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Аннотация. В современном мире путешествия для человека играют важную 
роль. Каждый из нас, находясь долго в родном городе, хотя бы раз стремился 
уехать из него. Человек устает от повседневности и загрязненного воздуха в го-
роде или его бешеного ритма, поэтому ему необходимо на некоторое время 
уехать из места, где он проводит большую часть своего времени и просто отдох-
нуть. На сегодняшний день существует множество туристских компаний, которые 
организовывают отдых для человека с любым уровнем достатка. Он может от-
правиться куда захочет: в Европу, Америку, Африку, Нормандию или же на дру-
гой конец своей страны – России. Также помимо выбора места куда отправиться, 
нужно решить каким будет отдых. Для людей в наше время созданы все условия. 
Любители серфинга, походов, горнолыжных склонов или музеев всегда смогут 
найти себе тур. Все вышесказанное говорит об актуальности путешествий в наши 
дни. Но почему популярность только растет? Какие факторы влияют на это и для 
чего люди уезжают путешествовать? В своей статье я хочу подробно поговорить 
и высказать свою точку зрения относительно причин путешествий и изменениях 
мировоззрения человека в их последствии. 
Ключевые слова: Путешествие, мировоззрение, зона комфорта, кругозор, ту-
ризм, путешественник. 

Проблема путешествий в наши дни является довольно актуальной. Я считаю у 
этого есть обоснование. Прежде всего это связано с историей развития туризма в 
нашей стране. Долгое время границы России были закрыты и люди практически не 
имели возможность уезжать за границу. Они работали и целый год ждали путевки на 
черное море, не более того. Соответственно в 20 веке, туризм был менее популярен, 
чем сейчас.  

С распадом СССР, открытием границ страны появилось огромное количество 
новой информации для наших русских людей, которая стремительным потоком хлы-
нула в нашу страну. Но главным источником информации был и остался телевизор. 
Благодаря телевизионным программам люди открывали для себя новые вещи, кото-
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рые не знали раньше. Страны, о которых они могли читать только в книгах, теперь 
стали видимы на экранах тв. У людей стало появляться желание путешествовать. По-
этому, чтобы удовлетворить интерес человека, стали открывать в России туристские 
компании, которые активно организовывали туры в разные страны и города. Туризм 
стремительно развивался. Появилось множество направлений. Люди имеют воз-
можность поехать не только к морю, но и также отправится в горы или на север. 
Каждый год открывается еще больше направлений, развивается инфраструктура.  

В наше время люди ведут загруженный образ жизни. Обычно мы заняты своей 
работой. Каждый день совершаем одни и те же действия: встаем, завтракаем, соби-
раемся, идем на работу, приходим домой, ложимся спать и так по кругу. Рано или 
поздно любому человеку этот обыденный образ жизни надоедает, и он хочет отдох-
нуть. Обычно это происходит в сезон отпусков, когда человек имеет возможность 
уехать из страны или в другой город на 2 недели, или же кто-то может уехать даже на 
1 день в свой единственный выходной.  

Я плавно подошла к одному из ключевых вопросов данной статьи: почему лю-
ди уезжают? Можно заметить выше, что я упомянула об обыденном образе жизни. Я 
считаю, именно по этой причине чаще всего люди стремятся уехать. Им просто все 
надоедает. Люди устали от большого потока бесполезной информации, которую они 
слышат каждый день: реклама, разговоры с коллегами ни о чем, проблемы на рабо-
те. Каждый день они видят одни и те же лица, ходят по одним и тем же улицам, по-
купают изо дня в день простую еду и в их жизни если и происходит что-то интерес-
ное, то это не так масштабно, если сравнивать с путешествием. Также из-за этой 
усталости, которая накопилась у людей за год работы, они чаще всего упускают мно-
жество возможностей. У них нет сил браться за новые проекты на работе, чтобы до-
биться повышения или же учиться чему-то нового и интересному им. Поэтому люди 
ждут своего отпуска. Ждут для того, чтобы отдохнуть, набраться сил и провести вре-
мя с пользой для себя.  

Отвечая на вопрос “почему люди путешествуют?” можно выделить другую при-
чину. Это любопытство. Человек каждый день сидит в интернете, смотрит телевизор, 
читает разные книги, ходит по городу и все время о чем-то думает. Он всегда нахо-
дится в поиске новой информации. Мозг человека все время выполняет сложнейшие 
процессы в голове и благодаря этому анализу, который происходит каждый день мы 
делаем определенные выводы: начинаем чего-то хотеть, у нас появляются новые 
идеи и план действий.  

Приведу наглядный пример, чтобы стало понятнее.  
Человек идет по улице. Он полностью погружен в себя, в свои дела и пробле-

мы. Он ищет способ как их решить и вдруг натыкается на человека, который выдает 
листовки. Всматриваясь в текст, ему в глаза бросается единственная фраза “ горячее 
туры в Европу” и после этого, забыв на неопределенное время о своих проблемах, 
его мозг переключился уже на эту информацию. Он идет и думает о Европе, о том 
сколько же там интересных музеев, исторических мест, вкусной и дикой для этого 
человека еды, он думает о людях и языках на которых они говорят, об устройстве их 
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жизни. Думает, но не находит ответы на поставленные им же вопросы, так как он там 
ни разу не был. Ему становится очень любопытно посмотреть на страну собственны-
ми глазами и возникает большое желание поехать туда.  

Из этого примера, можно понять, что любопытство человека может подталки-
вать его к поездке в другую страну или город.  

Теперь хочу поговорить о том, что ждет человека в путешествии.  
Почему же стоит слушать зов своего сердца и путешествовать?  
Во-первых, человек выходит из зоны своего комфорта.  
По моему мнению, зона комфорта — это меньшая степень дискомфорта в жиз-

ни человека, которая не дает ему развиваться. Так как находясь в комфортных для 
человека условиях, ему не хочется и не привычно делать что-то новое для себя. Че-
ловек может понимать, что ему необходимо сделать то, что он никогда не делал, но 
он не хочет выходить из зоны комфорта, поэтому не двигается вперед в своем разви-
тии. Когда человек отправляется в путешествие, он совершает для себя новое дей-
ствие, особенно если он едет в первый раз. Ему некомфортно от этого, но желание 
сильнее этого чувства. Благодаря тому, что он решился поехать, тем самым выйдя и 
расширяя свою зону комфорта он стал увереннее в себе, решительным и теперь он 
может делать больше вещей, которых не мог сделать до этого. В самой поездке все-
гда будут некомфортные для человека ситуации, которые могут ошеломлять челове-
ка: разговор с иностранцем на чужом языке, поиск дороги по которой он никогда не 
ездил и так далее, но у него есть только один выбор – действовать. Иначе он не смо-
жет получить достаточно положительных эмоций и удовлетворить свое любопыт-
ство, тогда такая поездка будет считаться бесполезной. Но это априори невозможно, 
когда мы путешествуем и выход из зоны своего комфорта неизбежен. 

Во вторых, это люди, которых мы встречаем. 
Как известно, все люди разные на земле. Нет людей, которые были бы схожи 

полностью друг с другом как по внешности, так и по характеру.  
У каждого человека разное воспитание, свой жизненный путь и интересы. Но 

все-таки, не смотря на различия, есть нечто общее у народа. У каждого гражданина 
своей страны есть национальные традиции и ценности, которые так или иначе отли-
чаются друг от друга. Во время путешествия человек так или иначе познакомиться с 
новыми людьми, узнает множество традиций и ценностей народа той страны, в ко-
торую он отправился.  

Так, например, путешествуя по Абхазии можно узнать о том, как справляют 
свадьбу, их особенности. В частности, что отец невесты не должен присутствовать на 
свадьбе дочери. А если путешественник приехал в Америку в канун рождества, то он 
сможет познакомиться с местными песнями и подарить рождественские подарки 
своим новым американским знакомым. Человек начнет замечать разницу ментали-
тетов своей страны и страны, в которую он отправился и это сильно расширит его 
кругозор. 

Из предыдущего пункта вытекает следующее, человек в процессе путешествия 
приобретает новый, свежий взгляд на старые вещи.  
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За период поездки случается много событий, благодаря которым человек ме-
няется. В его голове начинает формироваться другая, новая картина этого мира. 
Многие вещи, которые он раньше не знал или не замечал стали для него очевидны-
ми. И в новой стране картина мировосприятия изменилась. Теперь он видит разницу 
между своей страной и другими странами. Замечает вещи, которых нет и которые 
есть. Например, находясь во Франции многим русским людям не хватает гречи, так 
как ее там нет в таком виде, в котором она есть в России. Или же наоборот францу-
зам в России не хватает их круассанов. Вся эта разница между странами помогает 
людям ощутить всю картину мира целиком и не смотреть на него только с одной сто-
роны. Когда мы едем в другую страну, мы отчасти пытаемся подражать местным жи-
телям все больше и больше узнавать эту разницу, ощущать это на себе. По приезду 
домой мы всегда удивляемся и лишний раз убеждаемся, что разница все-таки есть, 
но теперь мы смотрим на нее свежим взглядом, только что прочувствовавшим и 
ощутившим все это на себе.  

Также в путешествиях люди расширяют свой кругозор. Благодаря всей разнице, 
описанной выше, люди узнают намного больше информации обо всем. Когда чело-
век едет в такую поездку, он открыт к новым знаниям и ‘‘впитывает их как губка”. 
Благодаря чему он узнает и усваивает культуру разных стран, их песни, националь-
ную еду, традиции, обычаи, историю. Посещая различные музеи и общаясь с боль-
шим количеством новых малознакомых людей, он набирается опыта. Все это помо-
гает ему в жизни. Он быстрее принимает решения и в его глазах картина мира целей, 
нежели у людей, которые никогда не были в другой стране.  

И конечно же то, что вы привезете из поездки – это воспоминания. Моменты, 
которые останутся в голове на всю жизнь. Все приключения и смешные истории, раз-
говоры с людьми и неловкие ситуации. Все это будет в голове у человека долгие го-
ды. Также с таким человеком намного интереснее общаться, так как ему всегда бу-
дет что рассказать. У него больше интересных воспоминаний, которые будут оста-
ваться всегда актуальными.  

Как же путешествия меняют мировоззрения людей?  
Если сравнивать человека, который никогда не выезжал за пределы своей ро-

дины с тем, кто регулярно или хотя –бы несколько раз ездил за границу, то по много-
численным исследованиям, можно заметить, что категория вторых людей намного 
востребованный в обществе, нежели первая. Их охотнее берут на работу, у них все-
гда большой круг общения и насыщенная, интересная жизнь. Почему так?  

Как я уже писала ранее, кругозор человека, который хотя бы раз был в путеше-
ствии значительно шире. Его картина мира сильно отличается от первой категории 
людей. В обществе для остальных он всегда будет казаться самым умным и знаю-
щим человеком, так как он быстрее понимает все происходящие ситуации и может 
быстрее на них правильно среагировать. Его навыки значительно улучшились после 
такой поездки. Также можно заметить, что такие люди выглядят более счастливыми, 
так как у них было время отдохнуть с пользой для себя, для своего тела и мозга. Воз-
вращаясь из отпуска, они набрались сил и зарядились положительной энергией, что 
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в будущем им будет очень необходимо. 
Для них картина мира, собралась в один пазл, они способны мыслить шире, бо-

лее глобально. Помимо этого, благодаря тому, что они стали более эрудированны-
ми, у них появляется новая цель в жизни. Курс жизни, по которому они шли до этого, 
мог резко измениться, так как все их старые принципы сошли на нет и появились но-
вые, более глобальные, и, по их мнению, более нужные им самим. Они понимают 
для чего живут и что им стоит сделать для этого мира, как улучшить его или что в не-
го принести: создать что-то новое, интересное, креативное или поделиться своими 
инновационными идеями. Многое меняется в жизни людей. После одного путеше-
ствия, они способны изменить жизнь кардинально: поменять работу, переехать в 
другой город, получить другое образование. 

Все эти перемены происходят именно благодаря таким путешествиям. Так как, 
по моему мнению, они способны влиять на жизнь человека больше всего. 

Подводя итог, хотелось бы написать что путешествия – это неотъемлемая часть 
нашей жизни. Человек, который не путешествует считается несчастным человеком, 
так как он многое упускает из своей жизни. Самые счастливые люди те, кто путеше-
ствует, так как их здоровье и эмоциональный фон всегда находятся в тонусе. В разго-
ворах с людьми им всегда есть что ответить, так как за их плечами множество исто-
рий с их поездок. Путешественники- это будущее нашей планеты, так как у них самые 
глобальные мысли и интересные решения. Они не враждуют между собой, они все 
равны. В их глазах мир становится единым целым, не делиться на государственные 
границы, поэтому за ними наше будущее и решение всех глобальных проблем. Бла-
годаря их мировосприятию они способны убедить людей больше путешествовать, 
открывать что-то новое и стирать границы в этом мире. Они успешны и позитивны, 
поэтому с каждым годом путешественников будет становиться только больше и 
больше. 
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Аннотация. В статье рассматривается специфика философии индустрии госте-
приимства и необходимые способы гармонизации персонала для существования 
и процветания гостиничного бизнеса. Выявляются тонкости работы в данной ин-
дустрии, все сложности общения с клиентами и способы привлечения гостей. 
Определяются некоторые моменты процесса развития своей гостиницы для оте-
льеров. Данная статья имеет цель показать трудность данной профессии, сколько 
усилий нужно приложить для работы в сфере гостеприимства, какова роль всего 
персонала отеля и тонкости ведения гостиничного бизнеса. Работать в отеле да-
же в службе обслуживания гостей составляет большой труд и для выполнения 
работы качественно, нужен большой опыт. Статья покажет философию управле-
ния гостиницей. Почему эта индустрия так важна на сегодняшний день и может 
быть интересна для многих предпринимателей? Ответ довольно прост. Эта инду-
стрия занимала и будет занимать лидирующие позиции по популярности, так как 
гостиницы будут пользоваться спросом, поскольку многие люди не отказывают 
себе в путешествиях, даже во времена экономических кризисов. Кроме того, 
уровень развития гостиничных предприятий является одним из самых важных 
факторов по популярности в стране на мировом туристском рынке А по развитию 
гостиничных сетей, уровню обслуживания и ценовой доступности, можно судить 
в целом об уровне развития государства. Таким образом, все нижеизложенные 
знания,советы и умения помогут тебе лучше разобраться в данной сфере. 
Ключевые слова: философия индустрии гостеприимства. гостиничный бизнес, 
процесс развития, персонал, отельер, мировой туристский рынок. 

 
«Любой святой мог творить чудеса, но лишь немногие из них смогли бы содер-

жать гостиницу» писал Марк Твен. Возникает вопрос, действительно ли настолько 
сложно управлять гостиницей ? Зачем нужны советы и умения для успешного веде-
ния бизнеса в данной сфере ? Казалось бы, принимать гостей, убирать их номера и 
переносить багаж не составляет особого труда, но ведь не любого берут на работу в 
качестве персонала, даже низшего класса. Почему же человеку с мечтой стать управ-
ляющим отеля так трудно дается эта задача? А если и открыл свой бизнес, то как его 
удержать? Как сделать из своей гостиницы что-то большее, чем просто место для 
ночлега ? Именно поэтому и существует особая философия управления гостиничным 
бизнесом. 

Для начала определимся что индустрия гостеприимства предполагает продажу 
услуги. 
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Услуга – это результат непосредственного взаимодействия исполнителя и по-
требителя, а также собственной деятельности исполнителя по удовлетворению по-
требности потребителя. 

Уровни услуг: 
а) Отдельные услуги и группы услуг 
б) Продукт «гостиница» как комплекс услуг 
в) Продукт «гостиница» как комплекс услуг + дополнительные услуги  
Существует некие особенности гостиничных услуг, выделим некоторые : 
- одновременность процессов производства и потребления 
- неосязаемость 
- невозможность производства гостиничного продукта впрок, складирование, 

хранение 
- непостоянство качества 
- сезонный характер спроса 
- взаимозависимость гостиничных услуг и цели путешествия 
- зависимость объема продаж гостиничных услуг от: 
• месторасположения гостиниц  
• удобства обслуживания 
• уровень сервиса  

• имидж гостиницы  
• цена 
• ассортимент услуг 

Качество услуги – совокупность объективно присущих услуге свойств и характе-
ристик, уровень или вариант которых формируется производителями услуги при ее 
создании с целью удовлетворения существующих потребностей. 

Уровни качества услуг: 
1) Базовое качество – совокупность тех свойств услуги, считаемыми потребите-

лем обязательным 
2) Требуемое (ожидаемое) качество – совокупность технических функциональ-

ных характеристик услуги, то есть степень несоответствия ожиданиями клиента. 
Именно этот уровень качества обычно рекламируется и гарантируется производите-
лем услуг 

3) Желаемое качество -представляет собой совокупность некоторых свойств 
услуги, о наличии которых потребитель даже и не подозревал 

Философия индустрии гостеприимства заключается в гармоничном сосущество-
вании и взаимодействии четырех групп людей – владельцы, менеджеры, служащие и 
гости. Таким образом для достижения хорошего результата, требуется серьезно по-
дойти к процессу обучения персонала гостиницы. Среди основных целей обучения 
для гостиницы обычно выделяют : 

• повышение уровня трудовой мотивации персонала 
• достижение более высокого уровня производительности и качества труда  
• формирование особых ценностей и ориентиров у сотрудников, поддержива-

ющих стратегию и цели гостиницы  
• своевременная осведомленность о целях, задачах, стратегии и политике гос-

тиницы 
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Помимо этого, именитые отельеры считают, что новичков этой сферы нужно 
обучать интенсивно и непрерывно, так как с развитием информационных технологий 
нужно уметь быстро приспосабливаться ко всему новому. Так, например, в сети Mar-
riot International для новых сотрудников проводятся ежедневные 15-ти минутные 
тренинги. При этом важно отметить, что «старые» сотрудники проходят обучающую 
систему с более академическим подходом: сессии, написание диплома по разработ-
ке гостиничного проекта. Перед каждым сотрудником ставится задача: «Учить-Знать-
Применять» так называемые «Девизы дня», которые обсуждаются на собрании. В 
течение дня любой из менеджеров может узнать у сотрудника отеля, какой сегодня 
девиз. Например, «Я всегда с уважением и большой радостью встречаю гостя у стой-
ки ресепшн», «Я очень благодарен каждому сотруднику гостиницы, за вклад в наше 
общее дело».  

Невозможно не отметить то влияние на общество XXI века, как процесс глоба-
лизации и индустриализации. За счет этого в одном обществе живут люди с различ-
ными ценностями и культурой. Поэтому очень важно уметь уважительно беседовать 
и взаимодействовать с носителями других культур, для этого будущим специалистам 
индустрии гостеприимства нужно знать иностранные языки. По утверждениям мно-
гих лингвистов в XXI веке английский язык быстро становится Lingua franca для всей 
глобальной коммуникации. В связи с этим оформился перечень требований к мене-
джеру данной сферы : владение одним или двум иностранным языках, владение 
компьютером на уровне уверенного пользователя и желателен опыт образования за 
рубежом. Желательно, чтобы сотрудник знал культуру, ситуацию на образовательном 
рынке стран, с которыми предстоит работать, имел опыт посещения стран. Помимо 
всего прочего, нельзя не отметить, как важны коммуникативные данные работника, 
ведь именно в сфере гостеприимства общение является основной составляющей. 
Общаясь с гостем, необходимо постоянно проводить анализ клиентов. Персонал 
должен знать и уметь принимать на практике классификацию потребителей. Так 
например, существует несколько видов клиентов, для которых нужен определенный 
подход: 

1) Квадрат – строгий вид, прямые линии в одежде, надменный взгляд и острые 
черты лица. При таком клиенте отвлекаться на других гостей категорически запреще-
но, также не стоит выдавать лишнюю информацию, а использовать лишь профессио-
нальные термины в работе с гостем. 

2) Треугольник – человек, хорошо информированный об услуге, за которой он 
пришел. На нем всегда присутствует одна яркая деталь в одежде, более добр чем 
квадрат. Рекомендуется легкое восхищение над клиентом, использование професси-
ональных терминов. 

3) Круг – энергичный, шустрый человек. Очень важна симпатия у клиента к вам, 
нужно фиксировать всю информацию, которую выдает такой клиент. Круг, при хоро-
шем обслуживании, приносит очень много клиентов. 

4) Зигзаг – человек-возврат. По внешнему виду определить такого гостя доста-
точно сложно. Любит долго осматриваться, как будто не знает чего он хочет. Данный 
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вид является самым опасным клиентом.  
Данная классификация позволяет понять, как нужно обращаться с клиентом. 

Если научиться применять ее на практике, то можно добиться неплохих результатов. 
Как вы уже поняли, к персоналу гостиницы довольно много требований, но од-

ним из главных требований во многих гостиницах, в чем, собственно, и заключается 
философия гостеприимства, является – доверие. Доверие становится основой пре-
данности делу. Такой подход будет эффективным, если люди будут воспринимать 
проблемы общества, в котором они работают, как свои собственные. Строя любые 
взаимоотношения, персонал должен ориентироваться, прежде всего, на вопросы 
этики, делая все, чтобы она стала стержнем корпоративного сознания. В работе 
необходимо согласовать корпоративные и общечеловеческие ценности, что позволит 
компании превратиться в сплоченное сообщество, объединенное духовным нача-
лом. Компания превращается в организм, наделенный нравственностью, ее развитие 
идет рука об руку с развитием людей, которые повышают стоимость материальных и 
нематериальных активов за счет научения, повышения квалификации и накопления 
опыта. Основной актив и важнейших фактор успеха в гостинице — это люди. Удовле-
творить запросы клиентов можно лишь совместными усилиями множества людей, и 
для этого нужно действовать как одна команда, отдавая должное тому, что делает 
каждый. 

Одними из важнейших сотрудников является рядовой персонал – носильщики, 
клерки, официанты, бармены, повара, горничные и портье. Это те люди, которые по-
лучают самую низкую зарплату и не особо заинтересованы в конечном результате. 
Но именно они способны создать или погубить репутацию отеля, так как клиенты по-
чти не сталкиваются с руководством отеля. Они имеют дело с теми, кто работает на 
переднем крае. Каждый из них видит от трех до семи рядовых сотрудников. Если по-
следние не проявляют должного внимания, клиент уходит неудовлетворенным в по-
лученной услуге и, как правило, уводит с собой еще семь таких же клиентов. Но если 
человек чувствует себя желанным гостем, если в отеле знают и помнят его вкусы и 
предпочтения, а любая просьба мгновенно удовлетворяется, он несомненно вернет-
ся в этот отель и порекомендует его своим знакомым, что увеличит прибыль компа-
нии. Такой подход - гарантия успеха, и он целиком и полностью зависит от рядовых 
сотрудников. Поэтому, одна из важных и сложных задач для управленца гостиницы 
состоит в том, чтобы убедить тех, кто находится на низовом уровне иерархии, в необ-
ходимости стать лучшими. Нужно научить тех, кто получает самую низкую заработ-
ную плату, действовать самостоятельно, ощущать себя не бездумным винтиком, а 
активно участвовать в привлечении и удержании клиентов. 

Поэтому нельзя относится к сервису только с технической точки зрения, уста-
навливая правила и контролируя их исполнение. Нужно научить работника действо-
вать самостоятельно, выявлять, решать и даже предвидеть проблемы. Убедить их 
воспринимать интересы компании как свои собственные. Это касается всех и каждо-
го. Даже если портье встретит гостя с улыбкой и скажет ему несколько добрых слов, 
то угрюмый официант может полностью испортить дело. Если заставить бизнесмена 
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сидеть у себя в номере в нижнем белье, ожидая, когда его костюм вернется после 
утюжки, мы потеряем клиента, который мог бы принести много прибыли отелю. Если 
испортить человеку день, то никакая роскошь не исправит впечатления. Надеюсь, те-
перь понятно, насколько важен данный персонал в работе гостиницы. 

Работа генерального менеджера отеля состоит не только в том, чтобы раздавать 
указы своим подчиненным. Руководители должны заниматься развитием своих под-
чиненных, и не забывать о своей репутации в коллективе. Ведь именно репутация 
чрезвычайно важна, поскольку в отсутствие полного взаимопонимания между руко-
водством и рядовым персоналом невозможно полное взаимопонимание с клиента-
ми. Подчиненные всегда наблюдают за тем, что делает босс. По его словам и поступ-
кам люди судят о его подлинных интересах, целях и ценностях. Это означает, что все 
менеджеры должны стать образцом для подражания, думая прежде всего о повсе-
дневных проблемах отеля, а не о прибыли и убытках. 

Помимо вышеперечисленных служб отеля, существуют и другие сотрудники, о 
которых не стоит забывать. Так называемые, специфические должности. Данные со-
трудники есть только в отелях с определенной направленностью (бизнес-отель, ку-
рортный отель, конгресс-отель и т.д.). Специфические должности обусловлены экс-
клюзивностью и оригинальностью отеля, так как они мало распространены в отель-
ной практике, либо встречаются в единичных случаях. 

Специфическими должностями являются : 
 Аниматор – это служащий отеля, главной работой которого является развле-

чение и создание хорошего настроения гостей. В зависимости от масштабов отеля и 
уровня его категории в отеле может быть целая команда аниматоров. В гостиницах 
более высокого уровня эти аниматоры должны делиться на следующие виды : 

1. танцевальные аниматоры- специалисты по организации танцевальных про-
грамм, которые, как правило, должны проходить курсы или иметь образование в 
сфере танцевального направления 

2. спортивные аниматоры-специалисты в сфере организации и проведения 
спортивных игр и конкурсов. 

3. детские аниматоры-это специалисты, занимающиеся досугом малышей. 
Данная должность является наиболее востребованной, так как, приехав на отдых, 
родители хотят почувствовать себя полноценным отдыхающим. 

Важно отметить, что во многих отелях курортного типа, аниматоры-новички 
должны пройти стажировку, которая длится от 7 до 14 дней, чтобы аниматоры смог-
ли ознакомиться с устройством отеля, познакомиться с персоналом и своей работой. 
Основными требования для аниматоров является :хороший уровень английского 
языка, возраст от 18 до 30 лет, хорошее здоровья, ораторские способности и умение 
заводить толпу. Опыт же для многих отелей не обязателен, но желателен. 

 Специалист пункта выдачи пляжных полотенец – еще одна из специфических 
должностей, характерная только для отелей курортного типа, в особенности с не-
сколькими точками бассейнов и большой пляжной территорией. Обычно этот чело-
век стоит у сойки выдачи полотенец, а график его составляет от 7:00 до 19:00, а в вы-
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сокий туристский сезон до 20:00.Как правило, во многих отелях алгоритм выдачи по-
лотенец одинаковый. Гостю выдается определенная карточка, После получения кар-
ты, гость обращается с ней в пункт выдачи полотенец, а сотрудник записывает его 
номер в учетный журнал. Основными функциями является : 

1. Получение пляжных полотенец перед началом работы в прачечной 
2. Выдача полотенец гостям отеля и их учет  
3. Замена полотенец по требованию гостя 
4. Прием полотенец с осмотром их состояния 
5. Отслеживание случаев невозврата  
 Садовник-это служащий отеля по уходу за любой озелененной территорией 

отеля. Данная должность, встречается в отелях с большими земельными участками, 
на которых можно организовать озелененную зону. 

Помимо прочих должностей, существуют и довольно необычные сотрудники, 
как правило, в luxury отелях можно встретить именно таких. 

Например, подогреватель постели, рассказчик сказок на ночь, инженер по ко-
косовой безопасности, менеджер по загару, мойщик монет, специализированные 
сомелье, чайный сомелье, дворецкий по ароматам и так можно продолжать до бес-
конечности. С каждым днем необычных сотрудников становятся все больше и боль-
ше, так как каждый отель хочет внести уникальность данным образом и показать 
свою «изюминку», для более высокого востребования на рынке туристских услуг.  

Таким образом, стоит сделать вывод, что все сотрудники должны уяснить : пе-
ред ними стоит единственная задача - удовлетворить каждого клиента. Руководители 
же, со своей стороны, должны создать комфортные условия для подчиненных. 

Теперь поговорим немного о конкуренции, ведь в данной сфере она огромна. 
Многие отели делают упор на рекламу. Оно и правильно, ведь за счет грамотной ре-
кламной кампании клиенты узнают о гостинице, поэтому немаловажным будет и 
сайт отеля, разработанный в удобном формате, чтобы у клиента не возникало вопро-
сов.  

Для того чтобы узнать, действительно ли важна реклама, я провела опрос среди 
своих знакомых. Я задала им вопрос «Как вы узнали о гостинице?» 
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Исходя из диаграммы, мы видим, что большинство людей узнают о гостиницах 
за счет рекламы и интернета, поэтому не стоит недооценивать данные платформы, 
ведь все потраченные на это средства окупятся очень быстро. 

Также помимо рекламы, многие отели разрабатывают программу лояльности 
для поощрения своих постоянных гостей. Ведь все любят неожиданные сюрпризы и 
как бывает приятно маленькое внимание или комплимент в виде тарелки фруктов с 
шампанским в номер. Постоянных гостей нужно ценить, уделять им немалое внима-
ние, тогда они не раз еще заглянут к вам снова. Ведь в этом и заключается смысл гос-
теприимства – учитывать малейшие мелочи, связанные с пребыванием гостя, чтобы 
оправдать и превзойти его ожидания.  

Но кто же является главным в индустрии гостеприимства ? Конечно же, гость. 
Ведь самую главную услугу, которая предоставляет гостиница, является услуга раз-
мещения. Вся работа, успех и ценность гостиницы зависит от клиентуры. Существует 
множество способов привлечения клиентов, как, например, уже говорилось ранее 
ценные кадры решают многое в сфере гостеприимства, но на данный момент появи-
лось множество способов заполнить свою гостиницу постояльцами. 

Например, инновации в технологии обслуживания могут упростить задачу рас-
чета для гостя, систему скидок, бонусов и карт лояльности, направленных на мотива-
цию гостя посетить этот отель вновь. Также, появление новых гостиниц с необычным 
дизайнерским решением : плавучие гостиницы, гостиницы капсульного типа, кон-
гресс-отели, гостиницы из снега и льда, дерева и многие другие. Все это привлекает 
гостя своей необычность и оригинальностью, хоть и номера в таких отелях стоят до-
статочно большие деньги, чаще всего они всегда заполнены, а бронировать нужно за 
несколько месяцев вперед.  

Таким образом, философия индустрии гостеприимства – это смысл существова-
ния гостиницы и ее основополагающие ценности. Цель гостиничного бизнеса заклю-
чается в предоставлении качественных услуг и удовлетворении потребностей клиен-
та. Без клиентов гостиница не имеет смысла в существовании. 
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Аннотация. Данная статья посвящена изучению очень интересного вопроса для 
российской туристской индустрии. А именно, почему иностранные туристы ред-
ко приезжают в Россию? В чём заключаются причины этому явлению? Каковы 
шансы изменить это? К чему готова Россия ради развития туристической отрас-
ли? И что думают об этом сами иностранцы? 
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Что такое Россия для иностранных туристов? Что их привлекает? 
Во-первых, это большое количество уникальных природных заповедников, ре-

лигиозных храмов – в которых можно не только увлекательно провести время, но и 
просто расслабиться, и отдохнуть. Например, озеро Байкал, где можно порыбачить; 
Карелия - русский вариант Лапландии, где можно пойти в поход на лыжах по засне-
женной тайге; Сочи, место где можно хорошо отдохнуть на одном из местных пля-
жей и тому подобное. 

Во-вторых, иностранных туристов привлекает огромная территория нашей 
страны, с большим количеством уникальных городов, каждый из которых имеет 
свою изюминку. Например, города федерального значения: Москва, Санкт-
Петербург, Севастополь. Это города богатые основными достопримечательностями 
нашей страны: Красная площадь и Кремль, Петропавловская крепость, Петергоф, Та-
врическая лестница и другие. 

В-третьих, это несомненно русская кухня. Многим иностранным гостям нашей 
страны интересно попробовать наши фирменные блюда. Например, наваристые щи, 
сибирские пельмени, селёдка под шубой, винегрет, блины со сметаной и вареньем и 
многое другое. Русский народ ест вкусно и просто, именно в этом и заключается сек-
рет нашей национальной кухни. 

В-четвёртых, это конечно же традиционные праздники нашего народа. Масле-
ница, с традицией печь много блинов с разными начинками и сжигание чучела в 
конце праздника, что символизирует прощание с зимой. Новый год, который русский 
народ отмечает почти две недели с начала праздника; Иван Купала- летний празд-
ник; Рождество Христово; Пасха, где мы печём куличи и красим куриные яйца в раз-
ные цвета и многие другие традиции. Россия, в плане традиций, является неповто-
римой страной. Нигде в мире нет аналогов тому как мы готовимся и отмечаем наши 
праздники. 

В-пятых, это русская культура, которая является главным достоянием нашего 
народа. Она занимает почётное место в мировой культуре. Например, наш балет по-
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пулярен во всём мире; Русский театр; Русская литература - это отдельная тема. Тол-
стой, Пушкин, Лермонтов, Достоевский – их труды достойны особого уважения. А как 
же русская классическая музыка Чайковского, Мусорского, Прокофьева? Именно это 
любят изучать иностранные туристы, посещая городские библиотеки, театры, музеи 
и тому подобное. 

В-шестых, это естественно наша удивительная история. Русские цари, династии, 
войны, революции, коммунизм, развал СССР. Всё это очень интересно изучать и 
опровергать иностранцам со стороны мировой истории, каких-либо журналистских 
статей или собственного мнение, именно поэтому многие из них стремятся попасть в 
русские исторические музеи. 

Кажется, что у иностранцев огромный интерес к нашей стране. Каждый хочет 
побывать здесь, узнать что-то новое для себя, развеять все мифы и легенды связан-
ные с Россией, а затем уехать домой и рассказывать родственникам и друзьям в ка-
ком чудесном месте я побывал. И к тому же посоветовать им также съездить туда, и 
получить свои собственные впечатления. Но в таком случае, почему статистика гово-
рит нам обратное? А теперь обратимся к статистике въездных поездок иностранных 
граждан в Россию за последние несколько лет. 

 
Действительно, получается так, что с каждым годом Россию всё меньше каса-

ются иностранные турпотоки. Не смотря на многократные действие властей по при-
влечению туристов в страну, путешественники почему-то предпочитают другие стра-
ны. 

Обратимся к данным статистики: «В рейтинге стран, составленном сотрудника-
ми Всемирного экономического форума (ВЭФ), Россия по уровню развития туризма 
оказалась на 59 месте из 139 стран.» 

В соответствии со статистикой: «в прошлый сезон насладиться красотой россий-
ских городов приехало на 24% меньше финнов и на 19% – немцев (хотя эти страны — 
традиционные «поставщики» туристов в нашу страну). Спрос на туристические по-
ездки в Россию у жителей Испании и Франции упал на 16%, Нидерландов – на 17%, 
Австрии – на 14%, Норвегии на 13%.» 

Несомненно, у этой проблемы есть множество причин. Всё начинается со ста-
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дии оформления документов. И вот что пишет на одном из форумов житель Южной 
Америки: «В прошлом году я хотел поехать в Россию, но быстро остыл после попыток 
получить туристическую визу. Думаю, Россию не очень интересуют туристы. Но всё 
равно я хочу преодолеть все эти препятствия и познакомиться с этой страной, с бога-
той историей и природными красотами». Таким образом, первой причиной и глав-
ной проблемой при въезде в нашу страну являются высокая стоимость визы и разно-
го рода сложности для её получения. Например, увеличение срока получения визу 
до 1 месяца. Конечно, консульства предлагают экстренное оформления визы на 
въезд, но это стоит достаточно дорого и далеко не по карману рядового иностранца. 

Второй причиной является дороговизна туров в Россию. Например, недельная 
поездка в Москву или Санкт-Петербург обойдётся иностранному туристу в 1500 евро. 
Нос стоит учитывать то, что в основном к нам ездят люди молодого либо пожилого 
возраста, а их бюджет не так велик, как мы могли бы ожидать. 
Вот для примера комментарий студентки из Европы: «Я не могу позволить себе по-
ехать в Россию. Цена билета «туда-обратно» — не менее 400 евро. Бюджетные пере-
возчики продажу билетов в Россию не осуществляют, а жаль, ведь зачастую мы по-
купаем билеты именно там. Вот билет в Испанию мне обошелся 160 евро «туда-
обратно»». 

Третьей причиной является просто русский менталитет. Если какой-либо ино-
странец решит отправится в путешествие по России самостоятельно, то есть без гида, 
без проработанного маршрута, то это будет равносильно отправлению в безжизнен-
ный космос. Немногие наши жители говорят на иностранных языках. Также к всему 
этому можно отнести тот факт, что иностранным путешественникам очень трудно 
ориентироваться в России, отъехав недалеко от столицы сложно найти хоть какой-
нибудь указатель на латинице. Вот как описывает такую ситуацию один из путеше-
ственников: «Слышал, что в России почти никто не говорит по-английски. Если, гуляя 
по улице, заблужусь, найти выход будет сложно. А если заговоришь с прохожими на 
ломаном русском, они могут тебе в лицо рассмеяться».  

Так, накануне Универсиады в Казани местные журналисты решили сделать 
следующий эксперимент: «Вместе с гостем из Африки, представившись иностранца-
ми, они в течение дня передвигались по улицам города, спускались в метро и ходили 
по магазинам. Результат эксперимента всех участников ошеломил. В «Эрмитаже-
Казань» иностранцам жестами показали, где раздеться и куда проходить; в метро их 
отправляли не на те станции, куда было нужно. По-английски с участниками экспе-
римента общались лишь в гостиницах и как это ни странно, в травматических пунк-
тах».  

Но, к счастью, с каждым годом ситуация в плане адаптации иностранных тури-
стов улучшается, всё-таки правительство заботится о развитии туризма в стране. 

Четвёртой причиной является плохая инфраструктура. Таким образом можно 
предположить, что дальше Москвы и Санкт-Петербурга туристы попросту не выез-
жают и, следовательно, доход страны уменьшается. 
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 Обратимся к статистике, сколько денег оставляют российские туристы за рубе-
жом, и сколько иностранные туристы в России. «Так, по данным платежного баланса, 
который опубликовал на этой неделе Банк России, расходы россиян на зарубежные 
поездки составили в 2017 году $31,3 млрд, это на треть больше, чем в 2016 году ($24 
млрд)». 

Теперь рассмотрим какое количество средств иностранцы оставили в нашей 
стране: «Иностранные туристы потратили в России в 2017 году 8,945 миллиардов 
долларов. Это ставит Россию на 34 место в рейтинге стран с наибольшим объемом 
расходов иностранных туристов». 

Конечно, данные просто пугающие. Это опять же говорит о необходимости раз-
вития отрасли в стране с таким большим природным, культурным и историческим 
потенциалом. 

А также невозможно не упомянуть о событии глобального масштаба, для рос-
сийского туризма, произошедшего летом 2018 года. Чемпионат Мира по футболу 
2018. Это событие показало многое. Фанаты футбола со всего мира приехали к нам в 
страну, не смотря на какие-либо политические предубеждения со стороны других 
стран. Они узнали много нового о нашей стране, традициях, о русских людях, узнали 
Россию изнутри. Они прекрасно провели время, посетили Москву, Казань, Самару и 
другие не менее интересные города. В общем это событие помогло в очередной раз 
доказать, что Россия уникальная, колоритная, интересная страна. 
А теперь рассмотрим, что же этот матч дал нашей экономике, экологии и социальной 
сфере, как неотъемлемым частям туристской отрасли в целом. 

Что касается экономической сферы, то объём затрат на подготовку и проведе-
ние Чемпионата Мира 2018 составил: 

Вид затрат Затраты в млрд рублей 

Спортивная инфраструктура 265 

Транспортная инфраструктура 228 

Жилищная, медицинская, системы энергоснабжения 74 

Операционные затраты (проведение фестивалей болельщиков, бла-
гоустройство территории у стадионов, системы видеонаблюдения 

121 

Итого: 688 

 
Теперь о влиянии развития туризма на ВВП страны: «Количество посетителей 

матчей ЧМ-2018 - 1 092 000 человек. Из них 605 000 -российские болельщики, 
487 000 – иностранцы. 46% болельщиков приезжали на матчи из других регионов. 
Более 70% из них выбирали поезд или автомобиль как способ передвижения между 
городами; около 30% останавливались у родственников и друзей. 45% иностранных 
болельщиков пользовались самолётом для путешествий между регионами-
организаторами. 80% зарубежных поклонников футбола проживали в гостиницах, 
отелях, апартаментах. Средняя длительность визита иностранных граждан составля-
ла – 12 дней (это в 2,5 раза больше, чем до чемпионата). В каждом из посещаемых 
городов они останавливались на 3-9 дней (в среднем 3 раза перемещались между 
разными городами). 294 млрд рублей – таков суммарный эффект от развития туриз-
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ма в рамках чемпионата мира. Из них 201 млрд рублей- влияние на ВВП страны при-
тока туристов извне, 93 млрд- прирост ВРП регионов организаторов благодаря внут-
реннему туризму.» В соответствии с социологическими опросами: «96% иностранцев 
будут рекомендовать Россию как туристическое направление друзьям и родственни-
кам; 79% россиян считают, что чемпионат способствовал росту туристской привлека-
тельности страны». 

Что же касается социальной сферы, Спортивная составляющая: «в городах-
организаторах было построено и реконструировано 12 стадионов, 95 тренировочных 
площадках.»  

Транспортная составляющая: «В программу подготовки к ЧМ-2018 вошло 11 
аэропортов и 8 железно-дорожных объектов; Построено и реконструировано 212 км 
объектов улично-дорожной сети; закуплено 5,7 тысяч единиц подвижного состава 
наземного транспорта; новые станции метро в Санкт-Петербурге - «Новокрестов-
ская» и «Беговая» – улучшили транспортную доступность примерно для 
200тыс.человек».  

Развитие человеческого потенциала: «Участие в организации в чемпионате 
приняли 310 тыс. человек; 250 тысяч человек занятых в строительстве и туризме; 10 
тысяч сотрудников государственных и некоммерческих организаций; 35 тысяч волон-
тёров и 17 тысяч стюардов». 

Экологическая сфера: Благоустройство: «реконструированы улицы и набереж-
ные, парковые зоны, суммарно в городах-организаторах высажено более 3 тыс. де-
ревьев, 87 тысяч кустарников, благоустроено более 500 тысяч кв км газонов». 

Новые технологии: «Все стадионы для ЧМ-2018 были построены и реконструи-
рованы в соответствии с технологиями «зелёного» пространства. Большое внимание 
уделялось комплексу природоохранных мероприятий: организация рационального 
использования земельных ресурсов и почвенного покрова; меры по сохранению 
озеленённых участков территории; благоустройство территории после завершения 
работ; меры для исключения попадания в водоёмы топлива, машинного масла и 
других отходов. Эти и другие мероприятия позволили уменьшить загрязнения приле-
гающих к стадионам территорий». 

Раздельный сбор мусора: «При подготовке к чемпионату была проведена мо-
дернизация городской инфраструктуры для комплексной переработки и хранения 
твёрдых бытовых отходов (ТБО). Во время проведения матчей раздельно турнира 
было собрано и направлено на переработку около 460 тонн отходов».  

Действительно ЧМ-2018 – это событие которое показало Россию во всей её кра-
се, это событие показало её доброжелательный и изобретательный народ, это собы-
тие показало всем, что Россия достойна высоких и только высоких оценок в сфере 
гостеприимства. Несомненно, Россия станет новым, популярным направлением у 
иностранных туристов. 

Подводя итог моей исследовательской работе хочется сказать, что туристская 
отрасль в России имеет множество проблем, которые действительно решаемы. Важ-
но помнить о большом туристском потенциале нашей страны. Необходимо стре-
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миться к развитию этой отрасли, и тогда соответственно доход страны увеличится, 
инфраструктура, будут разрабатываться новые туристские маршруты. И тогда турист-
ская отрасль станет лидером в экономике страны. 

 
Информационные ресурсы: 

1. http://www.topauthor.ru/chto_privlekaet_inostrannih_turistov_v_rossii 
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3. http://profi.travel/articles/37868/details 
4. https://www.sport-express.ru/football/world/chempionat-mira-

2018/reviews/milliardnye-traty-i-tonny-musora-kak-chm-2018-povliyal-na-rossiyskuyu-
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Аннотация. Задумывались ли вы когда-нибудь о том, почему в наше время люди 
все больше предпочитают экстремальный туризм? Человечество достигло высо-
кого уровня развития, при котором отдых (т.е. отпуск) сводится к минимуму фи-
зических усилий. Например, отели «все включено», в которые, по сути, вам 
необходимо лишь приехать. На первый взгляд, кажется, что это все, о чем мечта-
ли люди: максимум комфорта и предоставляемых услуг, при этом минимум уси-
лий и движений. С одной стороны, стремление к данному виду отдыха вносит 
некоторую долю деградации в жизнь человека, а с другой стороны это выглядит 
совершенно оправдано: долгая и изнурительная работа лишает всякого желания 
элементарно лишний раз двигаться. Однако в последнее время в сфере туризма 
произошли перемены, и многие туристы стали отдавать предпочтения экстре-
мальному и спортивному туризму. На мой взгляд, это связано с тем, что ком-
фортный туризм и отдых без развития каких-либо навыков наскучил большин-
ству потребителей. В настоящее время люди предпочитают достигать различные 
цели даже во время отдыха, развивать в себе физические и интеллектуальные 
качества, покорять непредсказуемую природу и становиться с ней ближе. Значит 
ли это, что индустрия туризма и сфера услуг шагнули назад? Или они развивается 
по кругу: все начиналось с отдыха на природе, этим все и закончилось? На мой 
взгляд, тот факт, что человек возвращается к природе, говорит лишь о развитии 
самого человека. Индустрия туризма и сервиса будет развиваться всегда, неза-
висимо от услуг, которые предпочитает потребитель, потому что усовершенство-
вание предлагаемого ими продукта, лишь повышает на него спрос. 
Ключевые слова: экстремальный туризм, активный отдых, индустрия туризма и 
сервиса, потребитель, турист.  

 
Чтобы понять философию активного туризма, необходимо определиться с дан-

ным понятием. Активный туризм представляет собой совокупность видов и направ-
лений отдыха, задачей которого является совершенствование и улучшение физиче-
ских способностей, достижение спортивных целей и получение «острых» ощущений. 
В современном мире в это определение входит огромное количество услуг: туристи-
ческие походы, дайвинг, скалолазание, альпинизм, байдарочный туризм, прыжки с 
парашютом, аэроклубы - и многое другое. Рынок предлагает разнообразные виды 
активного отдыха, изобретая всё новые направления, удивляющие потребителей. 

В наше время в обществе принято неправильно толковать понятие и само по-
нимание определения «экстремального туризма». Под ним часто понимают только 
нечто смертельно опасное, что в девяноста девяти процентах может вас убить. 
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Надеюсь, что этот стереотип вскоре исчезнет, ведь в это понятие входит огромное 
количество направлений, начиная от обычного плавания на байдарках, до покорения 
самых известных и опасных горных массивов Мира. 

Экстремальные направления туризма существуют давно, но наибольшей попу-
лярностью они стали пользоваться лишь в последние годы. Из чего вытекает вопрос: 
почему именно сейчас среди потребителей вырос спрос на активные виды отдыха? 
Ведь для многих синонимом отдыха и туризма является такое понятие, как «ничего-
неделанье» - только так человек может отвлечься от всех проблем, сбежать от по-
вседневности, отдохнуть от городской суеты и забыть о жизненной рутине. Люди 
всегда ждут своего отпуска, чтобы уехать в теплое место, где есть море, солнце и 
шведский стол. Нельзя сказать, что такой отдых плох, ведь так человек набирается 
сил, восстанавливает организм, но не кажется ли Вам, что такая жизнь «от отпуска до 
отпуска» или «от зарплаты до зарплаты» вовсе не жизнь, а нечто, граничащее с су-
ществованием? Как нам всем известно, жизнь коротка, а человек тратит ее на изну-
рительную работу, на которой он зарабатывает на восстановление после нее. Лично 
для меня отдых - это не просто лечь на кровать с осознанием того, что мне не при-
дется вставать в течение следующей недели, а понимание того, что впереди меня 
ждет неделя, за которую я смогу осуществить все, на что у меня не хватало времени 
и сил. Отдых должен быть насыщенным, человек должен узнавать что-то новое о ме-
сте, в котором он отдыхает, развиваться и получать незабываемый опыт. Маловеро-
ятно то, что отдых на лежаке напротив моря на протяжении недели останется в ва-
шей памяти надолго. Ведь море тоже приедается, как и любой другой вид, становит-
ся скучно- в этом заключается главная особенность человека: на подсознательном 
уровне ему необходимо двигаться и совершенствоваться. Именно поэтому, приезжая 
в новую страну, люди интересуются достопримечательностями, культурными тради-
циями и историей. Однако и такой сравнительно активный отдых людям приелся. 
Стало скучно просто ходить по улицам новых городов и стран, посещать музеи и вы-
ставки. Человеку, побывавшему в большом количестве стран, начинает казаться, что 
он видел все и мало чему может удивиться. В таком случае и из-за таких туристов и 
начинает расти спрос на экстремальный туризм. Потребитель хочет чего-то нового, 
что может его удивить, подарить новые эмоции и впечатления. Это заставляет дви-
гаться и развиваться индустрию туризма и сервиса, изобретаются все новые услуги 
для уставших от стандартного и комфортного отдыха туристов. 

Все-таки, какие программы предлагают агентства экстремальных услуг? Для 
начинающих спортивных туристов открываются курсы и целые школы туризма. Там 
вас научат переправам на веревках через реки и обрывы, вязанию узлов, установке 
палатки, укрощению природы, работе в команде, а также выживанию вне цивилиза-
ции. Ученик такой школы получит основную базу знаний, без которых нельзя идти в 
поход. Получив знания, необходимо применить их на практике. Это еще один вид 
услуг – туристический поход, он может длиться пару дней или около месяца, это за-
висит от подготовки туристической группы. Походы проводятся по определенным 
маршрутам (весь поход в пути, лишь с остановками на ночлег) или на одном месте 
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(группа доходит до пункта назначения и разбивает там лагерь, в котором живет). Это 
упрощенный вид походов, так как группа состоит из новичков. Профессионалы, 
оправляясь в поход, выбирают место со сложными препятствиями (обрывы, горные 
реки, болота, горы). Преодолевая их, они проявляют и совершенствуют свой профес-
сионализм. Так же, выживание на природе заставляет человека ценить все, что он 
имеет. Когда туристы возвращаются домой им, кажется, что ванна с горячей водой и 
туалет не на улице – настоящая роскошь. В этом состоит одна из задач туристических 
походов – показать человеку как далеко он шагнул в своем развитии, насколько он 
богат. Походы бывают опасными, и единственное, о чем думает человек, переправ-
ляясь через горную реку, как бы выжить. После подобного отдыха люди перестают 
воспринимать жизнь как обыденность, а каждую мелочь в ней как данное. Человек 
понимает настоящую ценность своей жизни и всего происходящего. 

Одной из экстремальных услуг является прыжок с парашютом. Это довольно 
дорогостоящее и опасное удовольствие, но люди идут на него ради острых ощуще-
ний. Услуга очень популярная среди туристов, но порой люди решаются на это в 
надежде, что полет с высоты в четыре тысячи километров заставит их «проснуться». 
Речь идет не о сне как таковом, а о внутреннем человеческом сне. Он сравним с де-
прессией, при которой человек не понимает, зачем ему что-либо делать, не получает 
удовольствие от жизни, каждая мелочь ему кажется смертельной. Казалось бы, чем 
же может помочь прыжок с парашютом? Когда человек совершает прыжок, он чув-
ствует себя свободным. Он падает вниз, ничем не обремененный, перед ним рас-
крываются прекрасные пейзажи, все перестает быть сложным и тяжелым. Если на 
борт самолета проходит загруженный и несчастный человек, то приземляется он 
освобожденным и легким. Разумеется, есть и более безопасные и дешевые способы 
вдохнуть в себя жизнь, это зависит от самого человека. Кому-то достаточно утром 
увидеть своих родных, а по дороге на работу сияющее солнце, и жизнь кажется ему 
прекрасной. Но существуют люди, которым в тягость вставать утром, видеть солнце, 
да и свою семью, и дело не в том, что он их не любит, просто жизнь ему кажется се-
рой и тяжелой. Именно таким людям может помочь избавиться от повседневности 
прыжок с парашютом. Многие люди, однажды ощутив на себе всю прелесть полета, 
не могут остановиться. Прыжки становятся увлечением, а затем перерастают в про-
фессиональный навык. Для таких людей было основано еще одно направление экс-
тремального туризма – групповая акробатика. Это направление командное, цель па-
рашютистов во время полета за определенное время построить различной тяжести 
геометрические фигуры. Количество построенных фигур зависит от числа парашюти-
стов в команде, команда из четырех человек за время падения может построить бо-
лее тридцати фигур. Воздушная акробатика направлена на оттачивание мастерства 
полета. Так же существуют международные соревнования по данному виду спорта, 
это дает человеку возможность продемонстрировать свой профессионализм и навы-
ки. 

BASE jumping – еще одно направление экстремального туризма, его отличи-
тельной чертой является прыжок с особенным парашютом, отталкиваясь от фикси-
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рованных объектов (крыша высотки, вершина горного массива и так далее). 
Бейсджамперы значительно отличаются от обычных парашютистов. Во-первых: они 
прыгают с меньшей высоты, во-вторых: находятся очень близко к объекту, с которого 
прыгают, поэтому скорость полета намного меньше, в-третьих: бейсджамперу перед 
полетом предстоит подняться на объект, с которого будет совершен прыжок, в то 
время как парашютисту необходимо лишь взойти на борт самолета. Это один из са-
мых опасных видов туризма в мире, перед полетом необходимо пройти несколько 
этапов подготовки.  

Туристический рынок предлагает своим клиентам и такие услуги как восхожде-
ние на Эверест, Эльбрус, Муну–Сардык, Аннапурну К2, Нангапарбат, Канченджанга, 
Эйгар и другие горные массивы Мира. Такой вид отдыха очень опасен и требует осо-
бых навыков, высокого уровня подготовки. Задачей такого отдыха является достиже-
ние поставленной цели, восхождение на горную вершину. Человек получает незабы-
ваемые эмоции, совершенствует свои физические возможности и получает новые 
знания и навыки. Так же стоить отметить невероятные пейзажи, которые открывают-
ся перед альпинистами. Альтернативой альпинизма являются путешествия по гор-
ным пещерам, такой отдых доступен всем туристам и не требует особых навыков. 
Одним из направлений туризма, связанным с горами является горнолыжный курорт. 
Горные лыжи – это довольно опасный и захватывающий вид активного туризма, и 
его популярность с каждым годом растет. С развитием горнолыжного направления 
появился скайсерфинг. В России это направление сразу же стало популярным. Задача 
лыжников в состоянии свободного падения выполнять различные акробатические 
фигуры, этот направление требует высокого уровня подготовки и считается особым 
видом спорта. 

Еще одним видом активного отдыха являются водные лыжи. Это альтернатива 
зимним лыжам на лето, особым отличием данного направления являются сами лы-
жи (другой вид лыж) и место катания (на воде). В России водные лыжи активно раз-
виваются на Черноморском побережье. Впечатления, полученные от такого вида от-
дыха, надолго останутся в вашей памяти. Так же в Мире достаточно популярен сер-
финг, несмотря на отсутствие высоких волн на русских морях, это направление хоро-
шо развито в России. Открыты школы серфинга, где создаются искусственные волны 
разных размеров, для подготовки сёрферов к преодолению волн. Это направление 
очень необычно для России, чем объясняется его популярность.  

Развит и подводный туризм: дайвинг давно пользуется огромной популярно-
стью среди туристов. Им занимаются новички, программы для них безопасны и рас-
крывают красоту подводного мира, а так же существуют программы для профессио-
нальных драйверов, которые включают в себя плавание с самыми опасными акула-
ми и обитателями подводного мира. Для особенно уставших от обыденности тури-
стов канадские представители фирмы The Great Adventure Company представляют 
экзотический тур к месту крушения Титаника. Стоимость такой услуги составляет со-
рок тысяч долларов, но фанаты и истинные поклонники этой загадочной истории вы-
страиваются в очередь, чтобы воочию увидеть легендарный лайнер и место его кру-
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шения. В Австралии же туристам предлагают поплавать в водоёме с крокодилами: 
человека погружают в водоем, кишащий обладателя самых мощных челюстей во 
всем животном мире, в стеклянной трубе. Благодаря прозрачному стеклу человек 
сможет взглянуть в глаза свирепому хищнику, ощутив непередаваемые эмоции. 

Сравнительно безопасным направлением является каякинг, оно имеет свои 
особенности и деления. Наибольшей популярностью пользуется за рубежом, но и в 
России постепенно набирает популярность. Его практикуют как на спокойных реках, 
так и на горных, что более опасно из-за сильного течения, но в то же более интерес-
но для туристов. Ведь, переплывая дикую реку, человек укрощает природу, это при-
дает ему веру в свои силы. Так же новички, желающие начать активно отдыхать, мо-
гут начать с пешеходного туризма (походы, совершаемые пешком по различной по 
проходимости местности), конного или велосипедного туризма и мототуризма. 

Индустрия туризма не стоит на месте и активно развивается. За последнее вре-
мя появились такие направления, как отдых в Арктике и Антарктике, поездки Черно-
быль, туры по Джунглям. Отдых в Арктике и Антарктике пользуются популярностью 
среди туристов, несмотря на то, что это довольно дорого. Человека манят экстре-
мальные природные условия, удивительные пейзажи, животные в их родной среде, 
красота северного сияния, а так же нетронутая человеком дикая природа. Чернобыль 
же манит своей таинственностью, запретностью, опасностью. Это место показывает, 
какое влияние может оказать человек на Мир, как он может все разрушить, и какая 
сила сосредоточена в руках каждого из нас. Походы в Джунгли максимально сбли-
жают человека с природой, показывают дикий мир. Отпуск в Джунглях является 
очень опасным, так как в случае необходимости помощи ждать неоткуда, это может 
привести к ужасным последствиям. Подобный отдых заставляет людей задуматься о 
действительно важных вещах, что в современном мире делают далеко не многие, 
заставляет ценить каждый день и открывает глаза на Мир. 

Самым экстремальным направлением активного туризма является космический 
туризм. Недельное пребывание на Международной космической станции обойдется 
туристу более чем в двадцать миллионов долларов. На данный момент туристов, по-
бывавших на таком отдыхе, очень мало. Это связано со стоимостью услуги и ее край-
ней экзотичностью. Но существование такого направления, безусловно, демонстри-
рует развитие человечества. 

Казалось бы, чем еще удивить туриста? Что еще придумать для людей, которые 
попробовали все на Свете? Туристические компании не стали далеко ходить и пред-
ставили туристам новый вид экстремального туризма – прыжок в жерло действую-
щего вулкана. Именно такую услугу представили в Чили. Человек прыгает в жерло 
вулкана с веревкой длиной в сто метров, когда лава находится на расстоянии двух 
сот метров от жерла. Такой отдых может значительно потрепать вам нервы, хотя бы 
своей стоимостью от двенадцати тысяч долларов, но вы сможете быть уверенны, что 
эмоции и ощущения от такого мероприятия непередаваемые и незабываемые. Чем 
вы с гордостью можете хвастаться перед друзьями. 
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Все большую популярность набирают этно–туры, еще одно направление экс-
тремального отдыха. Его экстремальность состоит в условиях жизни, так как в местах 
пребывания царит антисанитария и отсутствует как таковая медицина, поэтому необ-
ходимо запасаться лекарствами и хорошо подготовиться к такой поездке. Одним из 
новых направлений в сфере экстремального туризма является Джайлоо Туризм. Суть 
такого отдыха состоит в следующем: группу людей отправляют на высокогорные 
пастбища Кыргызстана, где туристам предстоит ощутить на себе все прелести кочево-
го быта и племенной жизни. Это направление по праву носит название экстремаль-
ного и даже экзотического вида туризма. Жизнь в племенном союзе дает человеку 
представления о существовании наших предков, учитывая даже самые маленькие 
детали их быта. Вся программа не противоречит истории. Так же, стоит заметить, что 
не многие способны вынести такие условия и уклад жизни. Именно поэтому экстре-
мальный туризм остается не массовым. Но число туристов, желающих ощутить на се-
бе все тяготы первобытной жизни, достигнуть вершины горы, покорить дикую при-
роду и испытать незабываемые эмоции растет с каждым годом. 

В России пользуются популярностью туры на Камчатку. Туристу предлагается 
изведать таинственные загадки этого края, познакомиться с дикой природой и её не-
вероятной красотой. Существует тур на Камчатку, основной целью которого является 
рыбалка в реках, полных рыб. Путешествия к долине Гейзеров, к самому высокому 
вулкану Евразии, возможность понаблюдать за рыбалкой дикого медведя, облететь 
Камчатку на вертолете и увидеть изумительные пейзажи – все это можно сделать в 
нашей прекрасной стране. Так же турист может отправиться на озеро Байкал, на 
Кольский полуостров, который славится своими ущельями, перевалами, горами и 
возвышенностями. Популярностью пользуется и Краснощелье в период Нового года 
и Рождественских праздников, где сохранилась нетронутая природа и неторопливый 
уклад жизни, в период праздников вас ждет упряжка, запряженная оленями, баня и 
ужин в настоящей саамской чуме. У России огромный потенциал для развития экс-
тремального туризма. 

Число российских туристов, отдающих предпочтения активному отдыху быстро 
растет. Но экстремальный туризм в России не так развит, как за рубежом и отличает-
ся дорогостоимостью. Учитывая тот факт, что заработок у россиян средний, можно 
понять, почему активный отдых является узкой отраслью. Однако если человек дей-
ствительно полюбил экстремальный туризм и сделал его своей профессией, то ему 
ничто не помешает совершенствоваться в своем деле. Для таких туристов были орга-
низованны соревнования по разным направления экстремального туризма. 

Активный туризм положительно влияет на человека, развивает в нем команд-
ный дух, физические способности и навыки выживания. Но большинство туристов 
все еще отдает предпочтения пляжному отдыху, это зависит лишь от человека и его 
уклада жизни. Кто-то не может сидеть на одном месте и в свой отпуск или выходной 
выберет прыжок с парашютом или горнолыжный курорт, а кто-то не любит опасность 
и считает, что отдых на природе в палатке вовсе не отдых, а отказываться от цивили-
зационных условий жизни глупо. Сколько людей, столько и мнений, ни в коем случае 
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нельзя осуждать человека, если его единственное желание после рабочего дня – 
лечь на свой любимый диван. Каждый человек по-разному физически развит. Не все 
люди в состоянии после работы пойти на курсы по скалолазанию, но важно помнить 
о физическом, культурном и интеллектуальном совершенствовании человека. Ведь 
еще в 1906 году И. М. Сеченов доказал, что активный отдых оказывает восстанови-
тельный эффект на утомленный организм человека. Конечно, это не значит, что в 
каждый свой отпуск необходимо подвергать свой организм каким-либо лишениям 
или экстремальным условиям жизни, можно чередовать пассивный отдых на пляже 
в теплой стране и активный на Камчатке. Так же, мне кажется, важно развивать внут-
ренний туризм страны, изучать местные курорты и туристические базы, а не только 
вывозить деньги за границу. Ведь в нашей стране огромное количество возможно-
стей для проведения отпуска, как активного, так и пассивного. В России можно и на 
пляже полежать и с парашюта прыгнуть. Очень жаль, что многие россияне убеждены 
в отсутствии курортных баз и мест для отдыха в нашей стране. Многие уверены, что 
единственные города, которые можно посмотреть это Санкт-Петербург и Москва. 
Однако это не так.  
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Аннотация. Данная статья посвящена проблемам, которые привносит в жизнь не 
только людей, но и всей планеты туризм. Современный человек, видя огромные 
возможности к познанию мира в туризме зачастую забывает, что туристические 
ресурсы, как и многие ресурсы ограничены и что неразумное использование 
этих самых ресурсов может привести к катастрофическим последствиям. Именно 
об этих последствиях и методах борьбы с ними расскажет данная статья. 
Ключевые слова: туризм, вред от туризма, экологические проблемы, проблемы 
сохранения культурного наследия. 

 
Одной из самых наиболее быстро развивающихся сфер жизни людей в совре-

менном мире можно считать туризм. И это неудивительно, ведь именно сейчас, вме-
сте с всё более активным процессом автоматизации производства у людей появляет-
ся много свободного времени для развития своей личности, познания мира вокруг 
себя. Многие люди хотят путешествовать, чтобы расширить свой кругозор, увидеть 
собственными глазами легендарные памятники культуры и природного наследия, 
узнать о традициях других народов мира и т.д. Ещё Леонардо да Винчи говорил: 
«Познание стран мира — украшение и пища человеческих умов». побывать везде, 
где только можно, мы забываем, что чрезмерное потребление туристических ресур-
сов, как природных, так и культурных, наносит огромный ущерб как отдельным стра-
нам, так и всему человечеству в целом. Но обо всём по порядку. 

Начнём с наиболее красочной стороны данного вопроса – положительных мо-
ментов, которые привносит в жизнь современного общества туризм.  

Во-первых, для многих стран мира туризм является фактором, развивающим 
экономику, а для некоторых стран и вовсе является её основой. На международном 
уровне именно туризм среди крупнейших отраслей экономики занимает третье ме-
сто по доходам, уступая лишь нефтеперерабатывающей промышленности и автомо-
билестроению. Так, можно сказать, что туризм развивает экономику стран мира, даёт 
им источник стабильного дохода для бюджета и плюс ко всему даёт рабочие места 
для граждан. Всё это, разумеется, повышает престиж любой страны, даёт ей мотива-
цию для развития, а также повышает уровень жизни её граждан. К числу стран, в ос-
новном развивающихся за счёт туризма можно отнести Мальдивы (41,5%), Британ-
ские Виргинские острова (30,3%), Грецию и т.д. 

Во-вторых, в современных условиях глобализации и стандартизации именно 
туризм позволяет странам следовать международным стандартам, идти в ногу со 
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временем и при этом не терять национальных особенностей. Так, например, Китай, 
представляющий собой прекрасный образец сочетания культурных традиций и со-
временной индустриализации, занимает 3 место среди наиболее часто посещаемых 
стран мира. В Китае быстрыми темпами развивается туристическая инфраструктура, 
внедряются новые технологии и при этом сохраняются такие прекрасные традиции, 
как, например, чайные церемонии. Так, туристы могут отдохнуть в современных 
условиях и при этом проникнуться традициями Востока. Это позволяет Китаю совер-
шенствовать уровень обслуживания, инфраструктуру и при этом сохранять вековые 
традиции в первозданном виде, не теряя тем самым на фоне глобализации своих 
национальных особенностей.  

В-третьих, важно заметить, что именно туризм во многом создаёт базу для диа-
лога разных стран и цивилизаций. Туризм – одна из основ, которая, если не предот-
вращает, то уж точно замедляет процесс столкновения цивилизаций, который описал 
ещё американский политолог С. Хантингтон в своей книге «Столкновение цивилиза-
ций». Именно туризм позволяет людям увидеть и понять, что все люди на Земле 
имеют равные права на жизнь, что традиции культур отличных от какой-то культуры 
не менее интересны и значимы, что мы должны уважать людей по всему миру, не-
смотря на их возраст, религию, цвет кожи, модель экономики и т.д. Всё это даёт че-
ловечеству туризм, позволяет сгладить конфликты цивилизаций и не допустить нача-
ла масштабной межцивилизационной войны.  

Разумеется, туризм даёт большой положительный эффект для любого государ-
ства, поэтому и темпы развития туризма увеличиваются с огромной скоростью каж-
дый год. Согласно словам президента и главного исполнительного директора Все-
мирного совета по путешествиям и туризму Дэвида Скоузилл: «уже шестой год под-
ряд индустрия путешествий и туризма опережает глобальную экономику, демон-
стрируя также стремление людей продолжать путешествовать и открывать для себя 
новые места, несмотря на экономические и политические вызовы во всем мире».  

Таблица 1 Изменение показателей количества туристов  
в некоторых странах мира 

 
 
Как мы можем увидеть по таблице, в основном турпоток растёт с каждым го-

дом во всех странах, кроме некоторых (таких, как Россия, из-за политических и иных 
разногласий с другими странами), рост турпотока в среднем равен 8%, что невероят-
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но много для туристических ресурсов, которые просто могут не выдержать такого 
давления со стороны туристов. Чем же опасно такое возрастание турпотока и к чему 
может привести? Рассмотрим это подробнее.  

Во-первых, стоит сказать о том, что увеличивающийся туристический поток 
наносит огромный ущерб на состояние культурного наследия человечества. В насто-
ящее время можно найти множество примеров этому. Например, пещера Ласко или, 
как её называют французы «Сикстинская капелла первобытной живописи». Каждый 
год в течение 15 лет тысячи туристов приезжали в эту пещеру, чтобы увидеть под-
линные рисунки художников позднего палеолита. Пользовавшийся невероятной по-
пулярностью, памятник искусства был оборудован лестницам, смотровыми площад-
ками и искусственным освещением. Дошло до того, что в один день небольшую по 
периметру пещеру могло посетить более тысячи человек. Столь грандиозный поток 
туристов разрушил особый микроклимат ранее полностью изолированной пещеры, 
соляная корочка, покрывавшая рисунки и защищавшая их, начала разрушаться. Уже 
тогда учёный начали бить тревогу, была создана специальная система стабилизации 
микроклимата, но при этом туристический поток не был ограничен. Вскоре ситуация 
ещё больше ухудшилась. В пещере начали в больших количествах появляться микро-
организмы. К счастью, государство, пусть и не совсем вовремя, вмешалось в проис-
ходящее и в 1963 году заблокировало доступ в пещеру для туристов. С тех пор учё-
ные постоянно проводят дорогостоящие и трудозатратные процедуры по борьбе с 
последствиями 15-летнего туристического бума в пещере. В 80-х годах 20 века была 
открыта пещера Ласко II, где были представлены лучшие репродукции изображений 
восхитительной пещеры, однако, неизвестно долго ли сможет сохраняться ориги-
нальный памятник искусства. 

Также стоит упомянут о до сир пор популярной тенденции среду туристов 
«взять камушек на память». Не редко люди совершенно забывают о том, что разру-
шают тем самым культурное наследие. Примеров этому не сосчитать. Так, согласно 
последним исследованиям Великая китайская стена, которую ежедневно посещают 
тысячи туристов, уже сократилась на две трети, и в этом виноваты не только природ-
ные явления, но и безумные туристы, желающие отколоть кусочек стены на память, 
сколько бы гиды не говорили этого не делать. Ещё одной жертвой туристов, мечта-
ющих что-то забрать себе на память, можно назвать Стоунхендж. Туристы выносили 
камни с этого места практически всегда. Ещё в 1740 году доктор У. Стьюкли жаловал-
ся, что посетители откалывают молотками кусочки великого памятника древности. И 
таких примеров ещё очень много – Великие пирамиды в Египте, Колизей в Риме, 
греческий Парфенон, древний город Мачу-Пикчу в Перу, Дворцовая площадь в 
Санкт-Петербурге и т.д. 

Также среди туристов сохранились и другие разрушающие культурное насле-
дие тенденции – забираться на памятники ради селфи (так, например, в мае 2016 го-
да туристы разбили статую Себастьяна I, датированную XVI веком в Лиссабоне), рас-
писывать исторические поверхности граффити или нацарапывать на них свои имена 
(Великая Китайская стена) и т.д. Все эти тенденции наносят огромный ущерб на куль-
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турное достояние мира. Туристы так жаждущие познать историческую культуру, раз-
рушают её своими собственными руками. А самое страшное то, что власти стран, за-
частую думая только о прибыли, ничего не предпринимают для защиты историческо-
го наследия человечества, из-за чего становится не ясно, будет ли это самое насле-
дие сохранено для людей, которые будут жить после нас. 

 

 
Рис. 1 Загрязнение Мирового океана пластиком 

  
Рис. 2 Надпись на Великой Китайской стене    Рис. 3 Пример негативного воздействия за-

грязнения пластиком Мирового океана 

 
Но и это ещё не самое страшное. Страшнее всего то, что туризм порой наносит 

непоправимый вред на экологию, что впоследствии может угрожать существованию 
всего человечества в целом. Так, в некоторых странах мира туризм превращается не 
в способ развития экономики и познания мира, а в настоящую экологическую угрозу. 
Рассмотрим подробнее, какие экологические проблемы затрагивает сфера туризма.  

Во-первых, следует начать с проблемы утилизации отходов, то есть невозмож-
ности избавляться от мусора в некоторых странах мира. Как отмечают представители 
Гринпис, эта проблема наиболее остро проявляется на островах, где нет мусоропе-
рерабатывающих заводов и нет места для свалок. Ярким примером этого можно 
назвать Мальдивские острова, которые многие туристы называют раем на земле. 
Однако не всё здесь так прекрасно как думают многие люди. В цепочке безупречно-
сти есть ужасающий остров Тилафуши, который начиная с 1991 года служит полиго-
ном для мусора. Изначально, Тилафуши был не островом, а чистой лагуной, но из-за 
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халатности властей и жителей островов вместо того, чтобы построить здесь мусоро-
перерабатывающий завод, все отходы просто сваливали в кучу. Горы мусора превра-
тили чистую голубую лагуну в мусорный остров. Площадь ужасающего острова с 
каждым днём увеличивается примерно на 330 тонн мусора, большую часть которого 
производят туристы. Естественно, отходов слишком много для небольшой лагуны и 
часть мусора непременно попадает в воды океана. Благодаря стараниям экологов 
власти Мальдив пересмотрели некоторые решения и теперь на «мусорный остров» 
привозят только отходы с главного острова, но это не решает проблему. Огромное 
количество мусора всё ещё распространяющегося по океану и выделяющего вредо-
носные вещества наносит непоправимый вред – никто не знает, что будет с этим му-
сором, возможно кто-то из обитателей океана погибнет в следствие проникновения 
этих отходов, а, возможно, после разложения этот самый мусор вместе с водой по-
падёт в организмы людей, что в свою очередь может привести к плачевным послед-
ствиям. С такими же проблемами сейчас сталкиваются многие страны мира, среди 
них Индия, Мексика, Бразилия и т.д. 

 

 
 
Во-вторых, отрицательное влияние туризма на окружающий мир наблюдается в 

странах с уязвимой экосистемой и небезупречной инфраструктурой. Туристы в дан-
ном случае разрушают то, что было создано природой, нанося зачастую непоправи-
мый урон не только самой местности, но и её обитателям. Примером этого являются 
многочисленные разрушения коралловых рифов, как это произошло на острове Рож-
дества в Австралии, где всего за 10 месяцев туристами было уничтожено более 90% 
рифа – некоторые кораллы были обесцвечены, а некоторые погибли. 

В-третьих, стоит вспомнить о средствах передвижения туристов, ущерб от кото-
рых не имеет территориальных границ. Так, усиленное использование транспорта 
(самолётов, автомобилей и т.д.) приводит к интенсивному загрязнению воздуха, а 
это негативно воздействует на окружающую среду. 

В-четвёртых, туризм усугубляет проблему весьма ограниченных водных ресур-

Микропластик – частицы пласти-
ка размером меньше 5 мм. 

Микропластик попадает в пище-
вую цепочку, когда его поедают жи-
вотные, что приводит повреждению 
и воспалению органов.  

Пока неизвестно точно, чем мик-
ропластик опасен для людей, но 
учёные предполагают, что именно 
из-за него могут возникнуть воспа-
ления в тканях, повреждения во 
внутренних органах, а также скоп-
ление токсинов в организме чело-
века!!! 
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сов на Земле. Объёмы воды, уходящие на обслуживание массового туризма, неверо-
ятно велики, это негативно сказывается на природе и на условиях жизни местного 
населения. Так, Средиземноморье находится в серьёзной опасности из-за нехватки 
воды. В жаркий период ежедневно расходуется от 400 до 800 л пресной воды на 
каждого туриста (к сравнению в Германии потребление воды на человека составляет 
около 150 л). Для того чтобы удовлетворить огромные потребности в питьевой воде 
надо строить качественные опреснительные установки, а это увеличивает цены на 
воду, поэтому зачастую государство выкачивает все ресурсы воды прежде чем заду-
маться о будущем. При этом не стоит также забывать о расходах пресной воды на 
обслуживание бассейнов, орошение площадок для гольфа и т.д. Всё это приводит к 
истощению естественных ресурсов грунтовых вод. Нехватка водных ресурсов не 
только меняет ландшафт, но и вызывает иссушение почвы и создаёт угрозу суще-
ствования некоторых видов животных.  

Разумеется, человечество должно бороться с данными проблемами. Рассмот-
рим некоторые наиболее эффективные способы этой борьбы. Начнём с методов со-
хранения культурного наследия. Здесь, в первую очередь участие должно принимать 
государство, то есть при необходимости власти своевременно должны ограничивать 
доступ к историческим объектам. Также в качестве альтернативы, государство может 
дублировать объекты культурного наследия, как это произошло, например, с пеще-
рой Ласко. 

Во-вторых, разумеется, власти должны устанавливать жёсткий контроль на тер-
ритории культурно-исторических объектов – не допускать, чтобы туристы могли при-
чинить какой-либо вред этим объектам, если всё же это происходит, выписывать 
большие штрафы. Так, например, происходит в Великобритании со Стоунхенджем – 
ни один турист не может подойти к легендарным камням ближе, чем на 30 метров, а 
за нарушение этого правила можно угодить в тюрьму или получить огромный штраф.  

Также жёсткий контроль должен осуществляться над охраной экологии. Каж-
дое государство должно заботиться не о прибыли, а о состоянии природы, чтобы бу-
дущие поколения не утопали в отходах, питались здоровой пищей и имели достаточ-
ное количество питьевой воды. Для этого следует: 

▪ Не сжигать мусор или где-то его складировать, а перерабатывать на специа-
лизированных мусороперерабатывающих отходах. 

▪ Разумно тратить пресную воду и заниматься строительство заводов по её 
опреснению. 

▪ Переходить на альтернативные источники энергии, такие как ветровые уста-
новки, древесные пеллеты и солнечные панели. 

▪ Запрещать доступ к чувствительным экосистемам нашей планеты для сохра-
нения их жизни и т.д. 

Также вклад в сохранение культурного и природного наследия должен вносить 
каждый отдельный человек. Во-первых, каждый из нас должен приучить себя к мыс-
ли, что нельзя портить культурно-исторические объекты – нельзя на них писать, от-
калывать от них части и т.д. Во-вторых, каждый их нас должен осознать, что нельзя 
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где попало выбрасывать мусор, ведь через круговорот жизни этот мусор может вер-
нуться в наш организм и нанести ему весомый урон. В связи с этим, в обществе стоит 
популяризировать недавно возникшую тенденцию «zero waste», основная идея ко-
торой заключается в том, чтобы создавать как можно меньше мусора и в результате 
снижать негативный эффект на окружающую среду. Каждый из нас может привнести 
свой вклад в очищение нашей Планеты, нашего дома: 

1. Откажитесь от пластиковых бутылок. Лучше использовать многоразовую бу-
тылку из нержавеющей стали. 

2. Ходите в магазин со своей сумкой, не берите полиэтиленовые пакеты. Это не 
только экологично, но и выгодно. 

3. Покупайте продукцию из вторичного сырья. 
4. Купите многоразовую чашку для кофе. Не во всех странах есть технологии 

перерабатывающие одноразовые стаканчики. Попросите налить в вашу чашку – вам 
не откажут. 

5. Отказывайтесь от лишней упаковки. Бананы в отдельном пакетике – это пе-
ребор. 

6. Обращайте внимание на маркировку. На всех продуктах есть треугольник с 
цифрой, обозначающей из какого сырья сделана упаковка. Если это PAP или 21 – то 
это бумага и она легко переработается, а вот если это C/PAP, то это бумага с приме-
сями и переработать её не получится. 

и т.д. 
Благодаря этим простым правилам каждый человек сможет внести свой вклад 

в очищение нашей планеты. 
В заключение, хотелось бы сказать, что вокруг нас многогранен и желание че-

ловека познать его прекрасно, но все мы должны помнить, что туристические ресур-
сы весьма ограничены и каждый из нас должен заботиться о сохранности этих самых 
ресурсов для будущих поколений.  
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Аннотация. В данной статье я бы хотел рассказать о том, зачем люди путеше-
ствуют. В ней рассмотрены такие понятия как: туристская мотивация, цели путе-
шествия, виды отдыха, цели путешествия, основные факторы туристской мотива-
ции и барьеры к путешествию. Данная проблема актуальна на сегодняшний 
день, так как с развитием новых технологий, человек перестает путешествовать. 
В статье определяется роль мотивационных аспектов в туризме как определяю-
щих компонентов спроса; раскрывается значение понимания и использования 
туристских мотивов для успешного функционирования туристского предприятия, 
продвижения туристского продукта на туристский рынок и воздействия на харак-
тер и объем спроса и сбыта; показаны роль мотивов в туризме, их специфика. 
Дана характеристика структуры туристских мотивировок и их классификация. 
Рассмотрены вопросы выбора туристского продукта на уровне конкретного по-
требителя, а также возможный механизм принятия их решения; Рассмотрены 
признаки, характеристики и факторы, оказывающие основное влияние на турист-
скую мотивацию. Анализируется проблема существования в туризме такого яв-
ления, как барьеры к путешествию. Сделав определённые выводы, тема статьи 
приходит к тому, к чему она и шла (судя по названию). Ну а заканчивается статья 
выводом, в которой даётся оценка, значимость туризму и путешествиям. 
Ключевые слова: путешествие, туристская мотивация, классификация аспектов, 
основные факторы туристской мотивации, барьеры к путешествию 

 
Философия туризма 
Я хотел бы начать с истории туризма. Как все началось? Первые путешествен-

ники считаются жителями Океании; в 10 веке до нашей эры они путешествовали на 
каноэ, на расстояние более двух тысяч километров (расстояние между островами 
Океании и Гавайскими островами). 

Дальнейшее развитие туризма в Средиземноморье. В древней колыбели за-
падной цивилизации потребовалось много времени для поездок в коммерческих, 
религиозных, лечебных или учебных целях. И с 776 г. до н.э. Каждый год на Олим-
пийские игры собираются не только жители Эллады, но и жители многих других сре-
диземноморских стран. Развитию Римской империи способствовала история туриз-
ма. Изобилие богатства, красота современной архитектуры того времени, дороги, 
простирающиеся над территорией древней империи, привлекали всех путешествен-
ников со всего мира. Однако упадок Римской империи в первом веке нашей эры со-
провождался упадком туризма. 
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Как вы понимаете, у туризма много причин, и переселение первых жителей аф-
риканского континента можно считать путешественником. Но все же, почему люди 
путешествуют? Я постараюсь ответить на этот вопрос в этой статье. 

Я хотел бы начать с понятий «путешествия», «путешественник» и «туризм». Что 
такое поездка и кто путешественник? Путешествие - это процесс перемещения лю-
дей во времени и пространстве, и человек, совершающий путешествие, независимо 
от его целей, направлений, средств передвижения и временных интервалов, называ-
ется путешественником. Что такое туризм? Вроде бы то же самое, что и поездка, но 
нет. Туризм в корне отличается от того факта, что туризм состоит из временного пе-
ремещения людей из их места жительства в другую страну или населенный пункт их 
страны в свободное время для получения различных «выгод», но без участия в ка-
кой-либо деятельности, оплачивается по месту посещения. Короче говоря, туризм 
отличается от путешествий тем, что он происходит в течение относительно короткого 
периода времени (праздников) и сильно зависит от экономики. Теперь, когда мы 
рассмотрели основные концепции этой области, мы переходим к основной теме ста-
тьи, а именно к мотивации туризма путешествий. 

Аспекты мотивации в туризме 
Туризм давно стал неотъемлемой частью жизни современного общества. Рано 

или поздно каждый из нас чувствует необходимость отправиться в путешествие. Че-
ловек стремится разнообразить свою жизнь (ежедневная работа «разрушает» его) и 
решает проводить свободное время вне дома, надеясь поменяться местами, чтобы 
выйти из своего нервного состояния, чтобы отдохнуть от работы или даже открыть 
«нового себя». Чем руководствуется человек при выборе поездки, туристического 
направления или вида деятельности во время поездки (отдыхать лежа на шезлонге 
на берегу теплого моря или отправится в поход с рюкзаком за плечами)? Что застав-
ляет людей делать этоименно так, а не иначе? Одним из ключевых моментов для от-
вета на эти вопросы является мотивация к путешествию. Мотивация туризма может 
быть определена как мотивация человека для удовлетворения рекреационных по-
требностей, на основе их физиологических и психологических характеристик, систем 
убеждений, ценностей, способностей, образования и т. д. Туристическая поездка ос-
нована на мотивации, которая является одной из самых важных. Факторы, влияющие 
на решение о путешествии и выбор туристического продукта и его составных элемен-
тов. Мотивация выбора туристической поездки (время, продолжительность, направ-
ление, тип, стоимость, характер деятельности) является наиболее важной характери-
стикой, влияющей на поведенческие инициативы туриста при планировании отпуска, 
выборе, покупке и совершении поездки. Чаще всего туристическая программа мо-
дифицируется под влиянием не основных, а второстепенных мотивов. Например, 
человек, который уехал в отпуск в определенное место, иногда посещает другие ин-
тересные места и курьезы, объясняя свои действия таким мотивирующим результа-
том: «Когда я вернусь сюда? Мы должны увидеть все». Мотивы определяют совер-
шенствование, разработку и реализацию новых туристических программ. Целью по-



 

 

 

99 

ездки является основа первоначального разграничения мотивов туристов. Среди це-
лей поездки:  

 -отдых,досуг, развлечение; 
- получение знание; 
- спорт и его поддержка; 
- лечение; 
- паломничество;  
- для коммерческих 
- посещение друзей и родственников. 
Виды отдыха позволяют создать общеизвестную мотивацию туристов при вы-

боре поездки. 
1. здоровье. Например, для достижения этой цели людям, которые хотят бро-

сить курить, предлагаются культурные, спортивные, медицинские и спортивные 
учреждения, а также экзотический тур. 

2. спорт. Тур, содержащий различные виды спорта. 
3. обучение. Визуализация изучения иностранных языков и устной практики, 

включая повседневные занятия и различные виды развлекательных мероприятий; 
посещать различные виды спорта; Программы профессионального обучения (ме-
неджмент, маркетинг, экономика и др.). Самая большая группа включает ознакоми-
тельные поездки (например, кухня, астрономия и т. д.). 

4. Возможность самовыражения и самоутверждения. Приключенческие по-
ездки: экскурсии для взрослых, сафари, охота, покорение вершин, экспедиции и т. д. 

5. Возможность заниматься любимым хобби среди людей, которые чув-
ствуют то же самое (найти сподвижников). Специальные туры для автолюбите-
лей, любителей спорта во время спортивных соревнований, чемпионатов и соревно-
ваний; посетить для паломников, коллекционеров, гурманов. Например, в Швейца-
рии есть «сырный тур» или «пивной тур» в Чешской Республике. 

6. Решить проблемы бизнеса. Например, «Интурист», крупнейший туропера-
тор в России, предлагает преимущества для деловых и специальных поездок, конфе-
ренций, культурных и туристических экскурсий и всех услуг, требуемых программой, 
таких как мероприятия. 

7. Развлечения и необходимость общаться с людьми. Путешествие в отпуске 
и принять участие в экскурсии с развлекательным и образовательными программами. 

8. Удовлетворить любопытство и увеличение культурного уровня. В ре-
зультате туризм присутствует во всех предыдущих посещениях, но это очень харак-
терно для образовательных посещений (например, посещений известных городов, 
столиц, исторических и культурных центров).  

При выборе туристического продукта, турист, как правило, руководствуется ря-
дом причин, из которых только некоторые являются существенными. Эти причины 
часто объединяются в многокомпонентные комплексы ощущений и желаний, значи-
тельно усиливая их влияние на механизм и результат окончательного решения по-
требителя. Поэтому потенциальный турист может решить выбрать поездку, которая 
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одновременно соответствует разным мотивационным результатам. Цели поездки 
позволяют ранжировать результаты мотивации следующим образом. 

1. Отдых: 
- уменьшить стресс, накопленный за определенный период; изменить окружа-

ющую среду и климатические условия; 
- быть окруженным другими людьми; 
- познакомиться с другой культурой, образом жизни других людей, их образом 

жизни; 
- сравнить жизнь другого человека с его собственной, чтобы подтвердить точ-

ность его организации или нововведения; 
- сохранить себе новую роль - при получении высокого уровня обслуживания и 

поддержки; 
- Почувствуйте наэлектризованные впечатления (всегда со счастливым резуль-

татом), чтобы рассказать друзьям и знакомым; 
- получать удовольствие от необычных ощущений; 
- участвовать в азартных играх; 
- пережить романтическое приключение, легко (в разумных пределах) флирто-

вать; 
- находится вне дома; 

- Тратить деньги турист всегда экономит на отдыхе, независимо от уровня его 
дохода. 

2. Познание: 
- увидеть пейзажи и природные явления, великолепные пейзажи и ландшафты, 

национальные парки и т.д. 
- ознакомиться с достижениями культуры, науки и техники (музеи, галереи, 

культовые сооружения, архитектурные комплексы и т.д.); 
- посещать сильно загрязненные участки окружающей среды или наоборот; 
- увидеть экзотических животных и флору; 
- посещение исторических мест и сооружений; 
- Создавайте уникальные фотографии, создавайте видео. 
3. Развлечения: 
- посетить туристические объекты, парки развлечений и аквапарки; 
- посещение знаменитых театров, цирков, казино, кабаре, стриптиз-шоу; 
- участвовать в карнавалах, фестивалях, национальных праздниках; 
- помочь как зрителям, так и любителям спорта и отличных игр. 
4. Лечение. Любой отдых может иметь цели здоровья и ухода - различные 

функциональные нагрузки и, в крайнем случае, основная цель поездки. В зависимо-
сти от терапевтического компонента целевой функции, существует три типа мотива-
ционных результатов: 

- благополучие является общей целью для всех сред (климат, отдых, здоровые 
физические и моральные последствия); 

- лечение как вспомогательная программа, т.е. не как основная задача 
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- лечение, назначенное врачом в качестве основной цели туристских посеще-
ний (посещение санатория, гидропатических бань, специализированного санатория, 
поликлиники и т. д.). 

5. Паломничество: 
- празднование религиозных обрядов; 
- самосовершенствование и утверждение духовного состояния; 
- достижение внутренних конфессиональных целей, позволяющих с достоин-

ством защищать и занимать определенную позицию в обществе; 
- знание духовного «нового», получение заряда духовной энергии.  
Основные факторы туристской мотивации. При рассмотрении спроса на тури-

стический продукт и разработке сервисных программ необходимо учитывать ряд 
факторов, влияющих на мотивацию туристов. Обычно доминирующие факторы отли-
чаются от вторичных факторов мотивации туристов, которые могут оказывать допол-
нительное влияние на поведение потребителей и процессы принятия решений, свя-
занные с поездками и выбором туристического продукта. 

1. Возраст. Мотивация выбора поездки во многом зависит от возраста и неза-
висимости для принятия решения или от способности влиять на выбор: - дети до 
двух лет. Они не принимают решения в одиночку и косвенно оказывают большое 
влияние на выбор родителей в сфере развлечений; 

- дошкольники (до семи лет). Они путешествуют со своими родителями (за ред-
ким исключением - в организованных группах), они не принимают решения в оди-
ночку, но могут оказать давление на своих родителей или людей, которые их сопро-
вождают. Концепция отдыха ориентирована на потребности ребенка; 

- школьники (до 18 лет). В основном финансово зависимые, у них ограниченная 
автономия, чаще всего они следуют за групповым отдыхом, они очень любопытны. 
Ориентация на познавательный и активный отдых; 

- молодежь, студенты (до 25 лет). Как правило, они имеют достаточный уровень 
образования, высокие требования к удовлетворению познавательных результатов, 
активному отдыху, подвержены самостоятельности, индивидуальному или люби-
тельскому туризму, они общительны и имеют сильную мотивацию к приключение. 
Согласно концепции, преобладающей на Западе, перед созданием семьи они пред-
почитают видеть мир, который туристические агентства принимают во внимание при 
разработке туристического продукта: для этой категории туристов существует мно-
жество предложений и самый большой процент отклоняться; 

- туристы 25-35 лет. Как правило, семья с маленькими детьми связана с необ-
ходимостью укрепления их положения в обществе, их карьеры на службе. Они тратят 
мало времени и денег на отдых, в основном, чтобы укрепить материальное положе-
ние семьи. Исключение составляют туристы из категории «новых россиян», мотива-
ция которых непредсказуема и которая сводится к интенсивному распределению 
денег, необычному спросу на развлечения, не только вызывающему волнующие 
эмоции, но и привлекающему внимание другого; 
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- туристы от 35 до 50 лет. Я предпочитаю активный отдых, менее информатив-
ный, более спокойный, часто без детей и без партнера. Им обычно дают, они знают 
цену деньгам и развлечениям. Основная причина - получить хороший отпуск за свои 
деньги, принимая во внимание ваши инвестиции и ваш жизненный опыт; 

- Туристы в возрасте 50 лет и старше, за некоторыми исключениями, имеют от-
носительно низкие физические возможности и, вероятно, имеют инвалидность. По-
казаны значительные климатические ограничения. Обычно предпочитает познава-
тельный отдых вне сезона и косвенно связан с лечением. Основная мотивация - это 
возможность для спокойного отдыха, эксклюзивная мотивация - «не спешите смот-
реть». Высокие требования к внешним воздействиям. 

2. образование. Этот фактор стимулирует непосредственное участие в меро-
приятиях, площадках, культурных мероприятиях и развлечениях. Существуют такие 
уровни образования: начальное, среднее, среднее специальное, высшее и т. Д. Это 
не исключение для туристов, у которых нет образования, а есть только жизненный 
опыт. 

При наборе групп сотрудников турагентства целесообразно учитывать уровень 
образования туристов, что позволит выявить общие интересы при посещении куль-
турно-досуговых центров, упростить услуги и группы поддержки. 

3. Социальная принадлежность. Это оказывает существенное влияние на мо-
тивацию выбора отдыха. Различают следующие социальные группы: 

- рабочие и служащие. Работая монотонно, они обычно занимаются досугом и 
составляют большое количество туристов. В развитых странах у них выходной, что 
четко оговорено в трудовом договоре, и вы можете назначить визит. Как правило, 
дохода достаточно, чтобы выделить часть туристских средств; 

- студенты и студенты. Из-за своего возраста и социальных особенностей по-
давляющее большинство туристических групп стремятся расширить и подтвердить 
свои знания. Эксперимент со многими когнитивными результатами 

- пенсионеры. В большинстве стран они получают льготы и субсидии, которые 
могут использоваться в климатических условиях, позволяя туристам путешествовать в 
«средний» и «низкий» сезоны; 

- фермеры и работники промышленности. Из-за отсутствия регулируемых от-
пусков или возможности отдыха они составляют исключительно неблагоприятную 
группу для туризма. В западных странах фермеры составляют туристический контин-
гент в «средний» и «низкий» сезоны, а также зимой. Принимайте активное участие в 
Typax на Рождество и Новый год.  

4. менталитет. Во-первых, это зависит от влияния общества, в котором чело-
век проводит большую часть своего времени, что, в свою очередь, зависит от уровня 
образования и положения в обществе. При выборе вида отдыха этот фактор имеет 
большое значение, особенно для туристов старше 18 лет, в период личностного раз-
вития (компромисс и приспособляемость возрастают с возрастом). Тезис «бытие 
определяет сознание» очень актуален для изучения принципов мотивации. Обычно 
во время праздников мы хотим восполнить эмоции и недостающие ощущения. 
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5. Конфессия. Влияние этого фактора проявляется в том, что верующие, как 
правило, отвергают развлекательные программы, такие как поп-шоу и казино. Пред-
ставители религиозных групп совершают посещения, которые отражают их убежде-
ния, познавательные и духовные интересы, образ жизни, религию и способность 
проводить церемонии и молитвы. 

6. Доход. Играть важную роль туризма. Турист выбирает уровень туристическо-
го сервиса и тип поездки в зависимости от его стоимости и материальных возможно-
стей. Безопасные люди путешествуют выборочно. Люди с низким доходом соверша-
ют наименьшее количество туристических поездок. Повышение уровня жизни меня-
ет приоритеты. Рентабельность различных категорий населения, составляющих по-
тенциальный контингент туристов, влияет на подготовку плановых отпусков.  

 7. Гражданский статус. Значительно влияет на мотивацию выбора поездки. 
Существуют следующие семейные группы: 

- дети и школьники. Способен влиять на родителей в выборе стран, где находи-
лись их одноклассники;  

- молодежь. Свободен от семьи и поэтому имеет все предпосылки для активно-
го путешествия; 

- супруги с детьми или лица, сопровождающие детей. Стремитесь застраховать 
остального ребенка. Относительно ограниченные возможности выбора типа отдыха 
и развлечений; 

- женатые пары. Как правило, у них достаточно денег для своего любимого типа 
отдыха, они имеют преимущество в том, что не ищут партнера на время поездки. 
Реже они выбирают познавательные туры, чаще всего - отдых на пляже. 

8. Работа. Его тип, характер и интенсивность косвенно влияют на формирова-
ние причин выбора поездки, потому что именно на работе человек проводит боль-
шую часть своего времени, на него сильно влияет тип деятельности (умственная или 
физическая) и штат сотрудников.  

9. Праздники. Его доступность, продолжительность, а также субсидии на 
праздники влияют на мотивацию поездки и выбор туристического продукта. Отсут-
ствие отпуска мешает человеку совершать длительные поездки, оставляя ему только 
маршруты выходного дня. 

10. Здоровье. Фитнес, иммунитет и спортивные способности во многом опре-
деляют выбор поездки. Человек, который никогда не катался на лыжах, не выберет 
отдых в программе «Лыжный экстрим», как человек, страдающий морской болезнью 
- от круиза до моря или на борту лодки. Боязнь высоты не позволит вам подняться на 
вершину горы. Человек с болезнью попытается выбрать поездку, которая включает в 
себя лечение, реабилитацию и приемочные процедуры. Значительная часть курор-
тов предлагает такие услуги, которые могут оказать существенное влияние на реше-
ния о поездках и покупку туристического продукта. Люди с ограниченными возмож-
ностями и инвалиды могут быть особым сегментом потребительского рынка, если 
средства и условия их принятия соответствуют специфике этого сегмента. Исследова-
ния подтверждают, что все больше людей с ограниченными возможностями предпо-
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читают проводить свободное время в путешествиях.  
11. Количество туристов в группах. Принято выделять следующие группы ту-

ристов: 
- Индивидуальные или групповые посещения (до 10 человек). Для туриста этой 

группы предполагается высочайшая степень учета его потребностей, высокая степень 
независимости, низкая коммуникабельность и способность адаптироваться к интере-
сам группы. Туроператор при подготовке поездки учитывает все возможные пожела-
ния туриста; 

- Группа более 30 человек. Плохо управляемый, со значительными различиями 
в требованиях к отдыху. Для группы из более чем 30 человек необходимы более 
разнообразные туристические услуги в зависимости от их содержания и уровня цен. 

Участие в групповом посещении характеризуется следующими результатами 
мотивации: 
- снятие индивидуальных требований с целью адаптации к общим интересам; 

- устранение негативных аспектов (незнание языка, географии, культуры и обы-
чаев посещаемой страны, страх потеряться, подвергнуться нападению, остаться без 
поддержки и т.д.) во время посещения неизвестного места; 

- умение находить новых друзей и знакомых; 
- присутствие собеседника во время поездки.  
12. Географическое направление. Причины выбора географического направ-

ления могут быть неопределенными и в значительной степени зависеть от расстоя-
ния и доступности туристического направления. Выбор географического района во 
многом зависит от воли туриста, включая информацию из учебной, популярной и 
другой литературы, а также средств массовой информации, которые составляют ос-
нову его географических знаний, местной истории и его региональной географии. 
Решение о путешествии ориентировано на выбор туристических направлений. Выбор 
определяется оценкой возможных средств развлечения, отвечающих потребностям 
туристов. Географическое направление может включать в себя: местоположение 
(природные или искусственные факторы, элементы культуры и т. Д.), Событие (фе-
стиваль, спорт и т. Д.), Возможности для определенных видов деятельности (напри-
мер, спорт). ), а также финансовое положение - основа транспортной инфраструкту-
ры и т. д. 

13. Сезонность. Туристические ресурсы являются сезонными из-за их геогра-
фического положения и климатических характеристик. Никто не поедет в Индию во 
время дождя муссонов. В туристической практике годовой цикл обычно делится на 
сезоны, что помогает или, наоборот, мешает отдыху в данном районе в течение 
определенного периода. Есть сезоны: 

- «высокий» - наиболее подходящий период отдыха в регионе в данный мо-
мент времени; 

- «средний» - возможный период отдыха, но в менее комфортных условиях, 
чем в «высокий» сезон; 
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- «слабый» - относительно неблагоприятный период для отдыха в этом месте 
на данный момент. 

Турист предпочитает посещать курорт в «высокий» сезон, и в мире всегда мож-
но найти место, которое предлагает наиболее благоприятные условия для отдыха в 
определенные периоды времени. 

14. Деятельность. Туризм предполагает пассивный и активный отдых. Моти-
вация выбора привлекательного вида отдыха для туриста зависит от его возраста, 
характера, образа жизни, жизнеспособных принципов, влияния на общество и других 
факторов, но особенно здоровья., Профессиональная деятельность порождает жела-
ние отдыхать и, наоборот, необходима умственная работа (физическое усилие, эмо-
циональные толчки и т. д.). Сезонность также может повлиять на склонность туриста 
к пассивному отдыху. 

При выборе сегмента потребительского рынка необходимо четко различать ви-
ды досуга, чтобы каждый из них находил потребителя, лучше учитывал его потреб-
ности и уровень досуга. Для участия в пути большой сложности необходимо устано-
вить возрастные ограничения и медицинские показания, предварительно согласо-
ванные с врачом и требующие заключения или разрешения туриста. участвовать в 
кругообороте. Таким образом, мотивация туризма как важнейшего элемента спроса 
зависит от ряда факторов, которые могут не иметь прямого отношения к туризму, но 
влияют как на объем и формы спроса, так и на выбор туризма. туризм. туризм. тури-
стические продукты и услуги. С другой стороны, некоторые из этих влияний могут 
быть доминирующими, но все они обладают некоторой способностью усиливать 
свое влияние на принятие решений о поездках и выбор туристических продуктов. 
Есть причины, по которым человек не путешествует или делает это крайне редко. Эти 
причины можно назвать препятствиями для путешествий. Для большинства населе-
ния барьерами для путешествий являются: 

1. Стоимость туристических продуктов. Потребитель работает в условиях 
ограниченной денежной массы и при формировании бюджета сначала должен учи-
тывать другие расходы (например, основные расходы). Идея о том, что путешествие 
слишком дорого, может быть истолкована как интерпретация идеи о том, что туризм 
бесполезен. Но в то же время стоимость туристической поездки является объектив-
ной и фундаментальной причиной для туриста оставаться дома. 

2. нехватка времени. Многие люди не могут покинуть свои рабочие места, 
чтобы путешествовать. 

3. Ограничения здоровья. Плохое состояние здоровья или физические недо-
статки не позволяют человеку покинуть дом, что вынуждает его отказываться от по-
ездок. 

4. Жизненный цикл семьи. Родители маленьких детей не часто путешествуют 
из-за семейных обязанностей или неудобства переезда. Как правило, один человек 
(вдова) не путешествует из-за отсутствия попутчика. 

5. Отсутствие интереса. Отсутствие интереса, а также незнание видов тури-
стической деятельности и туристических направлений, которые могут обеспечить не-
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обходимое удовлетворение от поездок, часто являются серьезным препятствием для 
мобильности. 

6. Страх и безопасность. Туристическая поездка предполагает столкновение с 
«новым», которое часто пугает туриста. Война, беспорядки и негативные СМИ в дан-
ном регионе - это страх и предубеждение в душе потенциального туриста по отно-
шению к конкретному туристическому направлению. Терроризм является серьезным 
препятствием, не только сдерживающим, но и дискредитирующим туризм. Да, но 
есть ли подтверждения моим словам, да есть. Есть такой фильм «Ешь. Молись. Лю-
би», если вы его не смотрели, обязательно посмотрите, в этом фильм чудесно рас-
крыт смысл путешествий, наверное, со всех сторон. Суть в том, что главная героиня 
этого фильма терпит неудачу за неудачей (развод, увольнение с работы и т.п.), как 
следствие, она потеряла интерес к жизни, и чтобы вернуть этот смысл, она отправля-
ется в путешествие, которое помогло ей открыть новые горизонты и познать себя. 
Так, в Италии Элизабет (главная героиня) познаёт, что такое наслаждение, Индия по-
могла обрести религию, а Индонезия — найти гармонию. Вот, это на мой взгляд 
осень даже наглядный пример того, как путешествие может изменить жизнь челове-
ка. Таким образом, мы выяснили, зачем и почему люди стремятся путешествовать. И 
я хотел бы на последок дать ывам совет, не бойтесь путешествовать, и закончить 
свою статью, я бы хотел высказыванием Генри Миллера: «Истинное назначение ва-
шего путешествия – это не место на карте, а новый взгляд на жизнь».  
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Введение 
Эмоции и чувства, как и другие психические явления, представляют собой раз-

личные формы отражения реального мира. В отличие от познавательных процессов, 
отражающих окружающую действительность в ощущениях, образах, представлениях 
понятиях, мыслях, эмоции и чувства отражают объективную реальность в пережива-
ниях. 

В них выражается субъективное отношение человека к предметам и явлениям 
окружающей действительности. Одни предметы, явления, вещи радуют человека, он 
восхищается ими, другие — огорчают или вызывают отвращение, третьи — оставля-
ют равнодушным. Таким образом, отражение в мозгу человека его реальных пере-
живаний, то есть отношение субъекта потребностей к значимым для него объектам, 
принято называть эмоциями и чувствами. 

Деятельность работников юридического труда нередко протекает в условиях 
высокого нервного напряжения. Поэтому юристу необходимо уметь управлять свои-
ми эмоциями и чувствами в целях сохранения работоспособности в любых условиях. 

Эмоции и чувства 
Эмоция (от лат. «волновать», «возбуждать») — это переживание человеком 

своего личного отношения к реальной деятельности. 
Следует отметить, что некоторые эмоции человека совпадают с эмоциями жи-

вотных, например ярость и страх. Однако ввиду наличия разума, а также особенных 
потребностей на базе эмоций у человека сформировались более сложные пережи-
вания, то есть чувства. Термин «эмоция» обозначает конкретную, относительно эле-
ментарную форму переживания чувств. 

Источники эмоций и чувств следует искать в объективной действительности, в 
соответствии или несоответствии предметов, явлений, вещей реального мира по-
требностям и целям личности. Многообразные положительные эмоции и чувства 
(радость, удовольствие и т. п.) возникают при удовлетворении потребностей челове-
ка, и, наоборот, препятствующие отрицательные эмоции и чувства вызываются при 
неудовлетворении потребностей личности. Если предметы и явления окружающего 



 
СБОРНИК СТАТЕЙ ПО ИТОГАМ ПРОВЕДЕНИЯ IV МЕЖВУЗОВСКОЙ НАУЧНО-ТЕОРЕТИЧЕСКОЙ КОНФЕРЕНЦИИ 

ЦЕНТРА ГУМАНИТАРНЫХ ИССЛЕДОВАНИЙ РГУТИС 
 

 

 

108 

мира не связаны с целями и удовлетворением потребностей человека, то они не вы-
зывают его эмоционального отношения, являются безразличными для него. [2] 

Несмотря на то, что эмоции и чувства как переживания тесно взаимосвязаны, 
они имеют существенные различия. Переживания, связанные с удовлетворением 
(или неудовлетворением) потребностей организма в пище, защите от холода, во сне, 
в самосохранении, относятся к эмоциям. Эмоции, как мы уже отмечали, присущи 
людям и животным. Однако эмоции человека существенно отличаются от эмоций 
животных: они в известной степени перестроены под влиянием социального опыта.  

От условий общественной жизни зависят как формы проявления эмоций у че-
ловека, так и способы достижения целей и удовлетворения тех потребностей, с кото-
рыми связана та или иная эмоция. В процессе общественно-исторического развития 
социальной жизни людей в сфере их переживаний появляется особая форма и отра-
жения и отношения к окружающему миру — чувства, специфически человеческие 
переживания, возникающие на основе удовлетворения или неудовлетворения по-
требностей человека как личности (таких, как потребности в общении, в познании, 
эстетические и т, п.). Чувства, например, товарищества, стыда и совести, долга и от-
ветственности и т. д. присуши только человеку как общественному существу.  

Своеобразие эмоций и чувств проявляется в особой субъективности, зависящей 
от личностной значимости воздействующих на человека предметов и явлений окру-
жающей действительности. Один и тот же предмет, ситуация, случай, преступление в 
разное время могут вызывать у человека различные переживания, эмоции, чувства. 
Это свидетельствует о сложной взаимосвязи эмоций и чувств с потребностями и це-
лями человека и объясняет источник субъективности эмоций и чувств.[3] 

В чувствах и эмоциях более рельефно, чем в познавательных процессах, прояв-
ляются наиболее существенные особенности личности. В отличие от познавательных 
процессов эмоции и чувства нередко проявляются и во внешнем поведении: в выра-
зительных движениях лица (мимике), тела (пантомиме), в жестах, интонациях и 
тембре голоса.  

Эмоции и чувства характеризуются полярностью и пластичностью. Каждой эмо-
ции и любому чувству противостоят противоположные переживания, между кото-
рыми существует множество переходов. Так, радости противостоит горе, любви — 
ненависть, коллективизму — эгоизм и т. п. Вместе с тем одни и те же эмоции и чув-
ства могут переживаться человеком с различной глубиной, в зависимости от вызвав-
ших их причин и особенности деятельности, совершаемой личностью. 

Для эмоций и чувств характерно и то, что личностная и общественная оценки 
испытываемых человеком переживаний могут при определенных условиях не сов-
падать. Физиологической основой эмоций и чувств являются сложные взаимодей-
ствия процессов, протекающих как в организме в целом, так и в мозгу (подкорке, ве-
гетативной нервной системе и в коре головного мозга). При этом соотношение дея-
тельности коры и подкорки в эмоциях и чувствах различно. И.П. Павлов говорил по 
этому поводу: ".. эмоция — это есть работа инстинкта, а чувство — горечь, печаль и т. 
д. — это уже статья другая, это связано с затруднением деятельности больших полу-
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шарий, чувства связаны с самым верхним отделом, и все они привязаны ко второй 
сигнальной системе". Изменения, происходящие в организме при тех или иных эмо-
циях и чувствах, передаются в кору и другие отделы головного мозга, влияют на про-
текание нервных процессов, положивших начало эмоции и чувству. 

Особо важную роль в управлении эмоциями и чувствами и их внешним выра-
жением играет вторая сигнальная система, то есть образующиеся в коре головного 
мозга нервные связи под влиянием слова. В данном случае сфера человеческих пе-
реживаний значительно расширяется, эмоции и чувства начинают развиваться под 
влиянием общественных условий, приобретают социальный характер. Слово позво-
ляет человеку усваивать эмоциональный опыт других людей, содержание и форму 
выражения эмоций и чувств. С его помощью человек может осознавать и регулиро-
вать свои переживания, подчинять их требованиям долга, оказывать влияние на 
эмоции и чувства других людей и т. д. 

Классификация 
Эмоции и чувства отличаются большим разнообразием. Все они подразделяют-

ся на две группы: активизирующие деятельность — стенические, и подавляющие, 
угнетающие жизнедеятельность — астенические. Однако одно и то же чувство или 
эмоция могут в зависимости от обстоятельств активизировать или подавлять дея-
тельность человека. Например, радость, вызванная поощрением руководителя, у 
одного сотрудника юридического труда является стимулом к дальнейшей добросо-
вестной работе, а на другого действует демобилизующе, мешает сосредоточиться на 
расследовании конкретного уголовного дела.  

Влияние эмоций и чувств на жизнедеятельность человека нельзя не учитывать 
в воспитательной работе с сотрудниками правоприменительных и правоохранитель-
ных органов.[5]В процессе развития человека на практике сложились системы поло-
жительных и отрицательных эмоций. 

Положительные эмоции: удовлетворение, радость, восторг, ликование, гор-
дость, восхищение, самодовольство, уверенность, удовлетворенность собой, уваже-
ние, доверие, симпатия, нежность, любовь, благодарность, спокойная совесть, об-
легчение, безопасность, злорадство и др. 

Отрицательные эмоции: горе (скорбь), неудовольствие, тоска, печаль, скука, 
отчаяние, огорчение, тревога, испуг, страх, ужас, жалость, сострадание, разочарова-
ние, обида, гнев, презрение, негодование, неприязнь, зависть, ненависть, злость, 
ревность, сомнение, растерянность, смущение, стыд, раскаяние, угрызение совести, 
отвращение и т.д. 

Как видно, разделение эмоций на положительные и отрицательные проведено 
исключительно по принципу удовольствия и неудовольствия, Положительные эмо-
ции, воздействуя на нервную систему, содействуют оздоровлению организма, а от-
рицательные — его разрушению, ведут к различным заболеваниям. 

В жизни человека названные выше эмоции создают у личности различные 
формы эмоциональных состояний: настроение, страсть и аффект. 

Настроение — это самое распространенное эмоциональное состояние, харак-
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теризующееся слабой интенсивностью, значительной длительностью, неясностью и 
«безотчетностью» переживаний.  

Причины настроения 
Юрист-практик должен уметь управлять своим настроением и, если нужно, со-

здавать определенное настроение у объекта воздействия. Для этого ему надо знать 
причину и обстоятельства, которые вызывают настроение.  

Их складывается в основном четыре: 
1) органические процессы (болезнь, утомление создают пониженное настрое-

ние; здоровье, полноценный сон, физическая активность поднимают настроение); 
2) внешняя среда (грязь, шум, спертый воздух, раздражающие звуки, неприят-

ная окраска помещения ухудшают настроение; чистота, умеренная тишина, свежий 
воздух, приятная музыка, соответствующая окраска помещения улучшают настрое-
ние); 

3) взаимоотношения между людьми (приветливость, доверие и такт со стороны 
окружающих делают человека бодрым и жизнерадостным; грубость, безразличие, 
недоверие и бестактность угнетают настроение); 

4) мыслительные процессы (образные представления, в которых отражаются 
положительные эмоции, создают подъем в настроении; образы, связанные с отрица-
тельными эмоциями, угнетают настроение). 

Страсть 
Страсть — сильное и глубокое длительное эмоциональное состояние. «Страсть 

— это энергично стремящаяся к своему предмету сущностная сила человека». Она 
активизирует это деятельность, подчиняет себе все его мысли и поступки, мобилизу-
ет его на преодоление трудностей, на достижение поставленных целей: страсть к 
любимому делу позволяет достичь исключительных успехов, страсть к борьбе по-
рождает мужество, бесстрашие. Однако страсть может как формировать личность, 
так и разрушать ее. 

Аффект 
Аффект — эмоциональное переживание, протекающее с большой и резко вы-

раженной интенсивностью.  
Особенности аффекта: 
а) бурное внешнее проявление;  
б) кратковременность; 
в) безотчетность поведения человека во время эффекта;  
г) диффузность переживания (аффект захватывает личность целиком, ее ум, 

чувства и волю). 
Работник юридического труда должен знать, что в принципе любые эмоции мо-

гут в зависимости от обстоятельств усиливаться и доходить до аффекта. 
Характеристика чувств 
Чувства в отличие от эмоций характеризуются осознанностью и предметностью. 

Выделяют низшие чувства-переживания и высшие чувства-переживания.  
Различают три группы чувств: нравственные, эстетические и интеллектуальные 
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(познавательные). 
Нравственные чувства отражают отношение человека к требованиям морали. 

Система нравственных чувств российского человека состоит из чувства справедливо-
сти, чести, долга, ответственности, патриотизма, солидарности. Нравственные чув-
ства тесно связаны с мировоззрением человека, его убеждениями, помыслами, 
принципами поведения. 

Эстетические чувства возникают у людей в результате переживания красоты 
или безобразия воспринимаемых объектов, будь то явления природы, произведения 
искусства или люди, а также их поступки и действия. В основе эстетических чувств 
лежит врожденная потребность человека в эстетическом переживании. Постоянно 
сопровождая человеческую деятельность, эстетические чувства становятся активны-
ми двигателями человеческого поведения. В деятельности юриста эстетические чув-
ства играют своеобразную роль катализаторов поведения. Особенно большое значе-
ние они приобретают для коммуникативной деятельности: человек, способный от-
кликнуться на эстетические переживания собеседника, как правило, приобретает ав-
торитет и уважение. 

Интеллектуальные чувства связаны с познавательной деятельностью человека. 
Они возникают в процессе осуществления гностической и исследовательской дея-
тельности. Из всего многообразия интеллектуальных чувств основными считаются 
чувство ясности или нечеткости мысли, удивления, недоумения, догадки, уверенно-
сти в знании, сомнения. Интеллектуальные чувства, обладая движущей силой чело-
веческого познания, усиливают породившие их потребности к познанию, стимули-
руют эмоции человека.[4] 

Если профессиональная деятельность протекает успешно, в эмоциональной 
сфере работника юридического труда создается состояние эйфории (повышенная 
оживленность, разговорчивость), начинают преобладать положительные эмоции. И 
наоборот, в случае неудачи у него появляются неуверенность, боязнь, тревога и ино-
гда даже страх. Все это дезорганизует поведение молодого специалиста-юриста. У 
опытных работников юридического труда, в совершенстве владеющих своей профес-
сией, такого, как правило, не происходит. 

Необычайные и достаточно сложные ситуации, острые конфликты, в ходе кото-
рых совершаются правонарушения, в ряде случаев способствуют развитию у челове-
ка таких психических состояний (гнев, аффект, страх и др.), которые в юридической 
психологии достаточно часто становятся предметом научного исследования, по 
сравнению с другими областями психологии. Однако эти состояния так же, как и 
устойчивые особенности характера и личности правонарушителя, развиваются и про-
текают не иначе, как подчиняясь общепсихологическим и психофизическим законам. 

Специфика предмета юридической психологии заключается в своеобразии ви-
дения этих состояний, в исследовании их правового значения, в оценке их кримино-
генности, в поисках научно обоснованных методов снижения возможности наруше-
ний правовых норм путем психологической корреляции этих состояний, равно как и 
свойств личности правонарушителей. 
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В практической деятельности эмоциональная активация возникает, как прави-
ло, в критические моменты процесса решения тактических задач и связана с выявле-
нием правильного направления поисков. В такие моменты деятельность обычно ха-
рактеризуется очень быстрой реакцией в принятии решений.  

Общая ориентировка в целом, предварительная оценка и являются функцией 
эмоций как специфического знания. В эмоциональной оценке возникает первый, 
еще не совсем ясный образ будущего единства ощущений и восприятия. 

В общении следователя и судьи с участниками уголовного процесса эмоции и 
чувства играют особую роль. В частности, без них было бы невозможно достижение 
контакта с допрашиваемыми, в особенности в конфликтных ситуациях. Однако, явля-
ясь необходимыми и неизбежными, эмоции и чувства в расследовании и рассмотре-
нии уголовного дела играют не только положительную роль. Отрицательные эмоци-
ональные состояния следователя и судьи могут нарушать, а иногда и разрушать их 
деятельность.  

Эмоции и чувства способны вызывать представления, не соответствующие дей-
ствительности. Под влиянием чрезмерных чувств следователь или судья могут ино-
гда прийти к результатам, лишь желаемым, но далеким от истинного положения дел. 
Следует отметить, что качество восприятия также зависит не только то состояния ор-
ганов чувств человека, но и от его общего физического и психического состояния в 
момент восприятия. 

 Известно, что болезненное состояние может не только влиять на достовер-
ность получаемых ощущений, но и быть причиной неполноты восприятия. Равным 
образом на качестве восприятия сказывается и состояние усталости, раздражения, 
опьянения, взволнованности и т. д. Усталость и болезненное состояние притупляют 
интерес к окружающему. 

Безусловно, восприятие во многим зависит от настроения и особенностей ха-
рактера человека, его привычек, предопределяющих его отношение к окружающей 
действительности, его наклонности и интересы. В бодром, хорошем настроении че-
ловек склонен больше подмечать положительные стороны действительности. В 
мрачном, угнетенном, подавленном настроении он видит скорее отрицательные ее 
черты, нередко преувеличивая, переоценивая их. 

Чувства и эмоции могут влиять на процесс приема и переработки информации. 
Человека одни события волнуют, другие оставляют безразличным, одних людей он 
любит, других ненавидит, а к третьим не имеет определенного отношения. Человек 
переживает радость и горе, удовольствие и неудовольствие. Испытываемые чувства 
в зависимости от индивидуальных особенностей человека и конкретной ситуации 
восприятия могут быть глубокими. 

Профессиональная деятельность следователя, прокурора, судьи, да и вся жизнь 
современного человека насыщены событиями и ситуациями, вызывающими самые 
различные эмоциональные отклики. Эти чувства пронизывают, окрашивают в опре-
деленный тон всю деятельность человека, включая его ощущения, восприятия, мыс-
ли, воображение.[1]Воздействие ситуации способно вызвать в организме интенсив-
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ное стрессовое состояние, которое может или усилить работоспособность юриста, 
поднять его или стать причиной болезни. В этих случаях говорят об эмоциональном 
стрессе. 

Чаще всего эмоциональный стресс происходит в результате воздействия отри-
цательных эмоций. Стрессу нередко предшествуют неприятные процессы, конфликт-
ные ситуации в семье и на работе, мнительность, необоснованные опасения и тревоги. 

Стресс характеризуется наличием трех фаз: фазы тревоги, фазы сопротивляемо-
сти, фазы истощения. Люди с устойчивой эмоциональной сферой, как правило, пре-
одолевают фазу тревоги и включаются в активную борьбу со стрессовыми фактора-
ми: берут себя в руки, разумно взвешивают все «за» и «против». Эмоционально не-
устойчивых людей охватывает тревога, которая затем переходит в страх, и за фазой 
тревоги сразу наступает фаза истощения. Человек, оказавшийся очевидцем страшно-
го преступления (например, убийства) или ставший жертвой преступления, испыты-
вает состояние напряженности. При этом все его психические процессы как бы при-
торможены: человек плохо слышит, мало видит, медленно соображает, плохо ощу-
щает свои движения. У одних картина напряженности может быть ярко выраженной, 
длительной, у других — менее заметной и короткой.  

Растерянность, или фрустрация (англ. frusration буквально означает расстрой-
ство планов), указывает на ситуацию, при которой терпится неудача. Психолог Н.Д. 
Левитов определяет фрустрацию как психическое состояние, выражающееся в харак-
терных особенностях переживаний и поведения и вызываемое объективно непре-
одолимыми трудностями, возникающими на пути к достижению цели или к реше-
нию задачи. В состоянии растерянности может находиться потерпевший, не сумев-
ший отразить нападение преступника, и человек, оказавшийся не в состоянии реали-
зовать до конца свой преступный замысел из-за возникших непредвиденных пре-
град. 

Отличие растерянности от напряженности состоит в их происхождении. Если 
при напряженности нарушения во внимании и мышлении производны от эмоцио-
нального состояния, то при растерянности они первичны, а эмоции — производны. 

Устойчивость любого человека, как юридического работника, так и клиента, к 
стрессовым ситуациям может быть обеспечена двумя путями: системой его эмоцио-
нальной тренировки и тщательным его обучением, то есть подробнейшим информи-
рованием по интересующим клиента фактам, проигрыванием возможных сложных 
ситуаций и т, д. 

В методологическом плане эмоциональная тренировка опирается на принцип 
психологической науки о связи психики и деятельности: психика, сознание форми-
руются в деятельности. Содержание тренировки базируется на положении психоло-
гии о взаимосвязи чувств и физических действий. 

Воспитание эмоциональной сферы человека возможно только через действие. 
Для этой цели применяется специально разработанный тренинг — «гимнастика 
чувств». Применяется и аутогенная тренировка, которая представляет собой процесс 
самовнушения. Главным орудием тренировки является слово, обращенное к самому 
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себе. 
Человек путем систематических и упорных занятий может научиться расслаб-

лять свою мускулатуру. Овладев навыками аутотренинга, работник юридического 
труда в различных ситуациях сможет по своему желанию замедлять дыхание, работу 
сердца, расширять кровеносные сосуды, вызывать тепло в любой части тела, засы-
пать где и когда захочет, оставаться хладнокровным в напряженных ситуациях. 

Это достигается потому, что почти половина клеток головного мозга регулирует 
двигательный аппарат человека. Поэтому при самовнушении, например о расслаб-
лении мускулатуры, эти клетки посылают в мышечную структуру соответствующие 
импульсы. И если мускулатура расслабляется, в мозг поступают слабые сигналы, что 
успокаивающе действует на человека. Особенно важно в этом отношении расслаб-
ление мышц лица: мышцы лица посылают в головной мозг гораздо больше импуль-
сов, чем мышцы всего туловища. Вот почему, научившись управлять хотя бы мышца-
ми лица, человек может овладеть умениями и навыками воздействия на свою нерв-
ную систему. 

Юрист-практик, овладевший навыками аутогенной тренировки, приобретает 
уверенность в своих силах, а это благотворно сказывается на его эмоционально-
волевой устойчивости, способствует более быстрой адаптации к постоянно меняю-
щейся обстановке и повышает работоспособность. 
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Аннотация. Данный доклад посвящен проблемам, возникающим в современной 
наукометрии в связи с возрастающей тенденцией к числовой формализации в 
вопросах оценки деятельности ученых. С одной стороны, современный ученый в 
ряде случаев рассматривается исключительно с точки зрения тех критериев, ко-
торые могут иметь чисто математическое представление. С другой стороны, в 
силу неоднородности научной деятельности применение одних и тех же крите-
риев в разных областях науки в ряде случаев оказывается явно несправедливым. 
Доклад представляет собой попытку рассмотреть эти и некоторые другие про-
блемы современной наукометрии в свете этики деятельности ученого. 
Ключевые слова: наукометрия, этика, оценка научной деятельности 

 
Современное развитие наукометрии имеет вполне линейный характер: услож-

няется и диверсифицируется научная деятельность (особенно та ее часть, которая 
связана с публикацией научных текстов), различные области научного знания все 
больше дистанцируются друг от друга, при этом периодически находя междиспли-
нарные пересечения, а также все более остро встают вопросы финансирования. В 
этом контексте возникает тенденция максимальной «числовизации» научного веса 
ученых и их деятельности: деятельность разных ученых может иметь сегодня пре-
дельно разнообразный характер, в отличие от деятельности ученых XIX или XX века. 
С точки зрения министерской и вузовской администрации, появляется необходи-
мость сравнивать научную значимость ученых из разных областей – как из тех, в ко-
торых многочисленные научные публикации являются нормой, так и из тех, в кото-
рых опубликованные работы выходят редко. Также, не на последнем месте стоят во-
просы финансирования: организации, выделяющие средства на научную деятель-
ность, хотят получать подробную информацию о том, как эти средства тратятся.  

Еще в восьмидесятые годы прошлого века Юджин Гарфилд, один из влиятель-
нейших наукометристов последних десятилетий, пришел к выводу, что несмотря на 
все возрастающую потребность в точных цифровых показателях, которые отражали 
бы вклад ученого в науку, всецело полагаться на эти показатели совершенно недопу-
стимо, и на то есть множество причин. Одна из них – разная организация научной 
деятельности в разных ее областях. К примеру, ученые-химики публикуются в разы 
чаще, чем психологи, это обусловлено спецификой этих наук. Таким образом, одна 
монография, одна статья, одно цитирование в разных областях науки не должны 
иметь одинаковый вес с точки зрения оценки деятельности ученого. Аналогичным 
образом, среди обладателей самого большого индекса Хирша (по базе данных Sco-
pus) физиков существенно больше, чем специалистов по агротехнике. Для преодоле-
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ния этой разницы было разработано множество новых числовых показателей (FWCI, 
SNIP, CNCI и многие другие), как индивидуальных, так и статейных, журнальных и 
групповых. Этот путь ведет к чрезмерному усложнению и крайней диверсификации 
научных стандартов, что делает их применимость на практике труднореализуемой, а 
сами эти стандарты, соответственно, малоосмысленными. 

Кроме того, введение новых наукометрических стандартов на ранних этапах 
ударяет по недобросовестным ученым, стремящимся получить более высокие пока-
затели, чем они объективно заслуживают, но так как сами по себе новые наукомет-
рические показатели значительно сложнее своих предшественников, а их смысл и 
расчет менее очевидны рядовым членам академического мира, в дальнейшем од-
ним из следствий их использования оказываются новые сложности в процессе раз-
личения добросовестных и недобросовестных публикационных практик. «Гонка во-
оружений» между наукометристами и учеными, стремящимися «накрутить» себе 
научные показатели, началась достаточно давно и представляет собой в целом неиз-
бежный процесс, но с новой диверсификацией областей знания этот процесс стано-
вится еще и совершенно неуправляемым. Кроме того, в этой борьбе все реже речь 
заходит о необходимости соблюдения академической этики и о ее значении для 
научной деятельности, и все чаще – об эффективности. В некоторых сложных ситуа-
циях вполне честные ученые начинают испытывать затруднения при принятии реше-
ний, связанных с публикационными практиками, а именно с тем, какие практики 
следует считать нежелательными и почему. 

На наш взгляд, самым пагубным последствием этой гонки вооружений является 
то, что в борьбе за наилучшие показатели этические соображения все более отдаля-
ются на задний план. По наблюдениям некоторых наукометристов (например, хоро-
шо известного Хорхе Хирша), многие великие ученые прошлого имели бы весьма 
скромные научные показатели, если бы мы захотели рассчитать их с точки зрения 
современных норм. Но что существенно более важно – они бы не одобрили тот от-
ход от норм классической науки, который связан с описанными выше процессами. 
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Аннотация. В статье говорится об особенностях конфликтных ситуаций, возни-
кающих в высших учебных заведениях. Названы виды и описаны причины кон-
фликтов. Специальное внимание уделено причинам конфликтов в диадах « сту-
дент – преподаватель» и «студент – студент». Описаны результаты тестового ис-
следования стратегий поведения в конфликтной ситуации (тест Томаса) студен-
тов 2 курса. Предложены рекомендации, реализация которых может повысить 
эффективность разрешения конфликтов в профессиональном, клиенториентиро-
ванном и личностном общении. Выбор эффективного стиля поведения в кон-
фликте является необходимым условием профессионального становления спе-
циалистов сферы сервиса. 
Ключевые слова: конфликт, причины конфликта, стратегии разрешения кон-
фликта. 

 
Конфликт – это целенаправленное противоборство между субъектами, которое 

вызвано субъективно значимыми противоречиями, воспринимаемыми как угроза и 
сопровождающееся острыми эмоциональными переживаниями. Это естественный 
процесс, возникающий в социуме. Часто именно конфликт выявляет то самое «раци-
ональное зерно» в решении определённых ситуаций. 

Целью данной работы является анализ основных причин конфликтов, возника-
ющих в высшем учебном заведении, стратегий поведения студентов в конфликтной 
ситуации, подбор рекомендаций. 

Любой конфликт в жизни человека играет как конструктивную, так и деструк-
тивную роль. [2] 

К конструктивным функциям относятся: 
1. Выявление противоречий. Конфликт выявляет нерешенные проблемы, во-

просы, существующие между людьми. 
2. Активность людей, выработка навыков поведения в экстремальных ситуациях. 
3. Спад эмоциональной напряженности, то есть можно избавиться от раздра-

жительности. 
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4. Оценка индивидуальных психологических особенностей людей. Субъекты 
конфликта узнают ранее неизвестные черты характера друг друга. 

5. Воспитание личности, то есть приобретение опыта общения. 
Деструктивные функции включают в себя: 
1. Столкновение человека с трудностями при общении с людьми. 
2. Негативные эмоции. 
3. Неприязнь к другой стороне конфликта. 
4. За одним конфликтом может последовать другой, если противоречия оста-

лись нерешенными. 
Данные инциденты являются опытом. С одной стороны, он может быть поло-

жительным, а с другой - отрицательным. 
Конфликты были, есть и будут в нашей жизни, и это абсолютно нормальное яв-

ление. Что представляет собой конфликтная ситуация? Она характеризуется наличи-
ем противоречия в интересах и потребностях сторон, которое, однако, может долго 
не осознаваться. Она отражает всю совокупность причин и условий, предшествую-
щих конфликту и вызывающих его. 

На конфликтную ситуацию влияют: объект и субъект конфликта, позиции сто-
рон, образ ситуации, представленной в сознании каждой из сторон. 

Объектом конфликта является реальный предмет или определённая сфера, ко-
торая служит причиной конфликта. Субъекты конфликта - это непосредственные его 
участники. 

Каковы истоки конфликтных ситуаций в университете? Часто причинами кон-
фликта являются: во-первых, зависимость студентов от преподавателя; во-вторых, 
ориентация большинства студентов на получение устраивающей их оценки, а не на 
получение знаний. [1]  

В конфликтах между студентами и преподавателями инициаторами могут вы-
ступать как одни, так и другие. В чём причина конфликтных ситуаций, создаваемых 
преподавателями?  

Первая - это субъективная оценка на экзамене. Эта проблема довольно распро-
странённая. 

Вторая причина – неуважительное отношение к студентам. Это отражается в 
словах, жестах, мимике, поступках.  

Третьей причиной конфликтной ситуации, создаваемой преподавателем, явля-
ется навязывание своего мнения студентам. Любое насилие, в том числе интеллекту-
альное является конфликтной ситуацией.  

Четвертая причина - отрицательные личные качества преподавателей. Напри-
мер, месть за какие-либо «обиды», которые, по мнению преподавателя, он претер-
пел от студента, что несомненно, сказывается на экзаменационной оценке. 

Причиной могут быть меркантильные цели преподавателей. Коррупция в сфере 
образования, к сожалению, имеет место быть.  

Существуют также конфликтные ситуации, создаваемые студентами. Например, 
из-за недобросовестного отношения студентов к учебе. Это происходит потому, что 
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учеба не стоит в приоритете ценностей, и желания учиться нет. Также причиной мо-
жет быть неподготовленность к учебе в ВУЗе. Эта конфликтная ситуация возникла с 
появлением платного высшего образования. Некоторые ВУЗы фактически готовы 
принять всех желающих. Для негосударственных ВУЗов студенты являются един-
ственным источником финансирования, а для государственных – дополнительными 
средствами. 

Случаются конфликты между студентами. На первых курсах идет процесс само-
выражения, самоактуализации в учебной группе. На поведение первокурсников 
большое влияние оказывают их черты характера, темперамент, манеры, уровень 
воспитанности, а у некоторых претензии на лидерство. Недостаточно высокий уро-
вень «Я-концепции» студента может порождать конфликты. 

Студентов первого курса характеризует обостренное чувство собственного до-
стоинства, максимализм. Рационализм и нежелание принимать все на веру, свой-
ственные этому периоду, создают недоверие к старшим, в том числе и к преподава-
телям института. 

К старшим курсам межличностные отношения студентов приобретают более 
сбалансированный характер, идёт формирование малых групп по принципу совме-
стимости, в которых межличностные конфликты становятся достаточно редким явле-
нием. Конфликты обычно разрешаются самими студентами. 

Поскольку конфликты являются неотъемлемой частью студенческой жизни, 
нам представляется важным проанализировать привычные стратегии поведения в 
этих ситуациях. В группе студентов 2 курса был проведен тест Томаса «Диагностика 
предрасположенности личности к конфликтному поведению». Автор выделяет пять 
стратегий, основное различие между которыми в степени ориентации на свои инте-
ресы или интересы другой стороны, в степени активности или пассивности выбира-
ющей поведение личности.  

Результаты представлены следующим образом: соперничество – 17%, сотруд-
ничество – 20%, компромисс – 23%, избегание – 27%, приспособление – 13%. 
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Конструктивное поведение в конфликте предполагает гибкое использование 
личностью всех стратегий адекватно ситуации. По результатам теста можно сказать, 
что группа не конфликтна. Статистическое большинство (сотрудничество, компромисс, 
приспособление) в сложных ситуациях ориентировано на сохранение отношений.  

По результатам для отдельных стратегий в группе лидирует стиль «избегание» 
конфликта. Этот говорит о том, что 27% студентов не отстаивают свои права, ни с кем 
не сотрудничают для выработки решения или уклоняются от решения конфликта. 
Для этого используются уход от проблемы (выход из аудитории, смена темы и т.д.), 
игнорирование ее, перекладывание ответственности за решение на другого, отсроч-
ка решения и т.п.  

Меньшинство выбирает тактику «приспособления», то есть действия совместно 
с другим человеком без попытки отстаивать собственные интересы. При этом стиле 
имеет место участие в ситуации и согласие делать то, чего хочет другой. Это стиль 
уступок, согласия и принесения в жертву собственных интересов. 

Такая стратегия социально пассивна, сводящая поведение обычно к непризна-
нию наличия внешнего конфликта, не способна разрешить противоречие, лежащее в 
основе конфликта, так как личность порой не признает вообще эти противоречия как 
реально существующие. Стиль может быть свойственен людям со сниженной само-
оценкой и недостаточно развитым социальным интеллектом. 

«Избегание» также может порождать усиление и внутренних, и внешних кон-
фликтов. 

Однако стратегия «Избегание» может оказаться полезной в ситуации, когда 
суть конфликта не особо важна или, когда отношения с оппонентом поддерживать 
не планируется. Но если отношения с человеком важны для вас, то уклонением от 
ответственности, перекладыванием проблем на чужие плечи ситуацию не разре-
шить, иначе это грозит не только усугублением положения дел, но и ухудшением от-
ношений и даже их окончательным разрывом. 

Для большинства студентов в группе будут полезны следующие рекомендации. [3] 
1. Начать с понимания и принятия себя. Знать свои сильные стороны. 
2. Работайте над развитием уверенности в себе. Уверенным людям скорее до-

веряют другие 
3. Преодолевайте страхи. Застенчивость и робость в деловых коммуникациях 

могут быть преградой. 
4. Защищайте собственное мнение. Без упрямства. Учитывайте мнение других, 

но не теряйте собственное. 
5. Нерешенная проблема имеет тенденцию возвращаться и усугубляться. 
6. Всегда будьте внимательны к интересам оппонента. 
7. Относитесь к конфликту серьезно. 
Развитие личной уверенности, конструктивного (ассертивного) уверенного по-

ведения будет тем основным механизмом, который обеспечит повышение личной и 
групповой эффективности. Эффективный профессионал и просто эффективный ком-
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муникатор должен уметь достигать свои цели, учитывая интересы других, не нару-
шая их личные границы. 
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Аннотация. В статье раскрывается проблема страха публичных выступлений. 
Подчеркивается значимость этой темы для студенчества, чье профессиональное 
становление предполагает преодоление целого ряда страхов (экзамены, пуб-
личные выступления, ответственность за принятие решения и т.д.). Описаны ос-
новные группы причин, приводящие к возникновению и устойчивому существо-
ванию страхов публичных выступлений: воспитание, страх «не быть как все», не-
достаточный личный опыт. Предложены доступные пониманию и опыту реко-
мендации по преодолению этого страха и повышения уверенности и личной эф-
фективности. 
Ключевые слова: страх публичных выступлений, уверенность, личный опыт, вер-
бальное и невербальное поведение. 

 
Если вы зададите любому человеку вопрос, испытывает ли он беспокойство пе-

ред выступлением на публике, то, в 9 из 10 случаев услышите утвердительный ответ. 
Большинству людей некомфортно находиться под пристальным вниманием аудито-
рии, что-то рассказывать и пытаться донести. Более того, страх выступать публично, 
согласно исследованиям ученых, стоит на втором месте после страха смерти. Есть и те, 
кто панически боятся выступать, в психологии таких людей называют глоссофобами. 

Прежде всего, необходимо обозначить причины возникновения страха или 
дискомфорта. Знание причин позволяет намного эффективнее бороться с проявле-
ниями проблемы. 

Наиболее широкое распространение имеют три причины: 
1. Воспитание. Это одна из основных причин. Наше поведение и наши чувства 

(страх или неумение выступать, быть в центре внимания и при этом комфортно себя 
чувствовать) формируются с малых лет родителями, которые запрещают детям гром-
ко разговаривать, привлекать к себе внимание, аргументируя это тем, что это некра-
сиво. Действительно, в общественных местах, когда это не требуется, лучше не при-
влекать внимания к себе, потому что это невоспитанность. Однако родители не объ-
ясняют ребенку, что есть ситуации, когда публично выступить и привлечь к себе вни-
мание нужно. И не учат детей не бояться, не тренируют их, давая приобрести опыт, 
который поможет им в жизни не быть зажатыми, выступая перед публикой и не вос-
принимая это как маленькую смерть. 

В итоге, когда во взрослом или подростковом возрасте уже сформировавшейся 
личности приходится выступать, случаются проблемы в виде дрожащего и срываю-
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щегося голоса, ручьев пота со лба и повышенной нервозности. Человек просто не 
умет себя вести в такой ситуации, не знает, как справиться с собой. Часто негативный 
опыт закрепляется в школе и институте, когда со стороны преподавателей или сту-
дентов идет критика и насмешки, что окончательно может замкнуть в себе человека, 
формируя из него глоссофоба.  

2. Генетический страх быть «не как все». У психологов существует мнение, что 
страх публичных выступлений может быть связан с первобытной общиной и поряд-
ками, в ней заведенными. В те времена человек был частью племени, а отторжение 
от общества означало для человека смерть. Все действия должны были пройти через 
фильтр общественного мнения. То есть, излишне привлекать к себе внимание, быть 
не таким, как все остальные, могло повлечь за собой весьма трагичный исход. В 
настоящее время эта тенденция по-прежнему имеет огромный вес, ведь невероятно 
часто страх потерпеть в чем-то неудачу или быть подвергнутым критике со стороны 
общества не только является причиной страха публичных выступлений, но и застав-
ляет отказаться от своих идей и стремлений, чтобы не выделяться из общей массы 
свой индивидуальностью.  

3. Недостаточное количество опыта. Эта причина связана с отсутствием опыта и 
переживаний и является отчасти следствием первых двух причин. Из-за этого в итоге 
присутствует сложность в публичных выступлениях. Возможно, когда-то в прошлом 
человек имел негативный опыт, который помешал ему улучшить свои навыки и раз-
виваться, а дальше он сознательно избегал пугающих ситуаций, что осложнило про-
цесс становления навыков публичной речи. [4] 

Как же преодолеть страх публичных выступлений, зная причины? 
На первом месте стоит практика. Это самое важное, что позволит снизить 

стресс от выступления на публике. Усердная работа и желание улучшать свои навыки 
– ключ к успеху на пути к становлению хорошим оратором.  

А чтобы практика была системной, существует ряд рекомендаций при подго-
товке к выступлению.  

Во-первых, подготовьтесь и прорепетируйте выступление. [1] 
Необходимо провести анализ аудитории, перед которой предстоит выступле-

ние, так как за страхом публичных выступлений зачастую стоит целый тандем фобий. 
В данном случае страх перед неизвестным. Поэтому для его минимизации нужно 
выяснить, где и перед какой аудиторией будет выступление. Если выступающий хотя 
бы приблизительно знает, сколько человек будет, какие у них интересы и ожидания 
от оратора, и какую обратную связь хочет получить сам выступающий, уменьшается 
фактор неизвестности. Преодоление страха неразрывно связано с информированно-
стью.  

После выполнения этого пункта следует начать серьезную подготовку к выступ-
лению. Нет необходимости составлять сложные цепочки логических умозаключений, 
использовать профессиональный жаргон и сложную терминологию. Это имеет смысл 
только при выступлении перед профессионалами, которые разбираются в затрагива-
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емой сфере. Кроме того, не нужно произносить слова, значения которых не до конца 
понятны, ибо это может привести к неловким ситуациям. 

Независимо от масштаба выступления, стоит уделить внимание подготовке вы-
ступления - изучить тему как можно тщательнее. Главным принципом здесь является 
то, что, чем больше страх перед выступлением, тем качественнее нужно готовиться.  

После подготовки текстовой части выступления и дополнительных материалов 
нужно подумать о том, какие вопросы могут возникнуть у аудитории. Так знания по 
теме еще больше углубятся, минимизируются «белые пятна», а чувство уверенности 
в своих силах появится.  

При тренировке дома можно представить себе как можно ярче состояние, в ко-
тором выступающий чувствует себя максимально комфортно. Это может быть поло-
жительный опыт решения какой-то сложной проблемы, выход из неловкого положе-
ния. Эффективно использовать это состояние для поднятия уверенности перед вы-
ступлением.  

Не лишним будет выступление хотя бы перед одним слушателем – другом, зна-
комым, который хорошо осведомлен и разбирается в теме выступления. Такой слу-
шатель укажет на недостатки и слабые места в выступлении, даст конструктивную 
обратную связь и сможет задать вопросы. 

Чувствовать себя увереннее позволит осмотр места выступления. Перед нача-
лом мероприятия будет хорошим решением выбор максимально комфортного места 
для выступления и налаживания контакта с аудиторией.  

Во-вторых, следует успокоиться.  
Известно множество методов для снижения уровня тревожности, приведу не-

сколько, на мой взгляд, действенных. 
Медитация. Под этим подразумевается осознанное дыхание с фокусировкой 

внимания на выдохе и вдохе, что позволяет расслабиться и отвлечься от стрессовой 
ситуации переведением фокуса. Дышать нужно глубоко, на несколько секунд задер-
живая дыхание, не менее пяти минут. При вдохе нужно мысленно считать от одного 
до пяти.  

Лучший отдых – смена деятельности. Это выражение применительно и к стрес-
су. Страх – понятие эмоциональное, за него отвечает мозг. Чтобы разгрузить мозг, 
необходима физическая активность, хотя бы минимальная, чтобы организм бросил 
свои силы не на панику, а на физические нагрузки. Если есть подходящие условия, то 
можно быстро пройтись по помещению, несколько раз присесть или отжаться. Такое 
возможно не всегда, но есть выход – напряжение каждого мускула в течение пяти 
секунд и расслабление несколько раз.  

Основное, что следует помнить: стимуляторы и транквилизаторы – не то, что 
нужно использовать перед выступлением, так как они могут отрицательно сказаться 
на скорости вашей умственной активность и вызвать заторможенность, если непра-
вильно рассчитать дозу.  

В-третьих, поищите поддержку. 
Очень хорошо, если в аудитории будут знакомые или друзья, в состоянии силь-
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ного страха можно найти дружеское лицо, которые выражает поддержку и пытается 
успокоить. Если нет друзей или знакомых, стоит поискать глазами одобряющее лицо, 
так как улыбка и зрительный контакт помогут справиться с волнением.  

В-четвертых, не стоит забывать про невербальную составляющую выступления 
и недооценивать ее.  

С помощью невербальных сигналов человек считывает около 60% информации. 
Какие бы слова ни произносил выступающий, его тревожность выдадут жесты, поза, 
мимика, манера повествования, внешний вид, тембр голоса и др.[3] 

Перед выступлением стоит продумать свой внешний вид (прическу, одежду, 
манеры). Сходство со слушателями в аудитории будет плюсом и увеличит доверие к 
оратору. [2] 

Выполнение вышеизложенных пунктов позволит выступающему эмоционально 
подготовиться и снизить стресс перед выступлением, а также чувствовать себя уве-
реннее в ходе него. 

Еще одним психологически сложным моментом, в котором страх может вер-
нуться, является сам выход на сцену. Путем преодоления боязни выходить является 
принятие своего страха. Люди не любят принимать собственную слабость, однако ее 
принятие делает все значительно легче. Однако надо быть всегда настроенным на 
положительный результат, а не придумывать в голове жуткие сценарии плохого ис-
ходы выступления. «Да, я боюсь. Но я хочу совершенствоваться и преодолевать свой 
страх, не замыкаясь в себе». 

Чтобы дать себе право на ошибку, можно публично признаться в своем волне-
нии перед аудиторией, однако злоупотреблять этим не следует, потому что после 
такого заявления ваш авторитет может немного упасть. 

Также, если опыта в ораторском искусстве не очень много, следует исключить 
экспромты. Вы сами не знаете, какую реакцию это вызовет, а талантом выходить 
красиво из неловких ситуаций обладают немногие. Стоит максимально продумать 
выступление и быть уверенным в каждом сказанном слове.  

В заключение хочется сказать, что ключом к становлению ораторского мастер-
ства является опыт. Наработка навыков, переживаний, связанных с публичными вы-
ступлениями, в будущем позволит увереннее себя чувствовать перед большими 
аудиториями, не бояться.  

Чем больше практики, тем меньше остается неизведанных сценариев, с кото-
рыми оратор не знает, как действовать. Даже если случается непредвиденная ситуа-
ция, в голове формируются пути ее грамотного решения без потери интереса у слу-
шателей и серьезных ошибок.  

Для приобретения опыта можно начать с произнесения тостов за столом, что 
поможет избавиться от страха негативной реакции со стороны общества. Учиться за-
давать вопросы докладчикам. Это проще, так можно с малого начинать приобретать 
уверенность в себе, находясь в центре внимания, но по другую сторону.  

Постепенно должна выработаться тяга к самостоятельным выступлениям, жела-
ние равняться на знаменитых ораторов или на тех, стиль выступления которых нравится. 
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Аннотация. В статье раскрывается само понятие эмоционального интеллекта 
(EQ), как важного фактора профессиональной, академической и личной эффек-
тивности. Представлены навыки, обеспечивающие EQ компетенции: внутрилич-
ностную (способность осознавать свои эмоции, управлять своим эмоциональ-
ным состоянием), и межличностную (навыки социальной восприимчивости, вы-
страивание отношений с учетом эмоций других людей) компетенции. Аргумен-
тируется важность EQ для специалистов сферы сервиса и необходимость его 
развития на стадии обучения в университете. Показано видение учебного про-
цесса студентами и предложены пути повышения его эффективности с опорой на 
развитие EQ. 
Ключевые слова: эмоциональный интеллект, личность, социальные навыки, 
внутриличностные навыки, эффективность. 

 
По итогам школьного и вузовского обучения можно наблюдать, что академиче-

ские способности не обязательно обеспечивают жизненную успешность. Эффектив-
ность специалиста сферы сервиса необходимо связана с его умением выстраивать 
деловое взаимодействие и организовывать собственную деятельность. Важнейшим 
инструментом профессиональной, академической и личной эффективности является 
EQ (эмоциональный интеллект). 

Эмоциональный интеллект представляет собой способность человека осозна-
вать и понимать собственные эмоции, отражать и понимать чувства других людей, а 
также, использовать это понимание для управления своим поведением и взаимоот-
ношениями с окружающими. 

Именно от уровня нашего эмоционального интеллекта зависит модель нашего 
поведения в социуме, принятие личных решений для достижения позитивных ре-
зультатов. 

Нет никакой прямой связи между всем известным IQ(коэффициент умственного 
развития) и EQ (коэффициент эмоционального развития) человека. В отличие от IQ, 
эмоциональный интеллект является гибким инструментом, которым можно научить-
ся владеть.  

Но есть еще одна важная составляющая, которая определяет то или иное пове-
дение человека – это тип личности. Данная составляющая тоже является достаточно 
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постоянной, т.к. личностные качества возникают в начале нашей жизни и практиче-
ски не меняются.  

Итак, мы выделили три главные составляющие, которыми обладает каждый из 
нас и по которым можно прогнозировать эффективность деятельности человека: тип 
личности, IQ и EQ. 

Какое же влияние оказывает EQ на степень профессиональной успешности сту-
дента, выпускающегося в последствие во взрослую жизнь? EQ управляет процессом 
самомотивации, концентрируя энергию в одном направлении, что и обеспечивая до-
стижение высоких результатов. Именно он позволяет определить нашу результатив-
ность, и именно он является необходимым составляющим механизмом лидерства и 
личного совершенствования. При анализе результатов тестирования, выяснилось, что 
90% людей, достигших значимых результатов, имеют высокий показатель EQ [2].  

Люди, занимающиеся развитием своего EQ, чаще будут более успешны в карь-
ере, чаще будут иметь более высокий доход, чем люди с низким EQ. До сих пор не 
удалость найти ни одной профессии, в который бы положительный результат работе 
не находился бы в тесной связи с показателем EQ. 

Можно сказать, что каждый студент, получающий профессиональное образо-
вание и планирующий в недалеком будущем стать успешным в своем деле, должен 
в первую очередь обладать высоким показателем эмоционального интеллекта.  

Тем не менее, наиболее открытым примером неумения пользоваться эмоцио-
нальным интеллектом является именно студент. Студенты впервые сталкиваются с 
серьезными социальными проблемами: необходимостью адаптироваться к новой 
обстановке, началом самостоятельной жизни и принятием самостоятельных реше-
ний, началом собственной карьеры и стремительным личностным ростом, приобре-
тая определенную значимость и роль в обществе. 

Таким образом, для развития эмоционального интеллекта, каждый студент 
должнен оттачивать навыки эффективного общения и коммуникации с другими 
людьми, развивать в себе уверенность, самомотивацию, оптимизм, способность рас-
познавать и признавать эмоции и чувства других, проявлять эмпатию. Это непростой 
процесс. Он требует времени и целеустремленности. 

Чтобы студенту понять, как управлять личным эмоциональным интеллектом, 
следует прежде разобраться в том, что же он собой представляет. Существует не-
сколько теорий, описывающих EQ. Мы обратимся к теории Т. Бредбери и Д. Гривза, в 
которой выделяются четырех навыка, отвечающие за EQ [1].  

Эти четыре навыка эмоционального интеллекта можно разбить на две пары: 
одна образует внутриличностную компетенцию, а другая- межличностную (социаль-
ную). 

Внутриличностная компетентность формируется за счет навыков восприятия и 
управления собой, т.е. способность сохранять восприимчивость своих эмоций и 
управлять деталями своего поведения. Социальная компетентность состоит из навы-
ков социальной восприимчивости и управлением отношениями с окружающими. Со-
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циальная компетентность это умение понять настроение, поведение и мотивы дру-
гих людей, с тем чтобы улучшить отношения и связь с ними. 

Из этого следует, что внутриличностная компетенция включает в себя управле-
ние собой и самовосприятие, а социальная компетенстность- социальную восприим-
чивость и управление отношениями. Важно рассмотреть каждую составляющую. 

Самовосприятие представляет собой способность точно улавливать собствен-
ные эмоции. Единственный способ контроля собственных эмоций предполагает уме-
ние уделять достаточное время их осознаванию, осмыслению и пониманию причин 
возникновения и сохранения. Эмоции всегда имеют причину, важно понимать, по-
чему какое-либо событие привело к той или иной реакции. Речь идет о прямом и ис-
креннем понимании того, что именно вызывает вашу эмоцию. Люди с высокой сте-
пенью самовосприятия заметны своей четкостью в понимании того, что именно они 
делают хорошо, что является их источником мотивации и удовлетворения, а какие 
ситуации способны нажимать на “кнопки” и мешать деятельности. 

Если вы обладаете высоким самовосприятием, то вы чаще пользуетесь пра-
вильными возможностями, используете свои сильные черты для решения рабочих 
процессов и не позволяете эмоциям в этот момент контролировать вас. 

Недостаточность самовосприятия может выглядеть глупо и нелепо, т.к. люди с 
низким самовосприятием не видят своих ошибок и не могут здраво оценивать свои 
недочеты, а следовательно и не исправляют их. 

Второй составляющей EQ является управление собой. Этот механизм проявля-
ется, как правило, если вы действуете или воздерживаетесь от действий. Управление 
собой - способность использовать знание своих эмоций для того, чтобы оставаться 
гибким и позитивно управлять своим поведением. Это означает - управление своими 
эмоциональными реакциями по отношению к различным ситуациями и людям. 

Когда определенные негативные события затуманивают наш разум и мы не 
можем найти выход из данного положения, управление собой проявляется в спо-
собности терпимо относиться к сложившемуся состоянию неопределенности и пы-
таться спокойно заниматься процессом исследования проблемы и ее решением. 
Следовательно, те, кому удается управлять собой, способны видеть целостную кар-
тину вещей. Успех приходит к тем, кто способен отложить в сторону текущие нужды 
и постоянно управлять тенденциями своего поведения. 

 Третья составляющая эмоционального интеллекта - социальная восприимчи-
вость. Этот механизм представляет собой способность точно улавливать эмоции дру-
гих людей и понимать что на самом деле за ними скрывается. Очень часто, люди 
настолько оказываются во власти своих эмоции и чувств, что забывают смотреть на 
ситуацию и с чужой стороны. Двумя самыми важными элементами социальной вос-
приимчивости являются наблюдение и слушание. Чтобы уметь эффективно наблю-
дать и слушать оппонента, следует понимать насколько важно не опираться только 
на свои реплики и ждать своего хода в диалоге. Нужно быть внимательным к пове-
дению и словам говорящего вам, даже его жесты могут о многом сказать. Особенно 
важно быть заинтересованным в разговоре, ведь согласитесь, ничто так не подкупает 
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как то, когда мы видим заинтересованность в том, о чем мы говорим. Невольно мы 
начинаем еще больше доверять таким людям и общение становится еще более ком-
фортным. 

И наконец, последняя составляющая эмоционального интеллекта - управление 
отношениями. Управление отношениями представляет собой использование своей 
способности воспринимать эмоции других людей для эффективного выстраивания 
взаимодействия. Управление отношениями с окружающими людьми очень важно 
потому, что обеспечивает четкую связь и эффективное разрешение конфликтов. Лю-
ди, умеющие эффективно выстраивать процесс коммуникации, получают преимуще-
ство в виде наличия связей со множеством различных людей. Именно эти связи яв-
ляются результатом того, насколько хорошо вы понимаете людей, как относитесь к 
ним. Почему это важно? Чем слабее ваша связь с кем-либо, тем сложнее вам доне-
сти свою мысль до человека и слабее возможность быть правильно понятым. Взаи-
мопонимание помогает предупреждать конфликты. Если они все-таки возникли, 
умение правильно понимать свои эмоции и конфликтующей с вами стороны, помогут 
вам направить свою энергию не на доказывание своей правоты, а на разрешение 
проблемы. 

После раскрытия основных компонентов эмоционального интеллекта присту-
пим к разъяснению того, почему же так важно для каждого студентам обладать эмо-
циональным интеллектом.  

Как правило, эмоциональный интеллект не берется во внимание для создания 
методики преподавания и ее усовершенствования. Классическое образование в 
большей мере сосредоточено на формировании теоретических и интеллектуальных 
способностей студентов. Однако, после проведения множества опросов и исследо-
ваний на практике по выпускникам вузов, которые имеют высокие карьерные до-
стижения и успехи на жизненном пути, было выяснено, что для многих сфер профес-
сиональной деятельности, обычный интеллект не связан с тем насколько человек 
может преуспеть в своей области. 

Оказалось, что эмоциональный интеллект, являясь инструментом эффективной 
деятельности, неотъемлемо необходим для специалистов клиентоориентированных 
профессиональных сфер. Для профессий, которые не связаны с социальным взаимо-
действием, эмоциональный интеллект не находится на первом месте, но во многом 
определяет эффективную работоспособность, благодаря правильному эмоциональ-
ному настрою и самомотивации. 

Мне кажется, что развития эмоционального интеллекта студентов необходимо 
учитывать следующие условия. 

Во-первых, эффективным способом проявления EQ является вузовская практи-
ка. В ходе практики студент имеет возможность знакомства с различными людьми, 
наращивает опыт участия в социальных ситуациях.  

Во-вторых, ошибкой преподавательской системы (глазами студентов), считает-
ся лишь теоретическая подача материала. Более эффективным было бы проектиро-
вание теоретических знаний на определенных жизненных ситуациях. Таким обра-
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зом, студенту было бы легче связать данные знания с нужными моментами в реаль-
ной трудовой деятельности и понять, какие эмоциональные навыки ему для этого 
потребуются. Только теоретические размышления не всегда обеспечивает перенос 
знаний на эффективное взаимодействие с потенциальными коллегами и работода-
телями. 

В-третьих, на личном примере, могу отметить, что эффективным способом по-
вышения эмоционального интеллекта у студента является тренинговый метод. В хо-
де проведения профессиональных тренингов, студент способен взглянуть на пред-
ложенную ситуацию и на себя с разных сторон и тем самым оценить свои способно-
сти и возможности.  

Итак, важным условием развития эмоционального интеллекта студента являет-
ся формат преподавания, но главным помощником студента является его собствен-
ное желание. Существует в наше время очень много литературы, освоив которую, 
можно познать себя и психологию окружающего мира.  

Получая специальность в своем вузе в сфере клиентского сервиса, мне хотелось 
бы отметить насколько важно специалисту в моей области быть эмоционально ком-
петентным. Уровень российского сервиса на рынке мировой экономики, занимает 
достаточно плачевную позицию. Сергей Мамченко, эксперт-практик в области сер-
висной деятельности, утверждает, что российские специалисты, предоставляющие 
услуги, на замечания о недочетах и пожелания потребителя часто реагируют нега-
тивно, не хотят и не умеют видеть свои ошибки, а значит и исправлять их. Нашим 
специалистам, продолжает С. Мамченко, нужно формировать сервисный менталитет. 

На примере японских сервисных компаний можно показать, что в благоприят-
ной эмоциональной атмосфере сотрудники имеют высокую и эффективную работо-
способность. Японские руководители ориентированы на получение обратной связи 
от сотрудников и работу в команде. Я считаю, что данный пример явно демонстри-
рует насколько важно развитие эмоционального интеллекта для будущей професси-
ональной деятельности студента. 

В данной работе мне хотелось подчеркнуть, что во время обучения в вузе сту-
дент должен понимать: помимо рационального интеллекта, существует еще не ме-
нее важный фактор, способный во многом повысить его профессиональные навыки, 
избежать множества неразрешенных конфликтов и в целом сделать свою жизнь лег-
че и счастливее.  
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