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Учебная программа для представителей СВТ
«Организация эффективной деятельности гостевого дома»

время 1 день 2 день 3 день 4 день 5 день

9.00-
09.30

Приветственное 
слово. Презентация 
о АЧТО Узбекистан

Управление 
гостевым до-
мом: Органи-
зация труда и 

распределение 
функциональных 

обязанностей. 
Требования и 

рекомендации к 
персоналу госте-

вого дома

Организация приема 
гостей: Порядок при-
ема и обслуживания 

гостей (туристов). Обе-
спечение безопасного 

проживания
(практическая работа 
участников семинара)

Организация 
досуга: Разра-
ботка дополни-
тельных услуг 
(практическая 

работа участни-
ков семинара)

Психологический 
тренинг: Эффек-
тивное общение 

(вербальное и невр-
бальное).

Деловой этикет.
9.30-
10.30

Введение в курс: 
Что такое CBT? Что 

такое туристская 
индустрия? Что 

такое сельский ту-
ризм

10.30-
10.45 КОФЕ БРЕЙК

10.45-
13.00

Основы организа-
ции гостевых до-
мов: Особенности 
организации СВТ 
как вида турист-

ского бизнеса. Как 
создать туристский 
продукт «сельское 
гостеприимство»?

Управление го-
стевым домом: 
разработка биз-
нес-плана (прак-
тическая работа 

участников семи-
нара)

Организация пита-
ния: Требования и 
рекомендации к ор-
ганизации питания. 
Специфика оказания 
услуг питания в СВТ. 
Технологии и методы 

сервировки стола 

Маркетинг: 
Исследование 

рынка. Кто ваши 
потенциальные 

гости (тури-
сты)? Откуда 

взять туристов?

Психологический 
тренинг: Разреше-
ние конфликтов и 

спорных вопросов. 
Алгоритм работа 

с жалобами и пре-
тензиями гостей

13.00-
14.00 ОБЕД

14.00-
15.30

Основы организа-
ции гостевых до-

мов: С чего начать? 
Как стать предпри-
нимателем в сфере 
туризма? Основы 

организации и 
правовые условия 
создания гостевого 

дома

Архитектур-
но-планировоч-
ные, инженер-
ные и санитар-
ные условия: 
Требования к 
земельному 

участку, дому и 
комнатам

Организация пита-
ния: Требования к 

приготовлению пищи. 
Требования к кухне и 
столовой. Разработка 

меню. Технология при-
готовления различных 
блюд. (практическая 

работа участников се-
минара)

Маркетинг: 
Продвижение 
продукта СВТ. 

Управление 
качеством.

Экзамен (презента-
ция бизнес-плана).

15.30-
15.45 КОФЕ БРЕЙК

15.45-
17.00

Нормативно-пра-
вовые основы: 

организации дея-
тельности гостево-
го дом возникшие 
при выборе опре-
деленной формы 
собственности 

(ИП и СП)

Организация 
приема гостей: 
Технология под-
готовки дома к 
приему гостей 

(технология 
уборки)

Организация досуга: 
Культурно-познаватель-
ная программа. Разра-
ботка экскурсионных 

программ

Финансовый 
план: Механизм 
ценообразования
Планирование 
расходов и до-
ходов. Подсчёт 

прибыли 
(практическая 

работа участни-
ков семинара)

Экзамен 
(презентация 

бизнес-плана). 
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Модуль 1- сессии
Организационные вопросы

Цель:

– Ознакомить участников с целями и задачами тренинга;
– Познакомить участников семинара друг с другом, создать друже-
скую и творческую атмосферу;
– Раскрыть творческий потенциал и личные качества участников;
– Создание благоприятной среды для аудитории

Время: 40 минут

Основные 
вопросы:

Открытие семинара:
– Приветственное слово. Презентация о АЧТО Узбекистан.
– Представление программы семинара, целей и выявление  ожиданий 
участников, определение графика работы

Вводная часть:
– Знакомство участниками семинара.
– Разработка правил и принципов семинара.

Методы:
– Упражнение ««Создание личного профиля в социальной сети». 
– Презентация;
– Общее обсуждение.

Необходимые ре-
сурсы:

– Флипчарт;
– Цветные маркеры;
– Флипт -плакаты
– Цветная бумага, ножницы, скотч
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Шаг 1. 10 мин. Открытие семинара
Вступительное слово организаторов - Представитель АЧТО: презентация АЧТО. 

Благодарность. Цели семинара, ожидаемые результаты от участников, знакомство с тре-
нерами и рабочей группой.

Шаг 2. 30 мин. 
Знакомство с участниками - через упражнение «Создание личного профиля в соци-

альной сети».

2.1 Процесс
10 мин. 

Каждому участнику выдается цветная бумага, фломастеры, наклейки, ножницы. Им 
нужно будет создать свои профили за отведенное время (10 минут). Он должен содер-
жать следующую информацию:
	Имя 
	Образование и сфера деятельности
	Особенности место проживания (в 1 виде или 2 предложений)
	Хобби
	Достижения за последние 6 месяцев
	Девиз в жизни
	Расскажите юмористический или забавный / образный рассказ по теме
	Ожидания от сегодняшнего семинара - что взять, чем может поделиться.

2.2. Процесс
15 мин. 

- Каждый участник представит свой профиль. На каждого участника отводится до 
1 минуты. После презентации созданный профиль наклеивается на флипчарт в виде 
круга.
	Комментарий для тренера: тренеры - отслеживают ораторские навыки, ориги

нальность, самооценку и позиционирование участников.

 Шаг 3. 5 мин. Разработка правил семинара - участникам предлагается заранее на-
писать одно из следующих правил в формате А4. Им придется прочитать дошедшее до 
них правило и объяснить его содержание. Эти правила вводятся большинством голосов.
6 правил:
	Телефон в режиме вибро
	Тайминг
	Регламент
	Единый микрофон / «Правило правой руки»
	Толерантность / взаимное уважение
	Свободная мысль
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Модуль 1- сессии
Что такое CBT? Что такое туристская индустрия? 

Что такое сельский туризм.

Цель:

– Дать участникам определение понятия «туристская отрасль
– Рассмотреть основные тенденции развития туризма в XXI веке
– Дать определение понятию «СВТ (Community Based Tourism) - ту-
ризм, основанный на сообществах»
– Рассмотреть основные цели организации СВТ туризма.
– Познфакомить участников с социальной миссией сельского туризма

Время: 60 минут 

Основные 
вопросы:

– Что такое туристская отрасль?
– Индустрия туризма и гостеприимства республики Узбекистан. 
– Что такое СВТ (Community Based Tourism) - туризм, основанный на 
сообществах
– Особенности организации сельского туризма в Узбекистане

Методы:
– Мозговой штурм;
– Мини лекция и презентация;
– Общее обсуждение;

Необходимые 
ресурсы:

– Флипчарт;
– Цветные маркеры;
– Флипт -плакаты
– Цветная бумага, ножница, 
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Шаг 1. (10 мин.) Мозговой штурм. 
Предложите участникам рассказать о своих ассоциациях со словом «Туристская ин-

дустрия»
Предполагаемые ответы:
	Индустрия развлечения
	Индустрия услуг
	Индустрия путешествия
	Отели, гостиницы, курорты
	Это туроператоры, гиды, предприятия питание
	Транспортные организации
	Организация мероприятий 

	Комментарий для тренера: Все ответы фиксируются на флипе.

Задайте участникам вопрос: 
Что общего в этих ассоциациях? Почему у вас такие ассоциации? (Ассоциации за-

висят от индивидуального опыта). Тренер обобщает ответы участников о туристской 
отрасли:

Структурировать туристскую отрасль сложно, так как отсутствует единство в понимании 
границ индустрии туризма из-за многофункциональности услуг. Основными составляющими 
туристкой отрасли являются средства размещения, предприятия туристского предприятия, ин-
дустрия отдыха и развлечений, MICE-объекты, а также и другие предприятия, производящие 
товары исключительно для туристов и не только для них.

Шаг 2. (15 мин) Мини лекция. 
Тренер предлагает участникам мини лекцию  « Что такое туристская отрасль», где 

рассматривается следующие  вопросы:
1. В чем заключается вклад туристской отрасли в глобальную экономику?
2. Почему туристскую отрасль рассматривают как экономику впечатлений?
4. Основные тенденции развития туризма в XXI веке.
5. Как пандемия, связанная с COVID-19, повлияла на туристский рынок?
6. Сущность модели «LLL» (Lore-Landscape-Leisure / Традиции-Ландшафт-Отдых).

Шаг 3. (10 мин) Мозговой штурм. Тренер задает участникам вопрос: «Что такое сель-
ский туризм?»
Ожидаемые ответы.
	Развитие туризма в кишлаках
	Агротуризм
	Отдых экологических чистых местах
	Экотуризм
	Отдых в гостевых домах
	Знакомство с бытом сельского населения
	сельское гостеприимство
	историческое поселение
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Шаг 3.1. (10 мин) Мини лекция. 
Тренер, приводя различные примеры, подводит участников к пониманию того, что 

существует следующие понятие сельского туризма

Понятие «сельский туризм», или, как его еще называют, «сельский зеленый туризм», 
«агротуризм», «экотуризм» означает вид деятельности, организуемый в сельской местности, 
при котором формируются и предоставляются для приезжих гостей комплексные услуги по 
проживанию (гостевой дом), отдыху, питанию, экскурсионному обслуживанию, организации 
досуга и спортивных мероприятий, занятиям активными видами туризма, организации 
рыбалки, охоты, приобретению знаний и навыков.

Шаг 3.2. (10 мин) Групповая работа. 
Тренер разделяет участников на мини группы и предлагает выполнить задание: 

1. На основе схемы оценки привлекательности территории проведите оценку терри-
тории, планируемой для развития сельского туризма.

2. Представьте в виде таблицы плюсы и минусы отдыха в сельской местности

ПЛЮСЫ МИНУСЫ

Здоровая и экологическая пища Загрязнение окружающей среды

Домашняя атмосфера Внедрение чужой культуры в самобытность 
местности (кишлака)

…. …

4. шаг. (20 мин.) Мини лекция. 
Тренер предлагает мини лекцию «Что такое СВТ туризм?», где даёт следующее 

определение: 

Community based tourism (СВТ) (eng.) или туризм, основанный на сообществах (ТОС) 
(рус.) – это вид организованного экологического сельского туризма, при котором жители 
одной сельской местности (кишлака, аула, махалли) объединяются в организованные 
группы-сообщества, определяют координатора, разрабатывают и внедряют общие стандарты 
обслуживания, ценовую политику и принимают туристов, т.е. выступают провайдерами 
туристских услуг СВТ – форма туризма, при которой происходит вовлечение местного 
сообщества и получением ими выгоды от их деятельности.

Шаг 5. (5 мин.)
Тренер отвечает на вопросы участников по данной сессии и предлагает вопросы:
1. Какие виды альтернативного туризма на сегодняшний день являются актуальны-

ми? Раскройте каждый вид.
2. Назовите основные характеристики альтернативного туризма. Какие отличия вы 

можете привести между массовым и альтернативным туризмом?
3. Дайте определение СВТ. В чем заключается сущность СВТ и его роль в развитии 

сельского туризма?
4. Перечислите и охарактеризуйте основные принципы СВТ для устойчивого разви-

тия туризма в сельской местности.
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«1-1» Структура туристкой отрасли

Основные тенденции развития туризма XXI веке.

В развитии туризма в XXI веке можно выделить следующие основные тенденции:
✓ туризм «зеленеет»;
✓ число пожилых и молодежных туристов увеличивается;
✓ туристы выбирают более краткие сроки отдыха;
✓ формы туристских поездок приобретают индивидуальный характер;
✓ растет популярность новых туристских центров;
✓ переориентация с городского на сельский туризм;
✓ тишина и уединение становятся основой для путешествия;
✓ туристы предпочитают знакомиться со своей страной (регионом);
✓ туристы выбирают предпочтения путешествовать на автомобилях, автобусах, по-

ездах, а не на самолетах;
✓ туристы выбирают такие средства размещения как апартаменты, сельские дома, 

кемпинги.
Появление таких тенденций на мировом туристском рынке вызвано многими причи-

нами, среди которых можно отметить следующие:
✓ все больше туристов озабочены состоянием окружающей среды;
✓ появляется интерес к уникальности и первозданности, культуре и образу жизни 

коренных народностей; 
✓ туристы становятся более опытными и требовательными к выбору дестинации 

(территории), что ведет к поиску новых мест отдыха и интересу к новым туристским 
продуктам;

✓ туристы становятся более мобильными – путешествовать за границу стало легче 
благодаря либерализации авиалиний, строительству новых дорог и интеграции;

✓ у туристов стало мало свободного времени и они предпочитают дробить свой от-
пуск;

✓ туристы становятся более активными на отдыхе;
✓ население мира стареет, но период его активности возрастает;

пандемии тоже внесла свои коррективы в предпочтения туристов, они стали более ин-
дивидуальны.
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«1-2» ПАМЯТКА
Социально-экономическая значимость сельского туризма:

	Релаксация жителей в сельской местности, пополнение знаний о традиционной 
народной культуре;

	Поддержание и сохранение традиционных сельских ландшафтов, объектов куль-
турного наследия, образа жизни в сельской местности;

	Развитие инфраструктуры сельских территорий;
	Повышение уровня качества жизни в сельской местности, культурно-познава-

тельного уровня сельских жителей;
	Повышение привлекательности сельской жизни для молодежи;
	Развитие малого предпринимательства;
	Создание новых, качественных рабочих мест в сельской местности;
	Движение финансовых средств из городов в сельскую местность;
	Уменьшение миграции сельских жителей в города;
	Формирование рынка сбыта сельскохозяйственной продукции и изделий нацио-

нальной экономики;
	Снижение социальной напряжённости в сельской местности.

Сельский туризм способствует:
	Сохранению малых населенных пунктов (сельского быта);
	Улучшению условий жизни сельского населения;
	Закрепления молодежи в сельской местности;
	Вовлечению женского населения в трудовую деятельность;
	Стимулированию изучения народных обычаев и обрядов;
	Возрождению и пропаганде традиционных ценностей и образа жизни;
	Развитию народных промыслов;

Сохранению культурного, экологического и исторического наследия региона

«1-3» Эффект от туризма для вашей сельской местности
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Приезд туриста в вашу сельскую местность сегодня, принесет не только дополнительные 
денежные средства и новые рабочие места, но и улучшит внешний облик и инфраструктуру 
вашего кишлака, а также будет способствовать кооперации местного населения и местных 
органов власти.

От сельского туризма гости ожидают:
• Спокойствия и размеренной жизни, обстановки.
• Чистого воздуха, сельской тишины и натуральных продуктов.
• Возможности приобщиться к сельскохозяйственным работам в свое удовольствие.
• Домашней атмосферы и пищи.
• Близости к природе, возможности больше времени проводить на свежем воздухе , 

в горах, на озере и др. (сбор фруктов, ягод, рыбалка).
• Новых впечатлений, знакомства с местными традициями, расширения кругозора, 

возможности приобщения к другой культуре и обычаям, участия в местных праздни-
ках и развлечениях, общения с сельскими жителями.

• Развлечений для детей и организованного досуга для взрослых.
• Смены обстановки, позволяющей снять стресс, накопившийся в городских усло-

виях, получить психологическую разгрузку.
• Приемлемых цен

Модуль 2 - сессии
Основы организации гостевых домов: Особенности организации 

СВТ как вида туристского бизнеса. Как создать туристский продукт 
«сельское гостеприимство»?

Цель:

– Познакомить участников с особенностями сельского туризма и 
гостевого дома. 
– Научить участников как организовать бизнес сельского туризма и 
как создать туристский продукт «сельское гостеприимство»? 

Время: 80 минут 

Основные 
вопросы:

– Кластер сельского туризма, основанного на сообществе СВТ
– Что такое сельский гостевой дом?
– Кто выбирает сельский туризм?
– Как организовать бизнес в сфере сельского туризма?
– Что такое туристский продукт «сельское гостеприимство»?

Методы:

– Мозговой штурм;
– Мини лекция и презентация;
– Общее обсуждение;
– Работа в мини группах.

Необходимые 
ресурсы

– Флипчарт;
– Цветные маркеры;
– Флипт-плакаты
– Цветная бумага, ножницы, скотч
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Шаг 1. (10 мин.) Обзор итогов предыдущего дня. 
Тренер, раздав раздаточный материал участникам «Кластер сельского туризма, осно-

ванного на сообществе СВТ» объясняет значимость организации СВТ как вида турист-
ского бизнеса.

Владельцы сельских (гостевых) домов не могут самостоятельно обеспечить широкий 
спектр организации досуга для своих гостей. Поэтому им необходимо сотрудничество с дру-
гими структурами, которые обслуживают гостей села. Обычно такими партнерами стано-
вятся: объекты общепита, владельцы транспортных средств, центры народных промыслов 
и ремесленного производства и другие. Как показывает зарубежный опыт, кластер сельско-
го туризма может выступать как эффективный механизм поддержки предприятий малого и 
среднего бизнеса, которым на туристском рынке зачастую трудно конкурировать с крупными 
сетевыми организациями

Шаг 2. (5 мин.) Мозговой штурм. 
Предложите участникам рассказать о своих понятиях «Гостевой дом» и «Что общего 

гостевого дома с гостиницей»
Предполагаемы ответы:
	Гостевой дом находиться в сельских местностях
	Дома в кишлаках, аулах
	агротуристские фермы
	Гостиницы находятся в городах
	Они предоставляют туристам ночлег
	Предоставляют питание

	Комментарий для тренера: Все ответы фиксируются на флипе в столбе «ос-
новные отличие  гостевого дома от гостиницы»

 
Шаг 2.1 (10 мин.) Тренер обобщает ответы участников и предлагает мини лекцию. 

Сельский гостевой дом – организация отдыха для городских жителей на базе дехканских 
и личных подсобных хозяйств. Это микробизнес семейного типа.Согласно нормативной базе 
Республики Узбекистан, гостевой дом – частное домовладение, предоставляющее услуги по 
временному проживанию и (или) питанию одновременно до 10 посетителей (туристов) по 
принципу их совместного проживания в данном семейном гостевом доме вместе с владельцем 
дома и членами его семьи.

Шаг 2.2.  (10 мин) Общая дискуссия.
Тренер обращается участникам с вопросом: Какие плюсы и минусы имеет гостевой 

дом?  

	 Комментарий для тренера:  Тренер записывает  на флипе  

Шаг 3. (10 мин) Общая дискуссия.
Тренер задает участникам вопрос: «Кто на сегодняшний день отдает предпочтение 

именно сельскому туризму?»
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Ожидаемые ответы.
	семьи с детьми
	пожилые люди
	компании молодых людей
	люди, увлекающиеся спортом, активным отдыхом (рыбалка, охота)
	экотуристы
	люди, ищущие уединение и спокойствие.

Шаг 3.1. (15мин) Групповая работа. 
Тренер разделяет участников на 3 группы и раздав раздаточные материал «Как пра-

вильно выбрать с какими туристами работать?» задаёт задание:

Задание! Заполните таблицу. Определите «свою» аудиторию туристов. Выберите ту группу 
туристов, с кем вам будет понятнее, приятнее и интереснее работать. Что нужно организовать 
в своем гостевом доме или на участке.

Шаг 4. (15 мин) Мини лекция. 
Тренер предлагает участникам мини лекцию «Что такое туристский продукт «сель-

ское гостеприимство»?», где рассматривается следующие вопросы:	
•	 Туристский продукт 
•	 Туристские ресурсы 
•	 Основные свойства туристского продукта «сельское гостеприимство»
•	 Особенности организации сельского туризма как вида туристского бизнеса.

Шаг 5. (5 мин.) Тренер отвечает на вопросы участников
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«2-1» Кластер сельского туризма, основанного на сообществе СВТ

Органы местного 
самоуправления

Образовательные 
учреждения

Сельскохозяйственные 
организации: 
фермерские и 

дехканские хозяйства

Сельское население, 
вовлеченное в 
оказании услуг 

туристам 

Консалтинговые компании 
(юридические консультации)

Производители сувенирной 
продукции (ремесленники)

Организации 
предприятия питания

Торговые организации 
(магазины)

Финансовые организации 
(банки)

Природоохранительные 
организации (заповедники, 

заказники, природные парки)

Общественные организации в 
области поддержки сельского 

туризма

Спортивные организации

Информационно-аналитический 
центр (государственные услуги)

Лечебно-оздоровительные 
учреждения

Учреждения культуры 
(местные музеи, фольклорные 

коллективы и т.п.)

Средства размещения 
(гостевые дома, сельские отели, 

туристские базы и т.п.)

Туроператоры, турагенты 
(локальные)

Гиды, экскурсоводы, инструкторы-
проводники (локальные)

Транспортные компании

Управляющая 
компания

«2-2» Рекомендации по гостеприимству владельцам гостевых домов

НАДО:
	чтобы отдыхающий чувствовал себя легко и непринужденно как дома;
	обслуживать отдыхающего как особого гостя и предоставить ему чуть больше 

услужливости, чем может быть необходимо;
	знать свой район, предлагая дополнительную информацию о местной продукции 

и ремеслах, культурных достопримечательностях, местных преданиях, традици-
ях, обычаях и событиях;

	показать жизнь в сельской местности (кишлаке);
	гордиться своим домом, старыми постройками, домашними животными, семьей.
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НЕЛЬЗЯ:
	создавать впечатление, что интерес представляют только деньги гостей; необхо-

димо дать почувствовать гостям, что им предоставляется только все самое луч-
шее, что они получают то, что ожидали за свои деньги, тогда они приедут в сле-
дующий раз;

	создавать впечатление, что вы делаете гостю одолжение, позволив потратить 
свои деньги;

	допускать, чтобы гость скучал;
	жаловаться на погоду, правительство и на все то, что нам неподвластно;
	пренебрежительно отзываться о соседях и местных жителях;
	стыдиться чего-либо в доме или на участке. ЭТО ВАШ ДОМ! 

«2-3» Как правильно выбрать с какими туристами работать?

Ваши туристы в основном Особенности данной группы 
туристов

Что нужно организовать в своем 
гостевом доме или на участке

Семьи, мамы с маленькими 
детьми, пожилые люди (пен-
сионеры) с внуками

Для этой категории особенно важ-
ны:
– чистота и свежесть воздуха, 
– тишина, уединенность, 
– наличие определенного набора 
удобств.

Качели, детскую площадку, маленькие 
домики-«прятки», игрушки, книжки, 
мультфильмы, сказочных героев, все то, 
чем можно развлечь детей; а также учи-
тывайте количество тепла в доме, нали-
чие дополнительных детских кроватей, 
ярких элементов, посуды, других принад-
лежностей, связанных с детством

Одиночные путешественни-
ки, командировочные

Как правило, это люди, приезжаю-
щие на территорию с деловыми и 
иными целями, предпочитающие 
останавливаться в спокойных ме-
стах в силу особенностей своего 
характера, либо транзитные тури-
сты, передвигающиеся по террито-
рии региона.

Обычно эту категорию тури-
стов интересует наличие связи 
и интернет

Туристы с палатками

Неприхотливая категория туристов. 
Как правило, организаторы тако-
го лагеря заранее разрабатывают 
программу для группы. Это могут 
быть волонтеры, студенты, люди 
науки или просто любители поход-
ных условий и песен у костра.

Достаточно места для размещения пала-
точного кемпинга на вашем участке, на-
личие больших емкостей для приготов-
ления пищи, оборудованное место для 
костра, навес-тент от дождя, настилы под 
палатки, места для стирки и сушки белья, 
длинные уличные деревянные столы под 
навесом, уличные туалеты, умывальники 
и места для мытья посуды, баню и другое 
оборудование, необходимое для «кемпин-
говых» туристов. Важно обеспечить безо-
пасность туристов, ночующих в палатках, 
а также проинформировать их о правилах 
безопасности проживания на природе в 
данной местности.
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Ваши туристы в основном Особенности данной группы туристов
Что нужно организовать в 

своем гостевом доме или на 
участке

Рыбаки, охотники

Как правило, это самая неприхотливая 
группа из всех представленных. Эти люди 
точно знают, чего хотят, зачем приехали и 
что им от вас нужно. Это может быть либо 
только проживание, либо плюс сама орга-
низация рыбалки или охоты. Приемом та-
ких групп занимаются обычно те хозяева, 
которые сами являются заядлыми рыбака-
ми или охотниками.

Все необходимое для организации 
рыбалки, охоты, после дующей 
разделки и первичной заготовки 
рыбы и дичи; может понадобить-
ся предоставление необходимого 
оборудования и инвентаря; транс-
порт и сопровождение. Важно 
проинформировать туриста обо 
всех действующих на территории 
правилах и сроках охоты и рыбал-
ки. В противном случае, претен-
зии будут предъявлять вам.

Гости «одного дня» 
(без проживания)

Этой группе в первую очередь важна по-
знавательная, образовательная и культур-
ная составляющая сельского быта.

Предложите им культурную 
программу: маршруты за преде-
лы села, общение с домашними 
животными, участие в местном 
празднике, экскурсионное обслу-
живание.

Этнографы, историки, цени-
тели традиций

Самая узкая аудитория, случайно такие 
туристы к вам не приедут. Только если вы 
обладаете какими-то уникальными зна-
ниями, наследием, особенными мате-
риалами местного быта, национальных 
традиций, исторических событий, кол-
лекций старинных предметов, иных объ-
ектов, представляющих особую ценность 
для специалистов, тогда эти специалисты 
станут находить вас, бережно передавать 
друг другу информацию о вашей теме, 
начнет образовываться узкий круг «сво-
их» посетителей, единомышленников, 
тех, кто понимает толк в конкретном ва-
шем увлечении. Стоит добавить, что, как 
правило, это очень неприхотливые гости! 
Так как едут они не столько отдыхать, 
сколько за «идеей».

Материалы и объекты по теме.
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Ваши туристы в 
основном

Особенности данной группы 
туристов

Что нужно организовать в своем гостевом доме 
или на участке

Компании взрослых, 
корпоративы

Данная группа, пожалуй, са-
мая беспокойная. Много шума, 
музыки, возможны алкоголь и 
конфликты внутри группы, все 
это не оставит вас, как хозяи-
на, в стороне. Делать ставку на 
данную группу туристов стоит 
только в том случае, если не 
возражают ваши соседи, и если 
вы сами любите яркие эмоции, 
шумные посиделки и тусовки. 
В противном случае вы очень 
быстро устанете от вашего го-
стевого бизнеса.

Наличие мангала, бани, большой комнаты-столо-
вой или зала для праздника, большого стола (или 
нескольких столов в доме и на улице / на террасе), 
музыкального оборудования, телевизора с DVD, 
возможно, караоке, достаточное количество посуды, 
бокалов, фужеров, других принадлежностей, необ-
ходимых для отдыха больших компаний. Важно, 
чтобы гости не мешали вашим соседям. Рекомен-
дуется предусмотреть как можно больше вариан-
тов для активного отдыха (спортинвентарь для игр, 
прокат лыж, велосипедов и пр., продумать варианты 
экскурсий и прогулок по окрестностям, интерак-
тивные программы, мастер-классы и т.п.). В ваших 
интересах, чтобы гости были заняты, а не просто 
сидели за столом.

Иностранцы Как ни удивительно, но обыч-
но это одна из самых комфорт-
ных групп. Они некапризны, 
не будут ругаться и требовать 
повышенного внимания к себе. 
Если территория интересна 
иностранцу, и он уже приехал к 
вам, то ему будет интересно на-
блюдать за всеми проявлениями 
жизни на этой территории. И за 
позитивными (достоинствами), 
и за негативными (недостатка-
ми) тоже.

Приветствуется знание минимального (бытового) 
иностранного языка у хозяев или наличие англого-
ворящего помощника, приходящего хотя бы на пару 
часов в день. В этом случае создание позитивного 
образа вашего региона, делающего его привлека-
тельным для иностранного туриста, становится 
важной составляю щей вашей деятельности как 
«хозяина» не только гостевого дома, но и «хозяина» 
территории.

Модуль 3- сессии 
Основы организации гостевых домов: С чего начать? Как стать 

предпринимателем в сфере туризма? Основы организации и правовые условия 
создания гостевого дома

Цель: – Определить участниками собственных ресурсов для развития сель-
ского туризма. 
– Научить участников проводить оценку привлекательности сельской 
местности  для развития бизнеса.
– Рассмотреть правовые и экономические аспекты для организации го-
стевого дома

Время: 80 минут 

Основные вопро-
сы и раздаточные 
материалы:

• «5-1» Чтобы стать участником гостиничного бизнеса в сельской мест-
ности вы готовы принимать гостей (туристов) у себя в дома?
• «5-2» Как оценить привлекательность территории для развития сель-
ского туризма?
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Методы: • Мозговой штурм;
• Мини лекция и презентация;
• Общее обсуждение;
• Работа в мини группах.

Необходимые ре-
сурсы:

• Флипчарт;
• Цветные маркеры;
• Флипт-плакаты
• Цветная бумага, ножницы, скотч
Пин-борды

Шаг 1. (5 мин.) Мозговой штурм. 
Тренер задаёт вопрос. Как вы думаете для создания своего бизнеса в сфере сельского 

туризма с чего надо начинать?

Примерные ответы:
	Открыть фирму (ИП)
	Изучить ресурсы
	Провести маркетинговое исследование
	Навести порядок на земельном участке;
	Улучшить благоустройство жилого дома для гостей;

	Комментарий для тренера: все ответы записывает на флипе 

Шаг 2. (15 мин.) Мозговой штурм. 
Тренер предлагает участникам раздаточный материал и просит выполнить задание: 

Задание: Внимательно посмотрите перечень вопросов и ответьте на них. Попытайтесь быть 
честным. Если вы не можете ответить «да» на большинство из этих вопросов, то будет пра-
вильным решением пересмотреть свою идею об оказании услуг проживания в вашем доме

	Комментарий для тренера: наблюдает  работы каждого участника и после за-
вершении задание представляет возможность каждому участнику прокомменти-
ровать свои  ответы.

Шаг 3. (5 мин). Презентация тренера: 
«Собственные ресурсы семьи для создания гостевого дома»

Шаг 4. (10 мин.) Общая дискуссия.
Оцените собственные ресурсы. Что можно изменить или совершенствовать для того, 

чтобы Вы смогли оказывать услугу проживания в вашем доме. 

	Комментарий для тренера: все ответы записывает на флипе 



19

Шаг 5. (20 мин.) Групповая работа. 
Тренер делит участников на 4 группы. Группам предлагает задание: 

Задание: Проведите оценку вашей территории на целесообразность развития сельского 
туризма согласно схеме в раздаточном материале. «Как провести оценку привлекательности 
территории для сельского отдыха?»

Шаг 6. (10 мин.)  Каждая группа продемонстрирует свои презентации.

Шаг 7. (10 мин.)  Мини лекция. 
	Кто и как может заниматься организацией гостевых домов? 
	Правовые и экономические условия для организации гостевого дома

Шаг 8. (5 мин.) 
Тренер обобщает пройденный материал.

«3-1» Чтобы стать участником гостиничного бизнеса в сельской местности 
вы готовы принимать гостей (туристов) у себя в дома?

Вы хотите…
… получить полноценную 
работу?
… дополнительный зара-
боток к имеющемуся до-
ходу или пенсии?
… компенсировать затра-
ты на собственность?
… использовать преиму-
щества пустующих пло-
щадей (комнат)?
… улучшить свой актив 
для будущих продаж? 
Или какая-либо комбина-
ция из вышеперечислен-
ных

Вы хотите…
… получить полноцен-
ную работу?
… дополнительный за-
работок к имеющемуся 
доходу или пенсии?
… компенсировать за-
траты на собственность?
… использовать преи-
мущества пустующих 
площадей (комнат)?
… улучшить свой актив 
для будущих продаж? 
Или какая-либо комби-
нация из вышеперечис-
ленных

Вы готовы…
… приветствовать чужих людей в своем 
доме?
… принять их странные привычки? Оста-
ваться спокойным, когда они скажут или 
сделаю что-то такое, что в целом не приня-
то в вашей культуре?
… к тому, что Ваша семья будет вести свою 
обычную жизнь под пристальным взглядом 
чужих людей? 
… изменить свою обычную жизнь, спать 
где-либо в другом месте и, возможно, от-
казаться от собственной комнаты, есть в 
другом месте?
… выполнять дополнительные требования 
гостей к питанию, в любое подходящее для 
них времени; обслуживать их различные 
требования к еде?
… убирать за чужими людьми (гостями)?
… иметь дополнительную прачечную для 
стирки и глажения?
… вести бухгалтерские записи и в целом 
бухгалтерию?
… выполнять запросы приезжих гостей – 
достаточно ли у Вас хорошее здоровье?
… платить налоги?
… следовать изречению «Клиент всегда 
прав»?
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«3-2» Как провести оценку привлекательности территории для сельского отдыха?

ШАГ 1 СОБРАТЬ ИНФОРМАЦИЮ:
- туристские ресурсы территории;
- время проведения ежегодных праздников на 
территории;
- действующие программы пребывания туристов 
(если есть);
- количество туристов, посещаемых территорию;
- состав туристов (группы, индивидуалы, молодежь, 
семьи т т.п.);
- условия проживания и стоимость, загруженность 
мест проживания;
- наиболее посещаемые достопримечательности, так 
же природные объекты;
- продолжительность пребывания туристов (один 
день, два или больше);
- продолжительность туристского сезона;
- уровень развития туризма в приграничных кишлаках и 
районах (достопримечательности, уровень популярности 
у туристов, программы и продолжительность пребывания 
туристов, недостатки и т.д.)

ИСТОЧНИКИ 
- собственные знания о 
территории;
- туристская литература;
- местная печать;
- собственные наблюдения на 
улице за туристами;
- местные туристские фирмы;
- впечатления друзей и 
знакомых о посещении 
приграничной территории;
- Департамент туризма / 
региональные отделения 
Госкомтуризма

ШАГ 2 ПОСМОТРЕТЬ И ВЫЯВИТЬ
- наиболее интересные достопримечательности с 
исторической, природной и рекреационной точки 
зрения, расположенные в окрестностях;
- развитость общей инфраструктуры территории;
- уровень популярности территории  у туристов и 
гостей;
- уровень безопасности пребывания гостей на 
территории;
-мероприятия о проведении досуга

Определить группы 
потенциальных 

потребителей

ШАГ 3 ОПРЕДЕЛИТЬ СТЕПЕНЬ 
ПРИВЛЕКАТЕЛЬНОСТИ ТЕРРИТОРИИ
Высокая
- территория богата природными и рекреационными 
ресурсами; 
- хорошо развита инфраструктура;
- территория обладает туристским имиджем;
- большое число туристов;
Средняя
- территория богата природными и рекреационными 
ресурсами;
- инфраструктура развита средне;
- территория не обладает туристским имиджем;
Слабая
- территория бедна природными и рекреационными 
ресурсами;
- средне/плохо развита инфраструктура

Целесообразность 
развития 
сельского 
туризма
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Модуль 4-сессии
Нормативно-правовые основы: организации деятельности гостевого дом 
возникшие при выборе определенной формы собственности (ИП и СП)

Цель: – Познакомить участников с нормативно-правовыми документами регулиру-
ющие деятельность в сфере туризма республики Узбекистан: 
– Закон «О туризме» ЗРУ-549 от 18.07.2019 года, 
– ПКМ-631 от 07.08.2018 года «Положение об организации деятельности се-
мейных гостевых домов»
– ПКМ-433 от 10.07.2020 года «Положение об организации деятельности хо-
стелов Республики Узбекистан»

Время: 80 минут 

Основные 
вопросы и 
раздаточные 
материалы:

• «4-1» ссылка на Закон «О туризме» ЗРУ-549 от 18.07.2019 года,
• «4-2» ссылка на «Положение об организации деятельности семейных госте-
вых домов» ПКМ-631 от 07.08.2018 года

Методы: • Мозговой штурм;
• Мини лекция и презентация;
• Общее обсуждение;
• Работа в мини группах.

Необходи-
мые ресур-
сы:

• Флипчарт;
• Цветные маркеры;
• Флипт -плакаты
• Цветная бумага, ножницы, скотч
• Пин-борды

Шаг 1. (15 мин.) Мини лекция. 
Тренер предлагает участникам мини лекцию «Нормативно-правовые основы туриз-

ма Закон РУз «О туризме», где рассматривается основные правила и понятия, применя-
емые в сфере туризма. 

	Цель закона
	Основные понятия
	Основные принципы
	Формы и виды туризма
	Регулирование сферы туризма
	Туристская индустрия и виды услуг в туристской индустрии
	Туристские зоны и туристские кластеры
	Сертификация туристских услуг
	Стандартизация в сфере туризма
	Обеспечение безопасности в туризме
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Шаг 2. (15 мин). Общая дискуссия. 
Тренер, раздав материал «Закон о туризме», предлагает участникам выполнить задание:

Задание! Каждый участник должен изучить закон и выделить статьи необходимые в 
своей деятельности, также комментировать их.

	Комментарий для тренера: Все ответы фиксируются на флипе.

Шаг 3. (15 мин.) Мини лекция. 
Тренер предлагает участникам мини лекцию «Положение об организации дея-

тельности семейных гостевых домов» ПКМ-631 от 07.08.2018 года (https://lex.uz/ru/
docs/3857186). «Постановление Кабинета Министров Республики Узбекистан о мерах 
по созданию благоприятных условий для развития и реабилитации сферы туризма в 
Республике Узбекистан» https://lex.uz/docs/4937140  В положении отражены следующие 
пункты:

	Основные понятия, используемые в положении
	семейный гостевой дом 
	Единый реестр семейных гостевых домов  
	Владелец гостевого дома 
	Права владельца гостевого  дома   
	Порядок организации деятельности гостевых домов 
	Требования к оказываемым гостевыми домами услугам 
	Подтверждения наличия в гостевом доме заявленных его владельцем предостав-

ляемых услуг и необходимой материально-технической базы; 
	Обеспечения надлежащего качества предоставления услуг и безопасности посе-

тителей (туристов).
	Порядок сертификации услуг гостевых домов 

Шаг 4. (20 мин.) Общая дискуссия. 
Раздав участникам раздаточный материал «Какая форма собственности оптимально 

подходить для ведения гостевого дома?», тренер предлагает изучить раздаточные ма-
териалы по налогам и форма собственности. Выберете для себя оптимальный вариант.

ИП индивидуаль-
ный предприни-

матель

СП
Семейное 

предприятие

СП 
семейное 

предпринима-
тельство

ООО
Общество с ограни-
ченной ответствен-

ностью

Критерии

Налоги

Льготы

Рабочая сила

Услуги

Территория ведения 
деятельности
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Шаг 5. (10 мин.) Мини лекция. 
ПКМ-433 от 10.07.2020 года «Положение об организации деятельности хостелов 

Республики Узбекистан», где рассматриваются:
	Реестр гостевых домов. 
	Процедура регистрации и сроки рассмотрения заявления.
	Документы для подачи. Акт.  

Шаг 6. (5 мин.) Тренер обобщает пройденную сессию и делает выводы. 

Приложение № 1
к Положению об организации деятельности семейных гостевых домов Схема 

организации деятельности семейных гостевых домов * 3-й и 4-й этапы заявитель 
проходит в случае принятия решения уполномоченного государственного органа 

об отказе во включении в Единый реестр семейных гостевых домов.

Приложение № 2
к Положению об организации деятельности семейных гостевых домов 

Перечень обязательных создаваемых условий при организации деятельности 
семейного гостевого дома

1. Создание санитарно-гигиенических удобств для посетителей (туристов):
1.1. Наличие санитарно-гигиенического узла, ванной или душевой кабины общего 

пользования.
1.2. Наличие канализации (водоотведение) или локальных сооружений (в том числе 

путем организации выгребной ямы).
1.3. Наличие естественного и искусственного (в том числе за счет использования 

фонарей, свеч и других средств освещения) освещения в жилых и общественных поме-
щениях.

1.4. Наличие водоснабжения (в том числе путем установки накопительных емкостей 
для воды).

2. Обеспечение безопасности посетителей (туристов):
2.1. Наличие огнетушителя и медицинской аптечки.
2.2. Возможность вызова служб экстренной помощи.
3. Создание условий для удобного и комфортного пребывания посетителей (тури-

стов):
3.1. Прилегающая территория должна быть благоустроена, иметь твердое (щебени-

стое, деревянное) покрытие на подходах к гостевому дому.
3.2. Наличие вывески на фасаде гостевого дома (минимальным размером 60 см х 80 

см) с указанием названия семейного гостевого дома на узбекском, русском и англий-
ском языках, включающего слова «Оилавий меҳмон уйи», «Семейный гостевой дом» и 
«Family guest house».

3.3. Наличие при входе в гостевой дом вывески, содержащей следующую информа-
цию на узбекском, русском и английском языках:

копия выписки из Единого реестра семейных гостевых домов;
номера телефонов служб экстренной помощи и Call-центра Государственного коми-

тета Республики Узбекистан по развитию туризма;
прейскурант оказываемых услуг;



24

информация о возможных природных явлениях и опасностях местности.
3.4. Наличие мобильной или стационарной телефонной связи общего пользования.
3.5. Подключение к специализированной электронной автоматизированной програм-

ме учета постояльцев. В случае отсутствия подключения к всемирной информационной 
сети Интернет, регистрация постояльцев осуществляется путем обращения в соответ-
ствующие территориальные органы внутренних дел, через ближайшие средства разме-
щения или туристско-информационные центры.

3.6. Наличие в комнатах для размещения посетителей (туристов) кроватей или ма-
трасов, комплектов постельных принадлежностей по количеству кроватей / матрасов.

Приложение № 2а
к Положению об организации деятельности семейных гостевых домов

Рекомендации по оснащению семейных гостевых домов и предоставлению ими
дополнительных видов услуг *

1. Наличие вывески, содержащей следующую информацию на узбекском, русском и 
английском языках:

государственная регистрация индивидуального предпринимателя без образования 
юридического лица или субъекта семейного предпринимательства (адрес, номер теле-
фона / факса, адрес электронной почты);

информация о времени прибытия служб экстренной помощи и сотрудников террито-
риальных органов внутренних дел при вызове.

2. Выдаваемая посетителям (туристам) карта местности с указанием маршрутов для 
ознакомления с достопримечательностями и треккинговых маршрутов (село, горные 
местности, водоемы и др.).

3. Наличие в каждом помещении дверей с замками с внутренним предохранителем 
или защелкой.

4. Наличие аварийного освещения (стационарный генератор и аккумуляторы).
5. Наличие кухни или условий для самостоятельного приготовления пищи, а также 

столовых приборов и принадлежностей.
6. Наличие холодильника (в комнате или для общего пользования).
7. Наличие емкости с минимальным запасом воды из расчета 50 литров воды на че-

ловека.
8. Ежедневная уборка комнат, предназначенных для размещения посетителей (тури-

стов), а также ежедневная обработка (дезинфекция) санитарно- гигиенического узла и 
кухни.

9. Санитарная обработка помещений путем дератизации, дезинсекции и дезодора-
ции не менее одного раза в год.

10. Наличие помещения / сооружения для отдыха (айван, топчан, беседка с соответ-
ствующей мебелью)

11. Наличие необходимого оборудования для ванн / душевых кабин (зеркало, полка 
для туалетных принадлежностей, крючки для одежды, полотенцедержатель, одноразо-
вые средства личной гигиены (мыло или жидкое мыло, шампунь), а также набора бан-
ных полотенец (с возможностью их замены).

12. Наличие в санитарно-гигиеническом узле необходимого оборудования и вентиля-
ции (туалетные кабины, унитаз с крышкой / напольный унитаз, туалетный ёршик, туалет-
ная бумага, держатель для туалетной бумаги, корзина для мусора, умывальник с зеркалом, 
мыло или жидкое мыло, тканевые или бумажные полотенца, крючки для одежды).
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13. Наличие вентиляции или системы кондиционирования воздуха, обеспечивающих 
нормальную циркуляцию воздуха и исключающих проникновение посторонних запа-
хов и насекомых в жилые комнаты и помещения.

14. Предоставление дополнительных видов услуг:
• информация о пейзажных местах и подходящем времени для съемок;
• информация о дислокации мест культурного и развлекательного отдыха, паломни-

ческих местах, культурных мероприятиях, проводимых в период пребывания посетите-
лей (туристов);

• организация и проведение мастер-классов по приготовлению национальных блюд, 
производству ремесленнических изделий и других мероприятий с непосредственным 
участием посетителя (туриста) в данном процессе;

организация участия посетителя (туриста) в национальных обычаях, а также празд-
никах («Келин салом», «Бешик туй», Навруз, народные гуляния и др.);

• прачечная;
• вызов такси;
• рыбалка и охота;
• уроки верховой езды;
• баня, бассейн, прокат спортивного инвентаря;
• наличие автостоянки;
• привлечение гидов, инструкторов-проводников либо краеведов.
15. Периодическое прохождение владельцем и работниками гостевых домов курсов 

повышения квалификации и переподготовки кадров в сфере оказания гостиничных ус-
луг.

* Рекомендации по оснащению семейных гостевых домов и предоставлению ими 
дополнительных услуг не являются обязательными и не могут являться основанием 
для отказа во включении в Единый реестр семейных гостевых домов.

Приложение № 26
к Положению об организации деятельности семейных гостевых домов 

Перечень потребительских товаров, рекомендуемых в наличии семейных 
гостевых домов

1.	 Телевизор.
2.	 Холодильник.
3.	 Кондиционер.
4.	 Душевая кабина.
5.	 Унитаз.
6.	 Раковина.
7.	 Стиральная машина.
8.	 Набор посуды и кухонные принадлежности.
9.	 Постельные принадлежности.
10.	Банное и лицевое полотенца.
11.	Ковры.
12.	Сюзане, кумган (кувшин), керамические изделия и другие предметы национального 

ремесленничества для украшения комнат.
13.	
* Перечень строительных и других необходимых материалов для ремонта и благоу-
стройства семейного гостевого дома устанавливается исходя из объемов выполняе-
мых работ в каждом конкретном случае отдельно.
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Приложение № 3
к Положению об организации деятельности семейных гостевых домов

Сведения,
включаемые в Единый реестр семейных гостевых домов

1.	 Наименование субъекта индивидуального или семейного предпринимательства 
(заявитель).
2.	 Почтовый адрес (местонахождение) семейного гостевого дома.
3.	 Идентификационный номер налогоплательщика.
4.	 Информация о заявителе (Ф.И.О., номер телефона, адрес электронной почты).
5.	 Индивидуальный реестровый номер и дата включения в Единый реестр семей-
ных гостевых домов.

Приложение № 4
к Положению об организации деятельности семейных гостевых домов

(наименование территориального подразделения Государственного комитета 
Республики Узбекистан по развитию туризма)

1. ______________________________________________________________________________,
(полное наименование заявителя)

зарегистрированный по адресу:______________________________________________________
                                                       (адрес, номер телефона, факса, адрес электронной почты)

в лице__________________________________________________________________________,
(должность, Ф.И.О. владельца семейного гостевого дома)

заявляет, что оказываемые им услуги семейного гостевого дома:__________________________
                                                                                                   (количество комнат и койко-мест)

предоставляемые по адресу:________________________________________________________,
(область, район, город, лица, номер строения)

соответствуют требованиям безопасности и просит включить его в Единый реестр семейных 
гостевых домов.

1.	 Заявитель обязуется выполнять все условия, установленные законодательством.
2.	
3.	 К заявлению прилагаются документы и сведения на_____________л.
4.	

(личная подпись заявителя)
«___ »

________ М.П. (при наличии)
                              20     г.

(дата)
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Модуль 5-сессии
Менеджмент персонала: Структура персонала. 

Какими качествами должен обладать руководитель? 
Какой выбрать стиль управления? 
Как мотивировать свой персонал?

Требования и рекомендации к персоналу гостевого дома

Цель: – Дать определение понятий «управление персоналом» и «управление чело-
веческими ресурсами»;
– Познакомить участников с отличительными особенностями понятий 
«управление персоналом» и «управление человеческими 
– Ознакомить участников какими качествами должен обладать владелец го-
стевого дома?
Рассмотреть стили управления, плюсы и минусы каждого;
Научить участников методами мотивирование персонала

Время: 80 минут 

Основные 
вопросы и 
раздаточные 
материалы:

• «5-1» Структура персонала гостевого дома
• «5-2» Основные отличительные особенности понятий «управление персо-
налом» и «управление человеческими ресурсами»
• «5-3» Какими качествами должен обладать владелец гостевого дома?
• «5-4» Как управлять различными типами сотрудников?

Методы: • Мозговой штурм;
• Мини лекция и презентация;
• Общее обсуждение;
• Работа в мини группах.
• Ролевые игры

Необходимые 
ресурсы:

• Флипчарт;
• Цветные маркеры;
• Флипт -плакаты
• Цветная бумага, ножницы, скотч
• Пин-борды

Шаг 1. Мозговой штурм. (10 мин) 
Тренер обращается к участникам с вопросами:  Как вы представляете структуру пер-

сонала гостевого дома? Нарисуйте образ хозяина и хозяйки гостевого дома.

	Комментарий для тренера: Все ответы обобщает и нарисует структуру персо-
нала гостевого дома.

Шаг 2. (10 мин.) Мини лекция. 
Тренер предлагает участникам мини лекцию «Отличительные особенности понятий 

«управление персоналом» и «управление человеческими  ресурсами»». 
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Шаг 2. (15 мин).  Общая дискуссия. 
Тренер  задает  участникам   вопросы:
1. Практика показывает, что некоторые руководители не вызывают у подчиненных 

доверия, не пользуются авторитетом, теряются в любой нестандартной ситуации. Объ-
ясните с чем это связано. 

2. Определите какими качествами должен обладать владелец гостевого дома? Объяс-
ните почему вы выбрали именно эти качества.

3. От каких отрицательных качеств должен отказаться руководитель (например, ди-
ректор предприятия питания).

	Комментарий для тренера: 
Все ответы фиксируются на флипе и  раскрывает три категории качеств  успешного 

руководителя: 
	личные (психологические) 
	деловые
	профессиональные

Шаг 3. (10 мин) 
Тренер  предлагает участникам заполнить таблицу по мягким и жестким навыкам. 

Шаг 3. (10 мин.) Мини лекция.
Какой выбрать стиль управления? Тренер раскрывает сущность авторитарного, де-

мократического и либерального стиля руководства и их эффективность. 

Шаг 5. (10 мин.) Обсуждения. 
Определите, в каких случаях уместно авторитарное управление в своем гостевом 

доме, а в каких демократическое? Приведите примеры из практики. Какие плюсы они 
имеют для развития предпринимательской деятельности?
Пройдите тест и оцените свой стиль управления (кейс 8)

Шаг 6. (10 мин.) Общая дискуссия. 
Раздав участникам материал «Как управлять различными типами сотрудников 

и их мотивировать?», тренер предлагает изучить примеры, указанные в материале и 
определить типы сотрудников в своём гостевом доме. Дать новые предложения по мо-
тивации своих сотрудников.

Шаг 7. (5 мин.)  
Тренер обобщает пройденную сессию и делает выводы. Дать описание «Треуголь-

ник развития»
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«5-1» Структура персонала гостевого дома

Главную роль в гостевом доме играет хозяин или хозяйка дома - он (она) предо-
ставляет большинство услуг, обеспечивает домашними готовыми экологически чисты-
ми продуктами, выполняет функции гостеприимного хозяина. Именно от него туристы 
познают духовный мир местных жителей. От умения, культуры, доброжелательности 
хозяина зависит степень удовлетворенности туристов отдыхом на селе

Управляющий
(хозяин или хозяйка дома)

Члены семьи (исполнители)
«Образ хозяина / хозяйки» Успешный хозяин гостевого дома – это «гибкий» и «доволь-
ный» хозяин. 
• Он способен быстро реагировать на запросы и просьбы гостя, вносить изменения в 
оборудование дома в зависимости от состава группы гостей (обеспечить связью, шам-
пурами, установить детскую кровать, сделать пандусы для перемещения инвалидной 
коляски, убрать или добавить спальные места и пр.). 
• Имеет договоренности с другими односельчанами на оказание дополнительных услуг 
своим гостям (экскурсии, катание на лошадях, прокат велосипедов, мастер-классы по 
ремеслам и промыслам иное, если он не делает этого сам). 
• Умеет разрешать конфликтные ситуации. 
• Поддерживает радушную атмосферу в своем доме. 
• Способен принять к сведению любое замечание в свой адрес, стремится повышать 
качество своих услуг. 
• И самое главное – он доволен своей жизнью, своим делом, ему нравится жить там, 
где он живет, и так, как он живет. Важно гордиться своей территорией, регионом, 
поселком, своим домом и своим образом жизни. Образ хозяина должен быть привле-
кательным как внешне, так и внутренне. К внешним признакам относятся некие осо-
бенные, узнаваемые элементы одежды или запоминающиеся привычки (один хозяин 
всегда встречает гостей в характерной национальной тюбетейке, другая хозяйка – всег-
да в традиционном ярком платье из адраса). А к внутренним признакам относятся са-
модостаточность, достоинство, интерес к людям и искреннее радушие
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«5-2»  Отличительные особенности понятий «управление персоналом» и 
«управление человеческими ресурсами»

Управление персоналом Управление человеческими ресурсами

	 Реактивная, вспомогательная роль
	 Акцент на выполнение процедур
	 Специальный департамент
	 Сосредоточение на потребностях и правах 

персонала
	 Персонал рассматривается как издержки, 

которые необходимо контролировать
	 Конфликтные ситуации регулируются на 

уровне топ-менеджера
	 Согласование оплаты и условий труда 

происходит в ходе коллективных 
переговоров

	 Оплата труда определяется в зависимости 
от внутренних факторов организации

	 Вспомогательная функция для других 
департаментов

	 Содействие переменам
	 Постановка коммерческих целей в свете 

последствий для персонала
	 Негибкий подход к развитию персонала

	 Проактивная, инновационная роль
	 Акцент на стратегию
	 Деятельность всего менеджмента
	 Сосредоточение на требованиях к 

персоналу в свете целей бизнеса
	 Персонал рассматривается как инвестиции, 

которые необходимо развивать
	 Конфликты регулируются лидерами 

рабочих групп
	 Планирование человеческих ресурсов и 

условий занятости происходит на уровне 
руководства

	 Устанавливается конкурентная оплата 
труда и условия занятости для того, чтобы 
опережать конкурентов

	 Вклад в добавочную стоимость бизнеса
	 Стимулирование перемен
	 Полная приверженность целям бизнеса
Гибкий подход к развитию персонала

«5-3». Какими качествами должен обладать руководитель?

1. Успешное балансирование используемых личных качеств в зависимости от обстоя-
тельств и требований участников. 
2. Наращивание и приобретение необходимых положительных качеств. 
3. Требовательность. 
4. Твёрдость, целеустремлённость и эластичность/гибкость. 
5. Справедливость.
6. Точность и внимательность. 
7. Коммуникативность. 
8. Эмпатия и отзывчивость. 
9. Психологическая прочность, стрессоустойчивость. 
10. Терпеливость. 
11. Активность, инициативность, вариативность и исполнительность. 
12. Любознательность, обучаемость, способность и потребность к самообучению. 
13. Ответственность и самостоятельность. 
14. Позитивность, чувство юмора. 
15. Решительность. 
16. Командность. 
17. Уверенность в себе, способность к самокритике. 
18. Надёжность. 
19. Трудолюбие и результативность (ориентация на результат).
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Ряд качеств руководителя, которые будут мешать ему в развитии его личностных и 
профессиональных качеств, и от которых нужно ему отказываться.

гордыня страдающий гордыней не будет говорить себе правду, не сможет прояв-
лять эмпатию, любознательность, а также играть по «чужим» правилам

обидчивость большой сложностью становится слушать конструктивную критику от 
других и строить коммуникацию с ними

хвастовство и 
высокомерность 

(чувство собственного превосходства над окружающими). с такими ка-
чествами есть риск собрать вокруг себя команду подлиз и очковтирате-
лей, а не эффективных специалистов

вспыльчивость, 
агрессия

отсутствие уравновешенности будет препятствием для формирования 
команды и принятия верных управленческих решений

трусость будет непросто быть решительным и инициативным, брать ответствен-
ность на себя за действия своих подчинённых

жадность
бывает как на денежное вознаграждение в соответствии с реальными за-
слугами, так и на доброе слово. сотрудники уходят оттуда, где их труд 
не ценят

грубость едва ли удастся наладить коммуникацию
пассивность, 
перерастающая 
в халатность

пренебрежение мелочами и деталями, ключевыми факторами, бездей-
ствие. обстоятельства всегда будут сильнее такого руководителя

«5-4» Как управлять различными типами сотрудников?

Большинство трудностей в управлении персоналом возникает из-за низкого стиму-
лирования сотрудника или из-за отсутствия личной мотивации. Для каждого сотрудни-
ка нужно найти свой подход. Пол Херси (Paul Hersey) и Кен Бланшард (Ken Blanchard) 
в своей теории ситуационного лидерства выделили четыре типа сотрудников и опреде-
лили соответствующий для них стиль управления. На основе данной типологии рассмо-
трим способы управления различными типами сотрудников в ресторане.
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«Стажер» 
Обладает высоким желанием, низкими профессиональными знаниями и навыками.
Преимущества: 
- полон энергии, желания обучаться и работать; 
- не знает «как должно быть». Он не будет ставить под сомнение ваши решения и 

указания и давать советы. Все, что вы в него вложите, то и получите; 
- самый лояльный к организации, поскольку вы в него поверили и дали ему шанс 

проявить себя. 
Недостатки: 
- мало знает и из-за этого делает много ошибок; 
- обладает минимальными навыками; 
- требует постоянного наставничества и контроля. 

Как им управлять: 
- ставите конкретную задачу. Например, «Сегодня ты должен научиться варить «эс-

прессо»; 
- показываете, как это сделать. Личный пример лучше всего действует на сотрудника 

поскольку он понимает, что вы все знаете и он не сможет вас обмануть или увильнуть, 
а также это повышает лояльность к вам; первый раз делаете вместе с ним. Сотрудник 
делает, но под четким вашим руководством;

- затем постоянно контролируете его действия. Делаете точечные замечания в рабо-
те. Например: «Тебе следует сильнее темперовать кофе для лучших кремов»;

- даете обратную связь как положительную, так и отрицательную. Например: «Се-
годня крема в эспрессо у тебя гораздо лучше, однако ты взял холодную чашку, поэтому 
переделывай».

Также не забывайте его хвалить. Ваше внимание и признание может быть гораздо 
большим стимулом чем денежное вознаграждение. 

«Солнце» 
Обладает как сильным желанием, так и высокими профессиональными знаниями, и 

навыками. 
Преимущества: 
- отлично выполняет свою работу; 
- любит свое дело и хочет развиваться в нем; 
- готов брать на себя ответственность и не боится трудностей. 
Недостатки: 
Под влиянием различных факторов может утратить мотивацию. 

Как им управлять:
- делегируйте ему определенные задачи. Например, он составляет график работы 

для сотрудников на неделю;
- развивайте его лидерские и профессиональные качества. Проводите обучающие 

тренинги или мастер классы. Получайте обратную связь по всем проводимым меро-
приятиям, реагируйте на замечания. Это те сотрудники, которые будут первыми пре-
тендентами на повышение в вашей организации.

«Затмение» 
Высокие профессиональные знания и навыки и отсутствие желания.
Преимущества: 
- может хорошо выполнять работу; 
- имеет хорошие профессиональные знания и навыки. 
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Недостатки: 
- отсутствие мотивации; 
- не желание брать на себя больше ответственности из-за неуверенности в себе; 
- остро воспринимает критику, считая ее незаслуженным критиканством. 
Как им управлять: 
- необходимо открыто поговорить с сотрудником и выяснить в чем истинная причи-

на снижения мотивации. Кто-то охладел к работе из-за отсутствия перспектив, кому-то 
не хватает внешнего стимулирования, кто-то считает, что его не ценят

- делегируйте определенные задачи; 
- поощряйте идеи сотрудника;
- проявляйте интерес к личной жизни сотрудника, а также хвалите за достижения. 

Это один из самых сложных типов сотрудников т.к. есть много положительных сторон, 
но отсутствие мотивации и закрытость может привести к снижению качества работы, а 
затем и увольнению сотрудника.

«Бремя» Отсутствие желания и навыков. 
Преимуществ как таковых нет, а недостатков достаточно. Включает в себя недо-

статки трех выше описанных типов. 

Как им управлять: 

- давать четкие указания; 
- показывать личный пример; 
- контролировать каждый процесс; 
- давать обоснованную обратную связь; 
- отправить на дополнительное обучение (тренинги, мастер классы); 
- приглашать успешных лидеров, как из компании, так и бывших сотрудников, кото-

рые начинали карьеру в данной компании для стимулирующей беседы. 
- устраивать разнообразные внутренние акции для повышения лояльности к 

предприятию и стимулирования сотрудника. Сюда можно отнести тренинги по team 
building, конкурс на лучшего сотрудника или лидера продаж.
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Модуль 7-сессии
Архитектурно-планировочные, инженерные

и санитарные условия и требования: требования к земельному участку, 
дому и комнатам.

Цель:

– Ознакомить со стандартами и  нормативными документами регулирую-
щие  деятельности гостевых домов;
– Рассмотреть требования и рекомендации к гостевому дому (помеще-
ниям);
– Рассмотреть с требованиями и рекомендациями к земельному участку 
(территории).

Время: 80 минут

Основные во-
просы:

– Требования и рекомендации к гостевому дому (помещениям);
– Требования и рекомендации к земельному участку (территории); 
– Минимальные требования к санитарно-гигиеническому узлу (туалету, 
ванне/душевой)

Методы:

– Мозговой штурм;
– Мини лекция и презентация;
– Общее обсуждение;
– Работа в мини группах.
– Ролевые игры

Необходимые 
ресурсы:

– Флипчарт;
– Цветные маркеры;
– Флипт -плакаты;
– Цветная бумага, ножницы; 

Шаг 1. (5 мин.) Обзор итогов предыдущего дня.

Шаг 2. (15 мин.) Мини лекция. 
Тренер представляет участникам мини лекцию «Стандарты и нормативные докумен-

ты, регулирующие предоставление услуг размещения в Республике Узбекистан» 

Шаг 3. (10 мин). Мозговой штурм. 
Тренер обращается к участникам с вопросами:

1.Что вы понимаете в архитектурно-планировочных, инженерных и жилищно-комму-
нальной инфраструктуры в сельской местности? 
2. Они соответствуют ли современным стандартам?

	Комментарий для тренера: Все ответы фиксируются на флипе 
Шаг 4. (20 мин) Мини лекция. 

Тренер предлагает мини лекцию, где раскрывает следующие вопросы:
	Требования и рекомендации к гостевому дому (помещениям) 
	Минимальные требования к спальной комнате (гостевой комнате) 
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	Минимальные требования к санитарно-гигиеническому узлу (туалету, ванне/душевой)
	Требования и рекомендации к земельному участку (территории);
	Требования и рекомендации к уборке;

Шаг 5. (15 мин.) Групповая работа. 
Тренер разделяет участников на 3 группы и им предлагает выполнить следующие 

задания:

Задание для 1 команды: 
Проверьте, соответствует ли ваш земельный участок и гостевой дом вышеперечис-

ленным требованиям. Если нет, то подумайте, что Вы можете сделать, чтобы им соот-
ветствовать. Какие традиционные архитектурно-строительные особенности имеет ваш 
гостевой дом. 

Задание для 2 команды: тщательно продумайте интерьер вашего гостевого дома, рас-
считайте необходимое количество мебели, бытовой техники, сантехники, текстиля, по-
суды, средств для уборки помещений. Следует обратить особое внимание на качество и 
санитарное состояние необходимого оборудования и инвентаря.

Оцените состояние вашего санитарно-гигиенического узла. Готово ли все для прие-
ма гостей? Если нет, то, что нужно улучшить или сделать.

Задание для 3 команды: внимательно осмотрите в вашем гостевом доме спальные ком-
наты для гостей. Оцените их состояние. Готовы ли они для приема туристов? Если нет, 
то, что нужно сделать для их улучшения или изменения. Какие национальные атрибуты 
имеется в интерьере жилых и спальных комнатах вашего гостевого дома.
Шаг 6. (10 мин.) Каждая группа предоставляет свои рекомендации по заданию.
Шаг 7. (5 мин.) Тренер обобщает пройденный материал. 

«7-1» Общие требования к помещениям гостевого дома

Дизайн. Важную роль в восприятии гостевого дома играет дизайн. Мебель и тра-
диционные предметы быта будут создавать особый «дух» гостевого дома. Пребывание 
гостя в доме должно сопровождаться не только комфортом, но и восприятием Востока, 
традиционным бытом народов Узбекистана (в зависимости от региона).

В первую очередь, при оформлении гостевого дома хозяева должны учитывать тот 
факт, что, приезжая в Узбекистан, иностранный турист хочет познакомиться с нацио-
нальной культурой, традициями и бытом. Поэтому уместно будет использовать в оформ-
лении дома сюзане, кумганы (кувшины), керамические изделия и т.д.

В доме желательно иметь источники постоянного энергоснабжения, автономное 
отопление, внутренний санузел или теплый внешний туалет, горячую и холодную 
воду, а также средства противопожарной безопасности. Оборудование и инвентарь 
гостевого дома должны обеспечивать достаточно комфортное и безопасное прожива-
ние клиентов.

В гостевом доме желательно предусмотреть следующие помещения, кроме ком-
нат для проживания гостей:
	санузел с соответствующим оборудованием;
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	помещение для питания или для самостоятельного приготовления пищи (с соот-
ветствующим оборудованием, а также столовыми приборами и принадлежностями);

	помещение (место) для стирки и сушки одежды (с оборудованием и инвентарем);
	помещение для мытья (душ, баня);
	помещение / часть помещения для отдыха, просмотра телепередач;
	кладовка (место) для хранения личных вещей.

В сельском гостевом доме необходимо предусмотреть:
	наличие стабильной связи. Отсутствие связи может свести на нет все усилия семьи 

(если дома нет телефона, то необходимо договориться с ближайшим соседом);
	аварийное освещение, кроме естественного и искусственного (фонари, свечи, ак-

кумуляторы, дизельный генератор);
	холодное водоснабжение. Рекомендуется наличие емкости с минимальным запа-

сом воды из расчета 50 литров на 1 человека;
	горячее водоснабжение (электроподогрев, подогрев);
	возможность пользоваться баней, душем.

«7-2» Минимальные требования к санитарно-гигиеническому узлу
(туалету, ванне/душевой)

Санитарный узел. В душе и / или ванне, туалете, в первую очередь, рекомендуется 
наличие хорошей системы вентиляции. 

Санузел может иметь два варианта оснащения:
•	 полный санузел в доме (умывальник, унитаз или биотуалет, ванная или душ, 

электророзетка);
•	 неполный санузел в доме (умывальник, душ, электророзетка), туалет во дворе, 

умывальник во дворе, летний душ во дворе.

В туалете рекомендуется следующие оснащение:
•	 Светильник/освещение;
•	 Туалетная кабина, унитаз с крышкой/ напольный унитаз;
•	 Корзинка для мусора;
•	 Держатель для туалетой бумаги;
•	 Туалетная бумага;
•	 Туалетный ёрщик;
•	 Умывальник с зеркалом;
•	 Крючки для одежды
•	 Средства личной гигиены (мыло или жидкое мыло)
•	 Полотенца (бумажные или тканевые

В ванне / душе рекомендуется следующее оснащение:
•	 набор банных полотенец (с возможностью замены);
•	 светильник;
•	 зеркало;
•	 полка для туалетных принадлежностей;
•	 крючки для одежды;
•	 полотенцедержатель;
•	 одноразовые средства личной гигиены (мыло или жидкое мыло, шампунь).
Душ / ванна и туалет должны содержаться в идеальной чистоте, убирать санузел 
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нужно регулярно. Рекомендуется проводить дезинфекцию санузла ежедневно. Санузел 
должен иметь хорошую вентиляцию. В помещении не должно быть посторонних не-
приятных запахов. По возможности можно использовать освежители воздуха. Душ / 
ванна и туалет должны закрываться изнутри.

Для наружных туалетов (туалет во дворе) также действуют правила чистоты и дезин-
фекции. Туалет должен освещаться. В вечернее время должна освещаться также дорож-
ка, ведущая к туалету. В туалете необходимо наличие туалетной бумаги. Дверь туалета 
должна закрываться на щеколду с внутренней стороны.

«7-3» Перечень гостиничного оборудования и инвентаря, необходимых для 
оказания услуг размещения по системе гостевых домов.

Характеристики Рекомендации

Две кровати (одноместное, двухместное размещение), простыни, одеяла, 
покрывала (минимальный размер190х80 см) для односпальной кровати

Обязательно

Шкаф (гардероб) с вешалками и полками или комод с ящиками Обязательно

Стулья (1 стул на проживающего) Обязательно

Кресло Рекомендуется

Прикроватная тумбочка (1 на проживающего) Обязательно

Стол письменный или секретер Обязательно

Люстра на потолке или бра над кроватью Обязательно

Лампа для чтения у кресла или на письменном столе Рекомендуется

Плотные шторы для светоизоляции Обязательно

Зеркало (помимо ванной комнаты) Обязательно

Переключатели освещения у входа и кровати Обязательно

Прикроватные коврики Обязательно

Радио (центральное вещание, FM) Рекомендуется

Цветной телевизор с ПДУ (за дополнительную плату) Рекомендуется

Видео (за дополнительную плату) Необязательно 

Корзина для мусора Обязательно

Письменная информация для проживающего иностранца (на узбекском, 
английском и русском языках) 

Обязательно

Пепельница Необязательно

Вентилятор или кондиционер Рекомендуется

Подставка для багажа Необязательно

Графин с питьевой водой, стаканы Рекомендуется

Мини-холодильник Необязательно

Письменные принадлежности Необязательно

Принадлежности по уходу за одеждой и обувью Рекомендуется
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Модуль 9 сессии
Организация приема гостей: Порядок приема и обслуживания гостей (туристов). 

Обеспечение безопасного проживания
(практическая работа участников семинара)

Цель:

– Рассмотреть понятие “Гостеприимство” и “Узбекское гостеприимство”
– Рассмотреть процесс и основные фазы обслуживания гостей в сель-
ском гостевом доме;
– Познакомить участников с факторами потенциальной опасности для 
гостей в гостевом доме;
– Дать рекомендацию по устранению опасности для гостей.
– Ознакомить участников с обеспечением безопасности жизни и здоро-
вья туристов и экскурсантов в период пандемии Cоvid-19.

Время: 80 минут 

Основные вопро-
сы и раздаточные 
материалы:

– Что такое гостеприимство?
– Процесс обслуживания гостей (туристов).
– Обеспечение безопасного проживания гостей (туристов).

Методы:

• Мозговой штурм;
• Мини лекция и презентация;
• Общее обсуждение;
• Работа в мини группах.
• Ролевая игра

Необходимые ре-
сурсы:

• Флипчарт;
• Цветные маркеры;
• Флипт -плакаты;
• Цветная бумага, ножницы, скочт;

Шаг 1. (5 мин.) Обзор итогов предыдущего дня.
Шаг 2. (5 мин) Мозговой штурм. Так как встреча и размещения гостей начинается с 
гостеприимство тренер обращается участникам с вопросом: Что такое гостеприимство?
Ожидаемые ответы:
	традиция и культура узбекского народа
	особый вид радушия 
	хлебосольство хозяев при приеме гостей
	качественный сервис
	радушный приём гостей
	жизненный принцып и характерная черта народов Востока

	Комментарий для тренера: Все ответы фиксируются на флипе.
Шаг 2.1. Тренер раскрывает основную сущность гостеприимства и его роль в турист-
ской деятельности

Шаг 3. (15 мин.) Мини лекция. Тренер представляет участникам мини лекцию и ви-
деоматериал «Процесс обслуживания гостя(ей)» и объясняет обязанности владельца 
или обслуживающего персонала гостевого дома и какова роль персонала гостевого 
дома в процессе обслуживания. 



39

1 фаза – Обслуживание гостя(ей) до прибытия
2 фаза – Обслуживание гостей при прибытии 
3 фаза – Обслуживание гостей во время их пребывания
4 фаза – Обслуживание гостей во время отъезда 

Шаг 4. (20 мин.) Ролевая игра. Тренер делит участников и мини группу для выпол-
нение следующие практические задание:
1 группа - Процесс бронирование услуг гостевого дома
2 группа - Встреча и размещения гостей
3 группа - Процесс обслуживания во время обслуживания (прием платежей, основные 
и дополнительных услуги)
4 группа - Обслуживания после выезда гостя. (работа после проживания)

	 Комментарий для тренера: Тренер наблюдает работы групп и даёт рекомнда-
ции и оценивает их действия. 
Шаг 5. (15 мин.) Мини лекция. 

Тренер предоставляет участникам презентацию по теме «Обеспечение безопасно-
го проживания гостей (туристов)», где раскрывается вопросы безопасного проживания 
клиентов, соблюдение санитарно-гигиенических требований при приготовлении еды и 
покупке продуктов питания, обеспечение в доме локальной противопожарной и про-
тивоэпидемической безопасности, соблюдение техники безопасности при пользовании 
бытовыми электроприборами. 

Шаг 6. (10 мин.) Общая дискуссия. 
Обеспечение безопасности жизни и здоровья туристов и экскурсантов в период пан-

демии Cоvid-19. Что представляет собой система «Uzbеkistan. Safе travеl GUARANTЕ-
ЕD (Узбекистан. Безопасное путешествие гарантировано)».
Шаг 7. (5 мин) Тренер обобщает пройденный материал

«9-1»Что такое гостеприимство?

Гостеприимство – это понятие, с которым сталкивался хотя бы раз каждый из нас и 
чувствовал его на собственном опыте. Его не всегда можно распознать, но его отсут-
ствие ощущается сразу. Само понятие «гостеприимство» многогранно, знакомо нам с 
детства, оно по-разному определяется и рассматривается, и до сегодняшнего дня не 
имеет единого подхода к его трактовке. Ниже представлены некоторые из них:

гостеприимство бытовое понятие, означающее особый вид радушия, хлебосольство хозяев при 
приеме гостей

гостеприимство присущее определённому человеку качество, отражающее его положительное от-
ношение и щедрость к принимаемым гостям

гостеприимство универсальная традиция повседневно-бытовой культуры, предписывающая обяза-
тельность радушия и заботы о госте

гостеприимство сервис помноженный на заботу, теплоту и ощущение индивидуальности, который 
вызывает у гостя позитивные эмоции
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гостеприимство бизнес, направленный на обеспечение туристов жильем, питанием, а также на ор-
ганизацию их досуга

гостеприимство индустрия, состоящая из таких видов обслуживания, которые опираются на прин-
ципы щедрого и дружелюбного отношения к гостям

Гостеприимство разделяется на два достаточно разных явления, различие между ко-
торыми, знаком ли хозяин с гостем или нет1. 

Первый тип Второй тип

гостеприимство в кругу людей, знакомых друг 
с другом. Как правило, это люди, объединенные 
проживанием на общей территории или 
относящиеся к некой социальной группе 
(например, сообщество СВТ), а также 
находящиеся в дружеских или родственных 
отношениях. Такое посещение может 
производиться в дни праздников, значимых 
событий или же просто в повседневной жизни

гостеприимство по отношению к 
посторонним, случайным, незнакомым людям. 
В таком случае принимающий хозяин, как 
правило, стационарен, а гость приходит извне 
(путешественник, турист) 

Основные преимущества гостеприимства:
	радость – от общения;
	приток энергии – от окружающих людей, которые ценят гостеприимство;
	оптимизм – гостеприимный человек ожидает от людей и от жизни только хороше-

го;
	возможность – проявить лучшие свои качества;
	свобода – от одиночества и уныния;
	открытость – для встреч и событий.

Памятка
Как достичь гостеприимства

•	 Гостеприимство – нравственное качество человека, которое помогает ему искренне радоваться 
общению. 

•	 Гостеприимство можно развить, целенаправленно работая над собой; оно сделает человека 
духовно чище и наполнит его жизнь радостью.

•	 Интерес к окружающим. Человек, искренне интересующийся людьми, быстро достигнет 
гостеприимства.

•	 Внимательность к себе. Замечая в себе раздражение, злость или другие негативные эмоции по 
отношению к людям, и целенаправленно изживая их – человек приближается к гостеприимству.

•	 Психологические тренинги. Нередко отсутствие гостеприимства, замкнутость связаны с 
психологическими комплексами. Избавляясь от них, становясь более уверенным в себе и 
открытым миру, человек воспитывает в себе гостеприимство.
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«9-2» КАРТА ГОСТЯ

Наименование организации
КАРТА ГОСТЯ №

Наименование организации
ОТРЕЗНОЙ ТАЛОН №

Дата заезда (Date) _________________________
Время заезда (Time) _______________________

Дата заезда (Date) _________________________
Время заезда (Time) _______________________

Фамилия (Last name) ______________________ Фамилия (Last name) ______________________

Имя (Name) ______________________________ Имя (Name) ______________________________

Отчество (Middle name) ____________________ Отчество (Middle name) ____________________

Паспортные данные (Passport) ______________
_________________________________________

Паспортные данные (Passport) ______________
_________________________________________

Дата заселения (Date arrival) ________________ Дата заселения (Date arrival) ________________

Дата выезда (Date departed)_________________ Дата выезда (Date departed)_________________

Продлен до (Extended to) 
_____________________

Продлен до (Extended to) 
_____________________

Настоящим я подтверждаю, что мне объяснили 
правила проживания и технику безопасности 
в гостевом доме (Hereby I confirm, that I was 
explained with living regulations and safety rules at 
the homestay) 
_________________________
Подпись (Signatory)

Рис. 5.1. Рекомендуемый вариант бланка карты гостя

«9-2». Факторы потенциальной опасности для туристов в гостевых домах в 
сельской местности

Категории Внешние факторы Внутренние факторы

Угрозы Профилактика Угрозы Профилактика

Личная и 
имуще-
ствен-ная 
безопас-
ность тури-
ста

Правонару-
шения против 
личности 
имущества

Необходимо заранее 
предупредить гостей о 
криминогенной ситуа-
ции в городе, селе, тер-
ритории (если имеется)

Конфликты разгра-
ничения террито-
рии семейного и 
гостевого пользо-
вания

Рекомендуется строго раз-
граничивать места семейно-
го. Гостевого и общего поль-
зования. Заранее предупре-
дите гостей о разграничении 
мест пользования

Эпидемии, 
пандемии, 
опасность 
дизентерии, 
сальмонелле-
за и др.

Необходимо заранее 
оповестить о сложной 
эпидемиологи-
ческой обстановке, 
предупредить о необхо-
димости вакцинации и 
т.п., рекомендовать
туристам соответствую-
щую форму одежды при 
пеших походах

Заболевания, недо-
могания, отравле-
ние продуктами
питания 

Необходимо иметь аптечку 
первой медицинской помо-
щи, быстрый доступ к вызо-
ву неотложной клинической 
и реанимационной помощи 
(связь). Рекомендуется обу-
чить одного из членов семьи 
основным навыкам оказание 
первой медицинской помо-
щи.
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Проживание Отключение 
электроэнер-
гии, водо-
снабжения, 
теплоснабже-
ния при чрез-
вычайных 
ситуациях

Заранее предупредите 
гостей о возможных 
отключениях электро-
энергии, подачи воды 
и тепла в населенном 
пункте. Рекомендуется 
иметь средства авто-
номного обеспечения, 
комплекты теплой 
одежды. Запасы продо-
вольствия и питьевой 
воды

Пожароопасные 
ситуации по вине 
(бездействию) 
владельца госте-
вого дома из-за 
неисправности 
электропроводки, 
электроприборов 
неправильного хра-
нения огнеопасных 
предметов и ве-
ществ, курения

Владельцы обязаны следить 
за исправностью электро-
проводки и бытовых элек-
троприборов. Хранить в над-
лежащем порядке огнеопас-
ные и взрывчатые вещества

Пожароопасные 
ситуации по вине 
(бездействию) 
гостей из-за не-
исправности 
электропроводки, 
электроприборов 
неправильного хра-
нения огнеопасных 
предметов и ве-
ществ, курения.

Необходимо напомнить 
гостям о правилах противо-
пожарной безопасности при 
заселении. Курение в опре-
деленных местах или прави-
лах курения в комнате

Питание Отравле-
ния из-за 
недоброка-
чественных 
продуктов, 
приобретен-
ных гостями 
за пределами 
гостевого 
дома

Необходимо предупре-
дить гостей о возмож-
ных продуктах, методах 
определения сроков 
годности продуктов и 
рекомендовать точки 
реализации продуктов 
питания и общепита

Отравления пище-
выми продуктами, 
приготовленными в 
гостевом доме.

Необходимо следить за ка-
чеством продуктов питания, 
из которых готовится пища 
для гостей, желательно при-
обретать свежие продукты 
питания

Модуль 10-сессии 
Организация питания: Требования и рекомендации к организации питания. 

Специфика оказания услуг питания в СВТ. Технологии и методы сервировки стола

Цель:

−	 Определить участниками значимость организации питания в гостевых 
домах: 

−	 Рассмотреть участниками собственных ресурсов для организация пита-
ния для туристов; 

−	 Рассмотреть специфику оказания услуг организации гостевого дома.
−	  Научить участников технологии и методам сервировки стола;

Время: 80 минут 

Основные 
вопросы и 
раздаточные 
материалы:

•	 Требования и рекомендации к организации питания гостей.
•	 Специфика оказания услуг питания в СВТ;
•	 Технологии и методы сервировки стола
•	 «10-1» Санитарно-гигиенические требования
•	 «10-2» Варианты питания
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Методы:

•	 Мозговой штурм;
•	 Мини лекция и презентация;
•	 Общее обсуждение;
•	  Работа в мини группах.

Необходи-
мые ресур-
сы:

•	 Флипчарт;
•	 Цветные маркеры;
•	 Флипт-плакаты
•	 Цветная бумага, ножницы, скотч
•	 Пин-борды

Шаг 1. (5 мин.) Обзор итогов предыдущего дня.

Шаг 2. (5 мин.) Мозговой штурм. 
Тренер задаёт вопрос участникам: Как вы думаете, для владельцев гостевых домов 

выгодно ли, организовать питание для туристов? Если да, то какова ваша выгода?

	Комментарий для тренера: все ответы записывает на флипе и обобщается.

Шаг 3. (20 мин.) Мини лекция. 
Тренер предлагает участникам мини лекцию, где рассматриваются следующие во-

просы: 
	Требования и рекомендации к санитарии и гигиене;
	Правила личной гигиены;
	Особенности оказание услуг питания СВТ;
	Различные варианты режима питания гостей.

Шаг 5. (15 мин.) Видео лекция. 
Тренер предлагает участникам видео лекцию по следующему вопросу: «Технологии 

и методы сервировки стола»
	Специфические правила сервировки;
	Посуда и столовые приборы и бельё для сервировки; 
	Сервировка стола для завтрака, обеда и ужина: «шведский стол», простая серви-

ровка, комплексная сервировка, полная сервировка;

Шаг 6. (30 мин.) 
Практическая работа. Тренер разделить участников в 4 мини группу и задаёт прак-

тическое задание, где каждая группа должна продемонстрировать свои навыки, а также 
прокомментировать работу других групп. 

1	 группа - простая сервировка в национальном стиле;
2	 группа - комплексная сервировка;
3	 группа - полная сервировка;
4   группа – шведский стол.

	Комментарий для тренера: Тренер наблюдает процесс сервировки стола участни-
ками групп и оценивает грпповую работу.

Шаг 6. (5 мин.) Общая дискуссия. 
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Тренер обобщает пройденный материал и обращается участникам со следующими 
вопросами: 

№ Режим питания Условия

1 Самостоятельное В распоряжении гостя находятся оборудованная кухня или ме-
сто для приготовления пищи, продукты питания или недалеко 
располагается точка общественного питания 

2 Завтрак Гость останавливается не более одной ночи, он путешествует боль-
шую часть дня, поблизости имеется точка общественного питания

3 Полупансион 
(завтрак и ужин)

Принимающая сторона не имеет свободного времени на при-
готовление обеда, имеется оборудованная кухня или место, 
которой(рым) можно воспользоваться  в случае необходимости, 
поблизости имеется точка общественного питания

4 Полный пансион (завтрак, 
обед, ужин)

Созданию гостю комфортных условий (но, необходимо помнить 
о программе пребывания: люди не хотят платить за услуги, ко-
торыми не пользовались)

5 Специальный режим: за-
втрак и ужин обязательные, 
обед и полдник (по жела-
нию за отдельную плату)

Принимающая сторона обладает свободным временем для об-
служивания гостей в течение дня, учитываются особенности 
программы пребывания гостей, специфика предложения

Модуль 11-сессии
Организация питания: Требования к приготовлению пищи. Требования к кухне и 

столовой. Разработка меню. Технология приготовления различных блюд 
(практическая работа участников семинара)

Цель:

– Рассмотреть участниками требования и рекомендации к приготовлении 
пищи; 
– Рассмотреть участниками требования к кухне и столовой гостевого дома;
– Научить участников правильно составлять меню на завтрак, обед, ужин;
– Научить участников технологии приготовление различных блюд.

Время: 80 минут 

Основные 
вопросы и 
раздаточные 
материалы:

• Требования и рекомендации к приготовлению пищи; 
• Минимальные требования к кухне и столовой;
• Разработка меню;
• Технология приготовления различных блюд.

Методы:

• Мозговой штурм;
• Мини лекция и презентация;
• Общее обсуждение;
• Работа в мини группах.

Необходимые 
ресурсы:

• Флипчарт;
• Цветные маркеры;
• Флипт-плакаты
• Цветная бумага, ножницы, скотч
• Пин-борды
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Шаг 1. (5 мин.) Обзор итогов предыдущего дня.

Шаг 2. (5 мин.) Мозговой штурм. Тренер обращается участникам с вопросом: Как вы 
думаете, какие требования предъявляется к приготовлению пищи и кухне?
Ожидаемые ответы:
	Безопасность пищи
	Безопасность продуктов и сырья
	Маркировка оборудования
	Техника безопасности и правила гигиены
	Свет, вентиляция помещений.
	Часы, оборудование.
	Одежда для приготовления пищи
	Меню

 
	Комментарий для тренера: все ответы записывает на флипе.

Шаг 3. (10 мин.) Мини лекция. Тренер представляет участникам мини лекцию, где 
рассматриваются следующие вопросы: 

•	 Требования и рекомендации к приготовлению пищи; 
•	 Минимальные требования к кухне и столовой;
•	 Организация рабочего места для приготовления пищи;

Шаг 4. (10 мин.) Общая дискуссия. Тренер, раздав раздаточный материал «Минималь-
ные требования к кухне и столовой» задаёт участникам задание:

Задание: Проверьте, соответствует ли Ваша кухня и столовая комната минимальным 
стандартам. Что вы можете изменить или приобрести для того, чтобы Вы смогли оказывать 
такую услугу, как приготовление и сервировка завтрака?

Шаг 5. (10 мин.) Мозговой штурм. Тренер обращается участникам с вопросом: Какие 
ассоциации для вас представляет слово «Меню»

Ожидаемые ответы:
	Список блюд
	Список салатов
	Список напитков
	Список закусок
	Список хлебо-булочных изделий

Тренер, обобщая ответы отвечает на вопрос «Что такое меню?» 
Меню- перечень блюд для завтрака, обеда, ужина.
Меню поможет:
1-заранее планировать приготовление блюд; 2-закупить необходимые продукты;
3-вести учет денег, что формирует привычку к бережливости, целесообразности трат.
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Шаг 6. (35 мин.) Практическая работа. 
Тема: «Составление меню» и «Технология приготовления различных блюд» Работа в 
группах (3 группы по 4-5 человека)

•	 Задание для 1 группы - составить диетическое меню на день.  Приготовить пер-
вое блюдо;

•	 задание для 2 группы - составить меню национальных блюд. Приготовить тради-
ционный узбекский завтрак;

•	 задание для 3 группы – составить вегетарианское меню на день. Приготовить 
салаты.

	Комментарий для тренера: Тренер наблюдает процесс и оценивает работу ка-
ждой группы. 

Шаг 7. ( 5 мин.) Тренер подводит итоги дня:

	 плита / печь, холодильник, кухонные шкафчики;
	 место для мытья посуды, моющие средства, утилизация мусора (желательно со-
ртировать);
	 посуда, столовые и кухонные приборы, кухонное и столовое бельё;
	 места для хранения: продуктов.
Кухня представляет собой отдельное помещение с оборудованием для приготовления 
и хранения пищи. Она должна соответствовать нормам санитарной гигиены. 

Минимальный набор кухонной утвари и оборудования включает в себя: 
	буфет; 
	полки для посуды и столовых приборов; 
	холодильник; 
	стол для приготовления пищи; 
	оборудование для варки, жарки и выпечки; 
	раковину с холодной и горячей водой; 
	корзину для мусора и отходов. 
	На кухне должно быть достаточно посуды и кухонных принадлежностей для об-

служивания всех гостей одновременно. Минимальный набор посуды и столовых 
приборов (на одного человека) следующий: 

	глубокая тарелка для супа (диаметром 20-24 см) или коса; 
	плоская тарелка для основного блюда (диаметром 24 см) или ляган; 
	маленькая закусочная тарелка (диаметром 20 см); 
	маленькая тарелка для хлеба (диаметром 17,5 см); 
	чайная чашка с блюдцем или пиала, стакан; 
	нож, вилка, столовая ложка, чайная ложка
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Модуль 12-сессии
Организация досуга: Культурно-познавательная программа. 

Разработка экскурсионных программ

Цель:

– Дать определение понятий «досуг» и «развлечение»; 
– Ознакомить участников с дополнительными услугами гостевого дома 
(экскурсии, походы, участие в национальных обрядах, традициях, играх, 
мастер классы по приготовлению национальных блюд и тд.)
– Рассмотреть участниками различные культурные программы для туристов;
Научить участников разработать экскурсионных программы

Время: 80 минут 

Основные 
вопросы и 
раздаточные 
материалы:

• «12-1» Основные виды дополнительных платных услуг 
• «12-2» Чем занять гостей дополнительно?

Методы:

• Мозговой штурм;
• Мини лекция и презентация;
• Общее обсуждение;
• Работа в мини группах.
• Ролевые игры

Необходимые 
ресурсы:

• Флипчарт;
• Цветные маркеры;
• Флипт -плакаты
• Цветная бумага, ножницы, скотч
• Пин-борды

Шаг 1. (5 мин.) Обзор итогов предыдущего дня.

Шаг 2. Мозговой штурм. (5 мин.) Тренер участникам обращается с вопросами: Что 
такое досуг и развлечение?
Ожидаемые ответы:
	Отдых на природе
	Развлекательно провести время
	Получение удовольствие
	Заняться любимым делом
	Свободное от работы время
	Проведение досуга
	Получение силы желания
	Получения новых впечатлений

Комментарий для тренера: Все ответы фиксируются на флипе.

Шаг 3. (10 мин.)  Общее обсуждения. Раздав участникам материал «Основные виды 
дополнительных платных услуг», тренер предлагает выполнить задание:
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Задание! Внимательно посмотрите на перечень дополнительных услуг. Подумайте, что 
вы можете дополнительно предложить вашим гостям, чтоб разнообразить их досуг и 
увеличить свой заработок. Подготовьте заранее программы, с учетом погодных условий.

Шаг 4. (10 мин.) Общее обсуждения. Каждый участник прокомментирует свои предло-
жения о возможности организации дополнительных услуг в гостевом доме.

Шаг 5.  (20 мин.) Мини лекция. Тренер предлагает участникам мини лекцию «Разра-
ботка экскурсии в сельском туризме». На мини лекции тренер раскрывает вопросы 
создания и подготовка экскурсии:
	изучение и отбор объектов для показа; 

составление маршрута движения;
	изучение литературных источников по темам объектов;
	консультации, планирование продолжительности переходов, нагрузок с учетом 

возрастных особенностей экскурсантов;
	обеспечение снаряжением;
	планирование стоянок; 

 вопросы безопасности туристов на пути следования.

Шаг 2. (15 мин).  Групповая работа. 
Тренер разделяет участников на 2 группу и задаёт задание по разработке маршрутов 

экскурсии в сельской местности:
В заданиях участники должны обратить внимание, как «видеть» и находить объекты 
показа, интересующие приезжего туриста, как составить маршрут, а также вопро-
сы безопасности.

Задание 1: «Тур выходного дня».
Владелец гостевого дома предоставляет услуги по проживанию на два выходных дня 
(одна или две ночи) как основной пакет услуг. Дополнительно предоставляет услуги по 
прогулкам вокруг кишлака, организует пикник, и осмотр местных достопримечатель-
ностей. 

•	 Изучите и определите объекты показа вашей местности;
•	 Составьте маршрут;
•	 Составьте правила безопасности;
•	 Составьте калькуляцию

Задание 2: «Недельный сельский тур».
Владелец сельского дома предоставляет услуги по проживанию на 
срок от 3 до 10 дней. К длительному отдыху туристы обычно предъявляют более вы-
сокие требования. Желательно, чтобы каждый день происходило что-то интересное. 
Направленность развлекательных мероприятий будет зависеть от специализации ва-
шего хозяйства и хозяйств ваших односельчан, участвующих в сельско-туристической 
деятельности вместе с вами.

•	 Определите дополнительные услуги которых можете предложить туристам в те-
чение тура;
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•	 Разработайте один маршрут экскурсии
•	 Составьте правила безопасности.
•	 Составьте калькуляцию

Шаг 6. (10 мин.) Каждая группа продемонстрирует свои работы.

Шаг 7. (5 мин.) Тренер обобщает пройденную сессию и делает выводы и обращается 
участникам со следующими вопросами: 
 

Категория услуг Виды услуг Примечания

Связь и коммуни-
кация

Междугородняя и/или междуна-
родная телефонная связь, факс, до-
ступ в интернет, система wi-fi

Необходимо отработать взаимодействие между го-
стевым домом и предприятием, предоставляющим 
услуги связи на предмет оплаты междугородных и 
международных переговоров. Наибольшим спро-
сом обычно пользуется международная телефон-
ная связь. Кроме этого, желательно иметь доступ в 
Интернет, через систему wi-fi 

Экскурсионные 
услуги

Услуги сертифицированного гида 
или инструктора-проводника

При наличии подготовленного и опытного гида 
или инструктора-проводника гостевой дом может 
предложить гостям небольшие экскурсии по мест-
ности, культурным, паломническим и историче-
ским памятникам, сооружениям.

Дополнительное 
питание

Приготовление обеда, полдника, 
ужина. Организация небольших 
фуршетов, выездных пикников 
(шашлыки, барбекю). Организация 
мастер классов с участием самих 
туристов

Обычно в стоимость проживания в гостевом доме 
входит только завтрак. Все, что не входит в завтрак 
приготавливается за отдельную оплату. Для пре-
доставления подобных услуг необходимо иметь 
определенный опыт и навыки. Рекомендуется рас-
ширенное меню из национальной или традицион-
ной кухни.

Времяпровожде-
ние на природе

Организация сбора урожая. Рыбал-
ка и охота при наличии разрешений 
и лицензий. Организация различ-
ного рода пеших и конных маршру-
тов, сплавов и т.д.

Подобные дополнительные услуги рекомендуется 
организовать с учетом фактора безопасности.

А н и м а ц и о н н ы е 
услуги

Организация культурно-игровой 
программы, соответствующей мест-
ным традициям и национальным 
особенностям (народные празд-
ники, гуляния, народные ремесла, 
свадьбы, народные игры и т.п.)

Такого рода дополнительные услуги являются до-
полнительным привлекательным фактором и кон-
курентным преимуществом, которые удовлетворя-
ет запросам практически всех категорий туристов.

Прочие услуги В рамках деятельности гостевого 
дома предложение посещение хлоп-
ковых полей, виноградников и т.п.



50

«12-2» Чем занять гостей дополнительно?

К дополнительным услугам относятся: активный отдых, организация досуговых 
программ, оздоровление. Активный отдых 

• сбор овощей и фруктов 
• рыбалка и охота
• походы и прогулки, экскурсии по окрестностям
• фотоохота
• спортивные игры ( футбол, настольный теннис, лянга)
• аренда (спортивного, рыболовного, охотничьего) инвентаря
• верховая езда и др.
Конечно же, хозяин должен хорошо знать свой район. Предложить дополнительную 

информацию о местной продукции или ремеслах. Знать и рассказать о ремесленниках, 
художниках, культурных достопримечательностях, местных преданиях и проводимых 
мероприятиях.

Досуговые программы
Можно предложить туристам стать не зрителями, а полноправными участниками 

сельской жизни. Например: принять участие в дойке коров, поучаствовать в настоящем 
хашаре (туристов выстраивают в колонну, вручают им флаг и по ведут на работу на 
чей-нибудь огород. В течение часа «участники субботника» с энтузиазмом помогают 
по хозяйству какому-нибудь сельскому жителю, а потом в соответствии с традицией их 
угощают) данного мероприятия хозяева.

Предложения бывают самые разнообразные:
• сельские праздники
• традиционные свадьбы
• корпоративные мероприятия
• спортивные мероприятия (участие в нетрадиционных видах спорта: участвовать на 

купкари, кураш)
• музыкальные вечера у костра
• мастер-классы (приготовление еды в узбекской тандыре, традиционная
народная кухня, дегустация домашних вин,  соков, изготовление настоев из трав по 

старинным рецептам, приготовление творога, масла, каймака, курта
• мини-музеи (ремесел, домашних заготовок)
• организация экскурсий
• фотографирование в  национальных костюмах
Все это могут предложить музеи, туристические фирмы, а хозяева могут предоста-

вить необходимую информацию на русском и английском языке.
Помощь хозяевам
Гости могут оказывать помощь хозяевам. Встречаются и такие туристы, которые го-

товы сами платить за то, чтобы научиться, как правильно это делать:
• растопка тандыра
• колка дров
• уход и наблюдение за домашними животными
• сельскохозяйственные работы (посадка овощей, окучивание картошки, полив гря-

док, сбор огурцов, прополка грядок)
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Модуль 13-сессии
Организация досуга: Разработка дополнительных услуг 

(практическая работа участников семинара)

Цель:

– Ознакомить участников с дополнительными услугами гостевого дома 
(экскурсии, походы, участие в национальных обрядах, традициях, играх, 
мастер классы по приготовлению национальных блюд и т.д.)
– Рассмотреть участниками различные виды ссобытийные мероприятия в 
сельском туризме.
– Практически научить разработать дополнительные услуги
– Продемонстрировать участниками мастер-классы и программы  

Время: 80 минут 

Основные 
вопросы и 
раздаточные 
материалы:

• «13-1» Примеры узбекских национальных игр с детьми
• «13-2» Зачем нужны события в сельском туризме?

Методы:

• Мозговой штурм;
• Мини лекция и презентация;
• Общее обсуждение;
• Работа в мини группах.
• Ролевые игры

Необходимые 
ресурсы:

• Флипчарт;
• Цветные маркеры;
• Флипт-плакаты
• Цветная бумага, ножницы, скотч
• Пин-борды

Шаг 1. (5 мин.) Обзор итогов предыдущего дня.

Шаг 2. Мозговой штурм. (5 мин.) Тренер участникам обращается с вопросом: Что та-
кое мастер классы и интерактивные программы?  
Ожидаемые ответы:
	способ презентации 
	демонстрировать новые возможности
	практические действия показа и демонстрации
	передача мастером опыта, искусства – путем прямого и комментированного по-

каза приемов работы 
	передача мастером опыта, искусства
	передача профессионального опыта от мастера

Комментарий для тренера: Все ответы фиксируются на флипе и комментируется от-
веты.

Шаг 2.1. (10 мин) Тренер обобщает ответы участников и даёт четкое определение:
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•	 мастер-класс – это занятие или серия последовательных занятий по определен-
ному ремеслу, кулинарии, фольклору, традиционному виду хозяйственной деятельно-
сти или иной теме, участвуя в котором, туристы под четким руководством мастера за 
отведенное время получают какой-либо определенный практический навык.

•	 Интерактивная программа – это шоу, инсценировка, представление опреде-
ленной продолжительности с четко продуманным сценарием, которое показывают ту-
ристам, обязательно вовлекая их в действо. В ходе программы туристы также учатся 
чему-то новому (например, петь местные песни, танцевать лазги, готовить или серви-
ровать на стол местное блюдо и пр.), а также в ненавязчивой форме получают информа-
цию о локальных традициях, истории, культуре, этнографии, промыслах и ремеслах или 
иной теме, которой посвящена программа.

Шаг 3. (20 мин.) Работа в группе. 
Тренер разделяет участников на 5 групп и предлагает задание:

Задание! Какие бывают темы для мастер-классов и интерактивных программ? Пере-
числите и приведите пример. Расскажите успешный опыт.

•	 1 группа - Традиционные ремёсла и промыслы
•	 2 группа - Гастрономия и кулинария
•	 3-группа - Этнография: особенности культуры и быта разных регионов
•	 4 группа - Природа и её уникальные особенности
•	 5 группа - Традиционное природопользование и сельское хозяйство

Шаг 4.  (10 мин.) Презентация работы. Каждая группа представляет свои работы.
участникам

Шаг 5. (25 мин.) Мини лекция. Тренер, раздав раздаточный материал предлагает раз-
работать программу событийного туризма пошагово:

Зачем нужны события в сельском туризме?
Чтобы придумать и провести свой самобытный праздник, что стоит сделать?

Шаг 6. (10 мин.)  Каждая группа презентует свои работы.

Шаг 7. (5 мин.)  Тренер обобщает пройденную сессию и делает выводы и обращается 
участникам со следующими вопросами: 
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Чтобы придумать и провести свой самобытный праздник, стоит сделать следующее:

Шаг 0. Цель.
Сформулируйте, зачем вам это нужно, сколько вас (тех, кому это нужно) и действи-
тельно ли вы готовы потратить существенные усилия и ресурсы на подготовку и 
проведение мероприятия.

Шаг 1. Тема 

Изучите (например, в интернете), какие праздники уже проводятся на сельских тер-
риториях в вашем регионе и вообще по стране. Вы найдете множество вариантов: 
где-то отмечают «Лола сайли» праздник тюльпана, «Ковун сайли» праздник дыни, 
«Анор сайли» праздник гранат и пр. Возможно, какие-то идеи будут вам созвучны

Шаг 2.
Оригинальная
идея

Изучите историю и традиции вашего кишлака, аула известных людей и создайте 
идею праздника. Идея праздника может строиться вокруг природного объекта или 
явления. Вам проще будет работать с мероприятиями, название и суть которых ас-
социируется с вашей местностью

Шаг 3. Ресурсы 

Оцените ваши ресурсы. Кто и что есть у вас в кишлаке, ауле или где-то поблизости 
для того, чтобы сделать хорошее мероприятие?
Это могут быть сильные фольклорные коллективы, художники, фотографы, кули-
нары, ремесленники, пчеловоды и местные производства. Возьмите за основу то, 
что местные жители любят и умеют делать.

Шаг 4. Команда 

События не делают в одиночку. Сделать хороший праздник можно только в коман-
де. И чем больше ваших соседей будет вовлечено в процесс подготовки, тем луч-
ше. Если у вас нет богатого спонсора или заказчика, который готов оплачивать все 
расходы, вы будете работать бесплатно и еще и вкладывая этом важно понимать. 
Объясняйте это людям, которых вы зовете в свою команду, и постарайтесь найти 
тех, кто будет готов полноценно участвовать на таких условиях ради долгосрочной 
цели. Соберите основной костяк команды и обсудите все идеи по празднику.

Шаг 5. Сценарий

Разработайте детальный сценарий мероприятия. По возможности привлекайте 
профессионалов. Чем четче вы продумаете все детали программы, чем тщательнее 
составите ее хронометраж, распишите, в какое время, на какой площадке и что 
будет происходить, тем больше шансов на то, что «первый блин не выйдет комом».

Шаг 6. Дизайн и декор Продумайте оформление дизайна, декора и отдельных элементов соответствующе-
го единого стиля с использованием естественных материалов.

Шаг 7. Организация
питания

Организуйте питания с соблюдением всех формальностей, соответствия качества и 
безопасности пищевых продуктов

Шаг 8. Продвижение Подумайте о продвижении мероприятия заранее с привлечением специалистов и 
волонтеров (в социальных сетях, СМИ, листовки, флаеры, доски объявлений)

Шаг 9. Логистика

Сделайте все для того, чтобы людям было удобно добираться к вам на праздник. 
Если нет возможности организовать доставку из ближайших городов, то хотя бы 
четко обозначьте на карте место проведения мероприятия, подготовьте подробное 
описание «как добраться» и разместите его на всех ваших ресурсах.
Постарайтесь повесить баннеры или поставить указатели на ключевых трассах и 
поворотах, в тех местах, где неместный гость может заблудиться. 

Шаг 10. Регулярность

Начиная работу над событием, подумайте, готовы ли вы сделать его регулярным. 
Для масштабных праздников достаточно ежегодного повтора, тогда как более 
скромные события можно
повторять и чаще. В любом случае, регулярное событие в долгосрочной перспекти-
ве будет работать на вас гораздо лучше, чем разовое.

Шаг 11. Финансирова-
ние

Составьте детальную смету мероприятия и определите источника финансирования 
и необходимых ресурсов 
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Модуль 15 - сессии
Маркетинг: Исследование рынка. Кто ваши потенциальные гости (туристы)? 

Откуда взять туристов?

Цель:

– Дать определение понятий «маркетинг» и особенностей маркетинговой 
деятельности при управлении гостевыми домами;
– Рассмотреть технологию применения модели маркетинга-микс «9P» для 
определения концепции маркетинговой деятельности гостевых домов;
– Раскрыть роль и значимость маркетинговой стратегии для  гостинично-
го дома в сельской местности.;
– Рассмотреть основные этапы проведения маркетинговых исследований 
рынка сферы  гостевых домов;
– Раскрыть понятие «конкурент» и «конкуренция», раскрыть сущность 
модели «Стратегический треугольник конкуренции»;
– Научить участников практически применять методику SWOT-анализа 
для исследования и анализа маркетинговой среды гостевого дома; 
– Изучить факторы, влияющие на покупательское поведение потребите-
лей и как эти знания могут повлиять на взаимодействие и продажу услуг.    

Время: 80 минут 

Основные 
вопросы и раз-
даточные мате-
риалы:

• «15-1» Что такое маркетинговая деятельность?
• «15-2» Маркетинговая стратегия
• «15-3» Исследование рынка
• «15-4» Конкурент и конкуренция

Методы:

• Мозговой штурм;
• Мини лекция и презентация;
• Общее обсуждение;
• Работа в мини группах.

Необходимые 
ресурсы:

• Флипчарт;
• Цветные маркеры;
• Флипт -плакаты
• Цветная бумага, ножницы, скотч
• Пин-борды

Шаг 1. (5 мин.) Обзор итогов предыдущего дня.
Шаг 2. Мозговой штурм. (5 мин) Тренер обращается к участникам с вопросами: Что 
же такое маркетинг? Что обычно принято понимать под этим термином и как к нему 
следует относиться? 
Ожидаемые ответы:
	Рынок
	Реклама
	Продвижение
	Изучение рынка
	Продажа товаров

Комментарий для тренера: Все ответы фиксируется на флипе. Тренер обобщает от-
веты участников и отвечает на вопрос:
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Маркетинг – это совокупность процессов, направленных на создание, продвижение и 
предоставление продукта покупателям, а также управление взаимоотношениями с ними. В 
переводе с английского marketing – это рыночная деятельность.

Шаг 3. (20 мин.) Мини лекция. 
Тренер предлагает участникам мини лекцию  «Маркетинговая деятельность  госте-

вого дома»., где раскрывает следующие вопросы:
	Основными базовые понятия маркетинговой деятельности гостевых домов: 

Маркетинг-микс «4P», 7P», «9P»;
	Маркетинговая стратегия гостевого дома; 
	Исследование рынка
	Исследование туристского продукта;
	Исследование конкурентов;
	Исследование потребностей потребителей и их приоритет выбора;
	Исследование и выбор маркетинговых коммуникаций.

Шаг 4. (15 мин). Общая дискуссия. Тренер задает участникам  вопросы:
1. Разъясните, в чем заключается значение концепции «макетинг-микс» (например, 

для гостевого дома).
2. Раскройте роль и значимость маркетинговой стратегии для предприятия сферы 

туризма и гостеприимства в сельской местности.
3. Маркетинговая стратегия направлена на решение каких вопросов? Раскройте каж-

дый. 
4. Перечислите основные этапы проведения маркетинговых исследований предпри-

ятия.
5. Для чего нужно применять SWOT-анализ? Какие результаты он дает для предпри-

ятия (например, гостевого дома?)
Шаг 5. (20 мин) Групповая работа. Тренер разделяет группу на 4 мини группы и 

предлагает следующие задание:
1 группа - Разработайте маркетинговую концепцию (на примере гостевого дома), ос-

новываясь на предложенном шаблоне «маркетинг-микс»
2 группа - Разработайте план будущей маркетинговой стратегии гостевого дома. 
3 группа - Проведите анализ среду гостевого дома на основе SWOT-анализа.
4- группа - Определите своих конкурентов и составьте их «психологический пор-

трет», выявите из них главного конкурента (используйте шаблон в Приложении 8). Ар-
гументируйте свой выбор. 

Комментарий для тренера: Тренер  наблюдает за работы каждой группы и даёт ре-
комендации.
Шаг 6. (10 мин.) Презентация.  Каждая группа презентует свою работу. 
Комментарий для тренера:  Тренер обобщает все презентации и даёт возможность 
оценить работы  участников самим группам.
Шаг 7. (5 мин.)  Тренер обобщает пройденную сессию и делает вывод
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«15-1» Что такое маркетинговая деятельность?

Маркетинг – это совокупность процессов, направленных на создание, продвижение 
и предоставление продукта покупателям, а также управление взаимоотношениями с 
ними. В переводе с английского marketing – это рыночная деятельность.

Маркетинг представляет собой вид человеческой деятельности, направленной на 
удовлетворение нужд и потребностей посредством обмена2. В нашем случае это обмен 
услугами сельской местности (по размещению, питанию, экскурсионной деятельности 
и т.п.) за деньги. В более широком понимании, маркетинг является процессом планиро-
вания и воплощения замысла, ценообразование, продвижение и реализация идей, това-
ров и услуг посредством обмена, удовлетворяющего цели отдельных лиц и организаций. 

Суть маркетинга состоит в предоставлении в нужное время и в нужном месте необ-
ходимого товара или услуги по необходимой цене. 

Маркетинговая деятельность предприятия основывается на так называемых «четы-
рех Пи», которые образуют маркетинг-микс. Цель его применения – повышение прибы-
ли предприятия за счет максимального удовлетворения своих целевых потребителей и 
устойчивого развития предприятия. Каждое из основных направлений маркетинга на-
чинается на букву «Р» [пи] английского алфавита (Рис. 8.2). 

Модель маркетинга-микс (marketing mix model) – это анализ развития и 
продвижения товара/услуги предприятия на рынке, который измеряет потенциальную 
ценность всех маркетинговых ресурсов в отношении роста продаж.

Рис. 8.2. Маркетинг-микс «4P».

Product товар, услуга или их сочетание

Price цена

Place место (сбытовая сеть, или сеть распределения и продаж)

Promotion продвижение (коммуникации, реклама).

Для маркетинга сельского туризма можно применить еще три дополнительных 
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элемента (Рис. 8.3), которые раскроют его специфику: 

People персонал, участвующий в организации и обслуживании гостей, а также 
клиенты (туристы), приобретающие услугу или товар

Process
процесс предоставления услуг, характеризующийся манерой поведения 
персонала, скоростью обслуживания, комфортом для гостя и т. п., а так-
же процесс послепродажного обслуживания

Physical evidence
«физическое свидетельство» или «подтверждение». Отзывы клиентов, 
рекомендации, свидетельства и сертификаты, материальное подтверж-
дение оказания услуги

Рис. 8.3. Маркетинг-микс «7P»3.

Важно понимать, что туристский бизнес уникален в том смысле, что персонал 
предприятий – это часть туристского продукта (включая и сельского), поэтому главные 
усилия должны быть направлены на эффективное управление персоналом (человече-
скими ресурсами) и его качественную подготовку для того, чтобы продемонстрировать 
должный уровень обслуживания в предприятии (гостевом доме, предприятии питания, 
экскурсионном бюро и т.п.).

В связи с происходящими переменами на туристском рынке, в основном связан-
ными главным образом с пандемией COVID-2019, появляются новые инновационные 
решения: цифровая трансформация, ориентация на осознанное потребление и Low Tech 
(производство товаров и услуг с минимальным вредом для людей, животных и окружа-
ющей среды), иммерсивные технологии (совмещение реальности и виртуальных эф-
фектов для большего погружения в новое пространство) и другие. Поэтому необходимо 
при разработке комплексного маркетинга учитывать этот факт, что быть конкуренто-
способным. Исходя из этого, возникает необходимость расширения маркетинга-микс до 
«девяти Пи», путем включения двух новых элементов – Programming (программирова-
ние) и Positioning (позиционирование). 

«15-2» Маркетинговая стратегия
3	
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Маркетинговая стратегия – это часть общей стратегии предприятия, которая опре-
деляет, как предприятие, должно использовать имеющееся ресурсы для достижения 
максимального результата для увеличения продаж и формирования базы лояльных кли-
ентов.

Маркетинговая стратегия направлена на решение следующих основных вопросов:

Где мы сейчас? Что 
происходит в окружении?

Анализ ситуации

В каком направлении    мы 
должны двигаться?

Видение и миссия

Каковы наши шансы и 
возможности?

Оценка ресурсов • Семейная ситуация (личные ценности, 
возможности и препятствия)
• Ситуация в бизнесе   (преимущества 
недостатки,     экономическая ценность 
туристских услуг/товаров)

Чего мы хотим достичь? Стратегия, планы, цели 
и задачи

•  Какие услуги востребованы и что мы 
предлагаем? 
• Каких туристов хотим принимать у себя 
на предприятии?
• Какие идеи хотим воплотить?
• Как захватить большую долю 
туристского рынка (сельского туристского 
рынка)?
• Как стать лидером в выбранном 
сегменте (лидеров в сельском туризме)?

При разработке маркетинговой стратегии необходимо ориентироваться на направле-
ние бизнеса. Выделим пять типов бизнеса и ориентаций маркетинга на них.

Название Утверждение

Ориентированный на производство Если есть продукт/услуга, то он найдет сво-
его покупателя.

Ориентированный на продукт Качественный продукт/услуга найдет свое-
го потребителя.

Ориентированный на продажи Если мы очень постараемся, то мы сможем 
продать все.

Ориентированный на маркетинг Если есть нужда и потребность, то мы 
удовлетворим ее.

Социально–этически ориентированный 
маркетинг

Если нужда соответствует интересам об-
щества, то мы ее удовлетворим.

«15-3» Исследование рынка
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SWOT-анализ - метод структурированного анализа внешней и внутренней 
среды предприятия, целью которого является выявление факторов, оказывающих 
наиболее значимое влияние на его деятельность, определение тенденций их 
развития с выделением возможностей и угроз, а также сильных и слабых сторон 
предприятия.

 Таблица 8.1.
Матрица SWOT.

                 Внешние факторы

Внутренние факторы 

Возможности:
1. темпы роста рынка;
2. выход на новые сегменты;
3. увеличение ассортимента тури-
стских услуг;
4. расширение производства;
5. благоприятная политика прави-
тельства;
6. налоговые льготы и преферен-
ции; 
7. доступность инвестиций;
8. сила конкурентной борьбы.

Угрозы:
1. замедление роста рынка;
2. изменение вкусов потребителей;
3. рост продаж замещающего турист-
ского продукта/услуги;
4. появление новых конкурентов;
5. сокращение платежеспособного 
спроса;
6. рост цен у поставщиков;
7. неблагоприятная политика прави-
тельства.

Сильные стороны:
1. знание рынка;
2. лидирующие позиции на рын-
ке;
3. наличие инновационных разра-
боток;
4. преимущества в области издер-
жек4
5. наличие финансовых ресурсов;
6. высокий уровень технологий;
7. высокая квалификация;
8. компетентность персонала;
9. стабильность отношения с по-
ставщиками.

поле сильных сторон и возмож-
ностей поле сильных сторон и угроз

Слабые стороны:
1. квалифицированные кадры;
2.  незнание рынка,
3. отставание в области исследо-
вания и инноваций;
4. устаревшие технологии;
5. недостаточные финансовые ре-
сурсы;
6. слишком узкая специализация;
7. отсутствие управленческого 
таланта и концептуального мыш-
ления у руководителя (владельца)

поле слабых сторон и возмож-
ностей поле слабых сторон и угроз
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«15-4» Конкуренция и конкуренты

Конкуренция – соперничество, борьба за достижение наивысших выгод, преимуществ.
Конкурент – предприятие, соперничающее в какой-либо области с целью получения выгоды.

 Модель «Стратегический треугольник конкуренции». 

Основные факторы, влияющие на степень конкуренции на туристском рынке
1.Увеличение числа предприятий (турфирм, гостевых домов, предприятий пита-

ния, экскурсионных бюро и т.п.)
2. Спрос на продукт растет медленно или сокращается
3. Фактор сезонности 
4. Продукты/услуги предприятий схожи или однотипны (например, услуги го-

стевого дома), т.е. недостаточно дифференцированы (разнообразны).
5. Соперничество возрастает в соответствии с размером отдачи от успешных 

стратегических действий и программ 
6. Борьба имеет тенденцию к усилению, когда уход из отрасли становится доро-

же, чем продолжение конкуренции. 
7. Вход на рынок «чужаков» (обычно это новые фирмы-филиалы крупных компа-

ний или предприятия крупных инвесторов).
Задумывали ли вы над тем, для чего нужны нам конкуренты? Во-первых, их на-

личие говорит нам о том, что на рынке существуют клиенты с интересующей нас про-
блемой; 

во-вторых, они дают потребителю выбор и возможность получить лучший про-
дукт или услугу за лучшую цену; 

в-третьих, предоставляют возможность для внедрения инноваций для того, что-
бы «выжить», т.е. необходимо делать что-то совершенно новое и технологичное, кратно 
улучшающее жизнь клиента или кратно сокращающее собственные издержки.
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Какую информацию о конкурентах необходимо иметь, чтобы эффективно управ-
лять бизнесом? Рассмотрим следующие показатели:

Кто? Необходимо изучить рынок и выявить конкурентов. Например, кто в 
сельской местности, кроме вас, имеет гостевой дом? 

Сколько? Собрать и занести в базу всех конкурентов, которые уже работают в вашем 
регионе и кто еще планирует войти на рынок.

Какова стоимость 
услуг?

Изучить стоимостные предложения конкурентов, т.е. сколько берут за свои 
услуги ваши конкуренты.

Какие каналы продаж 
используют?

Найти все явные каналы рекламы, которые используют ваши конкуренты и 
периодически отслеживать их. Тут нужно обратить внимание на то, как они 
изменяют свою рекламную активность, где они размещаются постоянно, а 
где разово. Таким образом, можно понять общую маркетинговую стратегию 
конкурента и примерно оценить ее эффективность.

Чем они лучше?
Важно понимать, в чем именно объективно сильнее тот или иной конкурент. 
Отталкиваясь от этого, нужно усиливать слабые стороны вашего бизнеса 
(вашего гостевого дома), исправлять недочёты.

Чем вы лучше?
Если вы предлагаете своим клиентам нечто уникальное, что не могут 
предложить ваши конкуренты, нужно это активно позиционировать – в 
печатной продукции, на сайте, в общении с клиентами и партнёрами.

Возможность 
партнёрства.

Зачастую конкурент может выступать в роли партнёра. Например, если у вас 
нет какой-то услуги (например, экскурсионной), вы можете приобрести у 
него и выгодно перепродать. Может быть и наоборот – у вас более широкий 
ассортимент услуг, и конкурент отправляет вам клиентов, заинтересованных 
в них. 

«Психологический портрет» конкурентов на рынке.

неторопливый конкурент

игнорирует шаги, предпринимаемые конкурентами, или име-
ет замедленную реакцию. Причины такого поведения могут 
быть связаны с уверенностью в лояльности своих клиентов, 
недостаточностью средств для ответной реакции и т.д. Пред-
приятию необходимо тщательно исследовать основания тако-
го поведения конкурента;

разборчивый конкурент реагирует только на определенные действия, например, на 
снижение цен, но не на усиление рекламы;

«тигровый»(агрессивный) 
конкурент

реагирует быстро на любые действия конкурентов. Как прави-
ло, такое предприятие обладает достаточным объемом средств 
для мониторинга рынка и способна поддерживать деятель-
ность «быстрого реагирования»

непредсказуемый конкурент
не имеет определенной модели поведения. Его реакцию невоз-
можно предвидеть, так как каждый раз выбор стратегии носит 
субъективный характер.
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«15-5» МАРКЕТИНГ: ПРЕ-ПОСТ-ТЕСТ

ФИО _____________________________________________________________________
Место тренинга: _______________________ Дата тренинга: ________________________
Дата заполнения: ______________________________

Выберите ОДИН, по-вашему, правильный ответ на каждый вопрос и отметьте его 
галочкой 

ВОПРОС ОТВЕТЫ

1. Основные составляющие Мар-
кетинга

	 Продукт, цена
	 Продукт, место, цена
	 Продукт, цена, место, продвижение
	 4Р+1 (персонал)
	 Не знаю

2. Что такое потребительский сег-
мент? 

	 -это деление конкурентов на однородные группы
	 - это деление потребителей на однородные группы
	 - это деление товаров на однородные группы
	 - это прогнозирование рыночных показателей
	 Не знаю

3. Реклама– это 

	 Массовая коммуникация 
	 Информация о товаре/услуг
	 Формирование имиджа 
	 Платная форма представления товара
	 Мера поощрения продаж 

4. Ценностное предложение Ваше-
го товара или услуги - это 

	 Низкая цена Вашего товара или услуги
	 Упаковка, внешний вид, логотип
	 Совокупность преимуществ товара или услуги предла-
гаемого для потребителя
	 Хорошая реклама
	 Не знаю

3. Что мы рассматриваем при 
SWOT-анализе как влияние с вну-
три бизнеса   

	 Силу и слабость  
	 Преимущества и возможности   
	 Недостатки и угрозы  
	 Возможности и угрозы 
	 Не знаю 

6. Виды каналов сбыта

	 Аукционная продажа
	 реализация через магазины, киоски, лотки, рынок, ин-
тернет, торговые агенты
	 бартер	
	 продажа через посредников, торговых агентов
	 Не  знаю

7.Конкурентноспособность това-
ра - это:

	 самый высокий уровень качества 
	 способность товара конкурировать на мировом рынке 
	 низкая себестоимость 
	 способность товара конкурировать с аналогами на кон-
кретном рынке в определенный период времени  
	 Не знаю 
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Модуль 16 - сессии
Финансовый план. Механизм ценообразования. Планирование расходов и 

доходов. Подсчет прибыли.

Цель:

– Дать определение понятию «управление финансами» и «финансовый 
план»;
– Познакомить участников со структурой налогов, расходов, найма рабо-
чих владельцами гостевого дома;
– Рассмотреть виды и формы организации деятельности, анализировать 
преимущество и недостатки СП, ООО, ИП;
– Ознакомить участников с методами и процедурой приема платежей, ве-
дению финансовых отчетностей, документов установленного образца; 
– Ознакомить с основными принципами ценообразования;
– Рассмотреть механизмы работы с финансовыми, банковскими, налого-
выми организациями;

Время: 80 минут 

Основные 
вопросы и раз-
даточные мате-
риалы:

• «16-1» Основные понятия финансового менеджмента
• «16-2» Особенности налогообложения гостевых домов
• «16-3» Применение электронных счет-фактур (ЭСФ) и контрольно-кас-
совой техники (ККТ)
• «16-4» Механизм ценообразования

Методы:

• Мозговой штурм;
• Мини лекция и презентация;
• Общее обсуждение;
• Работа в мини группах.
• Ролевые игры

Необходимые 
ресурсы:

• Флипчарт;
• Цветные маркеры;
• Флипт -плакаты
• Цветная бумага, ножницы, скотч

Шаг 1. (10 мин.) Мозговой штурм. 
Тренер предложить участникам рассказать о своих планах по управлению финанса-

ми гостевого дома Предполагаемые ответы:
	Доходы и расходы гостевого дома
	Рентабельность 
	Количество работников 
	Основные услуги
	Дополнительные услуги
	Ценообразование
	Бюджет гостевого дома

	Комментарий для тренера: Все ответы фиксируются на флипе. Тренер обобща-
ет ответы и знакомит участников с определением финансового управление. 
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Финансовый менеджмент — это управление финансами предприятия, направленное на 
достижение стратегических и тактических целей функционирования данной компании на рынке. 
Основные вопросы финансового менеджмента связаны с формированием капитала предприятия и 
обеспечением максимально эффективного его использования.

Шаг 2. (15 мин.) Мини лекция. 
Тренер предлагает мини лекцию «Особенности налогообложения гостевых домов» и 

знакомит их раздаточным материалом, где рассматривается особенности налогообложе-
ния гостевых домов с созданием юридического лица и без создания юридического лица: 
плюсы и минусы.
 
Шаг 3. (10 мин.) 

Тренер задаёт участникам индивидуальное задание: опишите ваш гостевой дом: его 
условия, количество комнат, койко-место и прочие расходы на содержание гостевого 
дома.

	Комментарий для тренера: Тренер наблюдает работой и даёт рекомендации ка-
ждому участнику.

Шаг 4. (15 мин.) Мини лекция. 
Тренер предлагает мини лекцию «Механизм ценообразование гостевого дома» где 

раскрывает следующие вопросы:
	Основные средства необходимые для ведения гостевого дома;
	Перечень и номинальная цена основных средств;
	Заработная плата работников;
	Налоги: фиксированные, социальный, имущественный;
	Коммунальные расходы: электричество, газ, водоснабжение, интернет, мусор;
	Туристический сбор.

Шаг 5. (20 мин.) Работа в группах. 
Тренер разделяет участников на 4 мини группы и предлагает раздаточный материал. 

На основании, которого, участники должны рассчитать калькуляцию услуг гостевого 
дома: проживание и питание, дополнительные услуги и выявлять цену на одного чело-
века за ночь. Планировать заполняемость на основе фактора сезонности. Определить 
коэффициент заполняемости и рентабельность гостевого дома.
Шаг 6. (10 мин.) Презентация. Каждая группа презентует свою работу.

	Комментарий для тренера: Тренер слушает презентацию групп и даёт рекомен-
дации.

«16-1» Основные понятия финансового менеджмента

Финансовый менеджмент — это управление финансами компании, направлен-
ное на достижение стратегических и тактических целей функционирования данной 
компании на рынке. Основные вопросы финансового менеджмента связаны с форми-
рованием капитала предприятия и обеспечением максимально эффективного его ис-
пользования.
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Финансовый менеджмент отвечает на вопрос, как можно легко и быстро превратить 
предприятие из неинтересного в привлекательное для инвесторов. Это определенная 
система принципов, форм и методов, которая применяется для корректного регулирова-
ния финансовой деятельности предприятия. Именно финансовый менеджмент отвечает 
за принятие инвестиционных решений и обнаружение для них финансовых источников. 
То есть по большому счету отвечает на вопросы, где взять деньги и что с ними дальше 
делать. 

Рентабельность – относительный показатель экономической эффективности. Рен-
табельность предприятия комплексно отражает степень эффективности использования 
материальных, трудовых и денежных и др. ресурсов. Коэффициент рентабельности рас-
считывается как отношение прибыли к активам или потокам, её формирующим.

В общем смысле рентабельность продукции подразумевает, что производство и ре-
ализация данного продукта приносит предприятию прибыль. Нерентабельное произ-
водство — это производство, не приносящее прибыли. Отрицательная рентабельность 
— это убыточная деятельность. Уровень рентабельности определяется с помощью 
относительных показателей - коэффициентов. Показатели рентабельности можно ус-
ловно разделить на две группы (два вида): рентабельность продаж и рентабельность 
активов.

Рентабельность продаж
Рентабельность продаж — коэффициент рентабельности, который показывает долю 
прибыли в каждом заработанном рубле. Обычно рассчитывается как отношение чистой 
прибыли (прибыли после налогообложения) за определённый период к выраженному в 
денежных средствах объёму продаж за тот же период. Формула рентабельности:

Рентабельность продаж = Чистая прибыль / Выручка

Рентабельность продаж является индикатором ценовой политики предприятия и её 
способности контролировать издержки. Различия в конкурентных стратегиях и продук-
товых линейках вызывают значительное разнообразие значений рентабельности про-
даж в различных компаниях. Часто используется для оценки операционной эффектив-
ности компаний.

Помимо приведенного выше расчета (рентабельность продаж по валовой прибыли; 
англ.: Gross Margin, Sales margin, Operating Margin), существуют и другие вариации рас-
чета показателя рентабельности продаж, но для расчета всех их используются только 
данные о прибылях (убытках) организации (т.е. данные формы №2 «Отчет о прибылях 
и убытках», не затрагивая данных Баланса). Например:

• рентабельность продаж по EBIT (величина прибыли от продаж до уплаты процен-
тов и налогов в каждом суме выручки).

• рентабельность продаж по чистой прибыли (чистая прибыль на сум выручки от 
продаж (англ.: Profit Margin, Net Profit Margin).

• прибыль от продаж на сум  вложенный в производство и реализацию продукции 
(работ, услуг).
Бюдже́т (от старо нормандского bougette в знач. кошелёк, сумка, мешок с деньгами) — 
схема доходов и расходов определённого субъекта (семьи, бизнеса, организации, госу-
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дарства ит. д.), устанавливаемая на определённый период времени, обычно на один год.
Смета  – это документ позволяющий оценить стоимость производства тех или иных 
работ и затрат. Сметы бывают практически в любой сфере деятельности, там, где не-
обходимо предварительно оценить будущие лимиты средств, и совсем необязательно 
только в денежном выражении. Часто сметы представляют собой простую калькуляцию 
ресурсов в натуральных показателях: метрах, штуках, комплектах и т.п.

« 16-2»  Особенности налогообложения гостевых домов 

Налогообложение зависит от размера его доходов. 
Индивидуальный предприниматель (ИП) может уплачивать НДФЛ в фиксированном 

размере, НДФЛ по декларации, налог с оборота или общеустановленные налоги. 
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Частные предприниматели или члены семейного бизнеса, предоставляющие услуги 
в семейных гостевых домах, при товарообороте до 100 млн сумов платят НДФЛ в фик-
сированном размере или на основании декларации о совокупном доходе.

ИП до 100 млн сум в год:
Физические лица, осуществляющие предпринимательскую деятельность без образо-

вания юридического лица вправе выбрать порядок уплаты налога путем:
	указания выбранного порядка уплаты налога при гос.регистрации субъекта 

предпринимательства;
	представления уведомления о выбранном порядке уплаты налога в налоговые 

органы по месту постоянного жительства не позднее 25 января текущего года.

ИП – который выбрал НДФЛ  в фиксированном размере
Согласно УП-5969 от 19.03.2020 г. Кенгашам народных депутатов районов и горо-

дов рекомендовано снижать на 30% фиксированные суммы НДФЛ для индивидуальных 
предпринимателей, деятельность которых напрямую или косвенно зависит от сферы 
туризма.
Законом РУЗ 659 от 30 декабря 2020 года утверждены ставки фиксированного налога 
с индивидуальных предпринимателей на 2021 год.:
	для оказание гостевых услуг по г. Ташкенту  - 225 000 сум
	в г. Нукус, города областные центры  - 150 000 сум
	прочие города – 100 000 сум, прочие населенные пункты – 50 000 сум. 
Налог уплачивается ежемесячно не позднее 15-числа месяца, в котором осуществля-

лась предпринимательская деятельность.
Вновь зарегистрированный ИП производит уплату налога, начиная с месяца, следу-

ющего за месяцем его государственной регистрации.
Налог за работников уплачивается начиная с месяца, следующего за месяцем заклю-

чения трудового договора.
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При занятии несколькими видами деятельности налог уплачивается за каждый вид 
деятельности в отдельности.

За период временного приостановления деятельности начисление НДФЛ приоста-
навливается.

Индивидуальным предпринимателям, которые уплачивают НДФЛ в фиксированном 
размере нужно вести регистры учета доходов и расходов, связанных с получением до-
ходов. 

Регистры учета доходов и расходов на основании заявления индивидуального пред-
принимателя (субъекта семейного предпринимательства) регистрируются налоговыми 
органами по месту налогового учета индивидуального предпринимателя (субъекта се-
мейного предпринимательства).
Ежеквартально ИП нужно представлять отчет о своей деятельности в налоговую по 
месту учета. Отчет предоставляется до 10 числа следующего за отчетным кварталом. 

ИП – который выбрал НДФЛ  по декларации
Если ИП решает уплачивать налог на основании декларации о совокупном годовом 

доходе, он будет уплачивать сумму, рассчитанную из фактических доходов за минусом 
фактических документально подтвержденных расходов по ставке в размере 12%.

Налог уплачивается ежемесячно до 15-числа месяца, следующего за месяцем полу-
чения дохода, на основании представленной предварительной декларации.
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В налоговый кодекс внесли изменения в НК (ЗРУ-659 от 30.12.2020г) согласно этим 
изменениям ИП с 01.01.2021г, если нанимает на работу работников (до 2 человек по 
ПКМ №219) он обязан уплачивать НДФЛ в размере 12% с доходов выплачиваемых ра-
ботникам. 

Социальный Налог

№ Налогоплательщики Налоговые ставки

1 Индивидуальные предприниматели не менее одной БРВ в месяц

2 Работники индивидуального предпринимателя 50 % от БРВ в месяц

3

Члены семейного предпринимательства:

индивидуальный предприниматель не менее одной БРВ в месяц

другие члены семьи 50 % от БРВ в месяц

	БРВ на 01.01.2021г -223 000 сум
	БРВ с 01.02.2021г – 245 000 сум (ПП-4938 от 30.12.2020 «О мерах по обеспе-

чению исполнения Закона о Государственном бюджет РУз на 2021г»)
Уплата налога производится: ежемесячно не позднее 15 числа месяца, в котором 

осуществлялась предпринимательская деятельность.

Индивидуальные предприниматели при превышении дохода от реализации услуг за 
налоговый период 100 млн. сумов. Они переходят на уплату налога с оборота с суммы 
превышения со следующего месяца. В момент перехода на уплату налога с оборота у 
ИП возникает право добровольного перехода на уплату НДС и налога на прибыль.
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Налогоплательщики, в том числе вновь созданные юр.лица и вновь зарегистриро-
ванные ИП, совокупный доход которых в течение налогового периода превысил 1 млрд. 
сумов, переходят на уплату НДС 15% и налога на прибыль по ставке 15% начиная с 1 
числа месяца, следующего за месяцем, в котором произошло такое превышение.

Например:
Физическое лицо зарегистрировалось 6 июля 2020 года в качестве ИП- гостевой дом.  

Доход от реализации товаров, услуг с момента госрегистрации по 31 декабря 2020 года 
составил 500 млн сумов.

Вопрос: Нужно ли данному ИП перейти на уплату налога на прибыль?
Ответ: Да, нужно
Предельная сумма дохода от реализации товаров, услуг с 6 июля 2020 года по 31 де-

кабря 2020 года составляет 490,4 млн сумов (1 000 000 000 ÷ 365 × 179).
В связи с тем, что ИП за указанный период получил доход от реализации услуг 500 

млн. сумов, который превысил 490,4 млн. сумов, то в соответствии с частью 10 ст. 462 
НК в обязательном порядке он переходит на уплату НДС и налога на прибыль, начиная 
с 1 января 2021 года.

«16-3» Применение электронных счет-фактур (ЭСФ) и 
контрольно-кассовой техники (ККТ)

Все субъекты предпринимательства обязаны при расчетах с населением применять 
ККТ.

Все субъекты предпринимательства обязаны отправлять ЭСФ. При продаже через 
корпоративные карты  – юридические лица и ИП (ЯТТ) по требованию покупателя  обя-
заны выписать СФ, не позднее последнего дня календарного месяца с указанием фак-
тической даты реализации товара (услуги).  Обязаны внести в реестр покупок ЭСФ. 
Выставление ЭСФ в этом случае, даёт право на зачет покупателю товара (услуг)

Согласно УП-5813 от 06.09.2019г утвержден график перехода на он-лайн ККТ:

№ Категории субъектов предпринимательства Сроки

1.
Субъекты предпринимательства, занимающиеся реализацией алкоголь-
ной и табачной продукции, лекарств, бензина, дизельного топлива и 
природного газа для автомобилей

1 января 2020 года 

2. Субъекты предпринимательства, годовой оборот (выручка) которых по 
итогам прошлого года превысила пять миллиардов сумов 1 августа 2020 года 

3.
Субъекты предпринимательства, годовой оборот (выручка) которых по 
итогам прошлого года превысила сто миллионов сумов либо в течение 
года достигла указанного предельного размера

1 января 2021 года 

4. Все субъекты предпринимательства 1 января 2022 года 
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«16-4» Механизм ценообразование.

Финансовый менеджмент гостевого дома

№ Расходы Сумма расходов
За 1 месяц (апрель) Доходы с одного гостя

Цена основных 
услуг: размещение 
и завтрак

1

Фиксированный налог Село Конигил
500.000 сум

Налоги + расходы + 15% 
прибыли 195 765 сум + 
29.364

6 753 870

В неделю 116.000 1 570 667

В день 16.666 225 129

2

Рабочая сила:
Админ
Горничная
Повар

1000.000 сум
800.000 сум
1000. 000 сум

Общее 2.800.000

В неделю 651 162 сум

В день 93.333 сум

3 Налог на имущество для 
пенсионеров 300.000

Общее 300 000

В неделю 69.767

В день 10.000

4

Коммунальные расходы:
Электр.
Интернет
Водоснабжение
Газ
Мусор

100.000
150.000
100.000
200.000
18 000

Общее 568.000

В неделю 132 093

В день 18.933

5

Завтрак: на одного гостя
Стандартный 2 яйца, со-
сиска, фруктовый ассорти, 
сок, чай, кофе, хлеб, джем, 
масло

600.000

Общее 600.000

В неделю 139.534

В день 20.000
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6

Комплект постельного бе-
лья: 1 местного размещения
Матрас
Подушки
Одеяло
Антисептики
Гигиенические средства
Моющие средства

180.000
600.000
150.000
120.000
20.000
15.000
20.000

Комплект постельного бе-
лья можно использовать 
до 3 месяцев (зависит от 
качества ткани) Матрасы 
до 7 лет (при правильной 
эксплуатации)

Общее 1.105.000

В неделю 256.976

В день 36 833

Высокий сезон можно увеличить прибыль до 30% 
Самый дорогой номер 225. 129 сум за ночь с туристическим сбором 

(для резидентов 1225 сум Для не резидентов ____)

Финансовый менеджмент гостевого дома

№ Расходы Сумма расходов
За 1 месяц (апрель)

Доходы с одного 
гостя

Цена основных услуг:  
размещение и завтрак

1

Фиксированный налог Село Конигил
500.000 сум

Налоги + расходы + 
15% прибыли 195 765 
сум + 29.364

11 053 860

В неделю 116.000 2 570 665

В день 16.666 368 462

2

Рабочая сила:
Админ
Горничная
Повар

1000.000 сум
800.000 сум
1000. 000 сум

Общее 2.800.000

В неделю 651 162 сум

В день 93.333 сум

3 Налог на имущество для 
пенсионеров 300.000

Общее 300 000

В неделю 69.767

В день 10.000

4

Коммунальные расходы:
Электр.
Интернет
Водоснабжение
Газ
Мусор

100.000
150.000
100.000
200.000
18 000

Общее 568.000

В неделю 132 093

В день 18.933
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5

Завтрак: на одного гостя
Стандартный 2 яйца, со-
сиска, фруктовый ассорти, 
сок, чай, кофе, хлеб, джем, 
масло

600.000

Общее 600.000

В неделю 139.534

В день 20.000

6

Комплект постельного 
белья: 1 местного разме-
щения
Матрас
Подушки
Одеяло
Антисептики
Гигиенические средства
Моющие средства

180.000
600.000
150.000
120.000
20.000
15.000
20.000

Комплект постель-
ного белья можно 
использовать до 3 
месяцев (зависит от 
качества ткани)
Матрасы до 7 лет 
(при правильной экс-
плуатации)

Общее 1.105.000

В неделю 256.976

В день 36 833

7

Сан техника
Унитаз
Ванна уголок
Аристон
Кондиционер

600.000
2 000.000
1 200.000
5000 000

Общее 4 300 000

В неделю 1000 000

В день 143 333

Калькуляция отдельных услуг

№ Расходы Сумма расходов
За 1 месяц (апрель) Доходы с одного гостя

Цена основных 
услуг: размещение 

и завтрак

1

Фиксированный налог Село Конигил
500.000 сум

Налоги + расходы + 15% 
прибыли 195 765 сум + 
29.364

6 753 870

В неделю 116.000 1 570 667

В день 16.666 225 129

2

Рабочая сила:
Админ
Горничная
Повар

1000.000 сум
800.000 сум
1000. 000 сум

Общее 2.800.000

В неделю 651 162 сум

В день 93.333 сум
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3 Налог на имущество для 
пенсионеров 300.000

Общее 300 000

В неделю 69.767

В день 10.000

4

Коммунальные расходы:
Электр.
Интернет
Водоснабжение
Газ
Мусор

100.000
150.000
100.000
200.000
18 000

Общее 568.000

В неделю 132 093

В день 18.933

5

Завтрак: на одного гостя
Стандартный 2 яйца, 
сосиска, фруктовый 
ассорти, сок, чай, кофе, 
хлеб, джем, масло

600.000

Общее 600.000

В неделю 139.534

В день 20.000

6

Комплект постельного 
белья: 1 местного 
размещения
Матрас
Подушки
Одеяло
Антисептики
Гигиенические средства
Моющие средства

180.000
600.000
150.000
120.000
20.000
15.000
20.000

Комплект постельного 
белья можно использовать 
до 3 месяцев (зависит от 
качества ткани)
Матрасы до 7 лет 
(при правильной 
эксплуатации)

Общее 1.105.000

В неделю 256.976

В день 36 833
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Модуль 17- сессии
Эффективное общение (вербальное и невербальное). Деловой этикет.

Цель:

– Дать определение понятию «общение» и «деловой этикет»;
– Познакомить участников со структурой акта общения: коммуникативной, 
интерактивной и перцептивной;
– Рассмотреть функции, манеры и стили общения;
– Ознакомить участников со средствами общения (вербальное и невербальное); 
– Ознакомить с основными принципами современного делового этикета;
– Рассмотреть этикет приветствий и представлений; деловой этикет в теле-
фонных разговорах; деловая переписка;

Время: 80 минут 

Основные 
вопросы и 
раздаточные 
материалы:

• «17-1» Структура акта общения 
• «17-2» Цели, функции, стили общения
• «17-3» Средства общения (вербальное и невербальное общение)
• «17-4» Основные принципы современного делового этикета
• «17-5». Задание: Проделайте упражнение на ударения в словах.
• «17-6». Правила делового общения
• «17-7». Психологические сигналы при вступлении в контакт

Методы:

• Мозговой штурм;
• Мини лекция и презентация;
• Общее обсуждение;
• Работа в мини группах.
• Ролевые игры

Необходимые 
ресурсы:

• Флипчарт;
• Цветные маркеры;
• Флипт-плакаты
• Цветная бумага, ножницы, скотч

Шаг 1. (10 мин.) Мозговой штурм. Предложите, участникам рассказать о своих ассо-
циациях со словом «общение»  
Предполагаемые ответы:
	Связь между людьми
	Установление контакта
	Беседа 
	Обмениваться информацией
	Взаимодействие между людьми

	Комментарий для тренера: Все ответы фиксируются на флипе.
 Задайте участникам вопрос: Какова же главная цель общения в вашей деятельно-
сти? Обобщает все ответы и даёт полное определению «общение».

Шаг 2. (10 мин) Тренер предлагает мини лекцию «Структура акта общения» и знакомит 
их раздаточным материалом, где рассматривается процесс общения, которое включает в 
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себя три взаимосвязанные стороны: перцептивную (восприятие, познание людьми друг 
друга), коммуникативную (обмен информацией) и интерактивную (взаимодействие).

Шаг 3. (10 мин) 
Тренер предлагает мини лекцию «Цели, функции, стили общения»

Шаг 4. (15 мин.) Ролевая игра. 
Тренер предлагает  четырем участникам в парах показать фрагмент переговоров, а 

наблюдателям посмотреть   на этот процесс со стороны  с точки зрения невербального 
поведения (дистанция, поза, жесты, мимика),   интонации, высота тона и  темпа речи. В 
первой паре используются категоричная интонация, быстрый темп, высокий тон голоса. 
Во второй - средний темп, средний тон, спокойная интонация.

Шаг 5. (10 мин.)
Тренер предлагает участникам рассказать о своих  впечатлениях, фиксирует наблю-

дения на флипе, где указаны основные критерии; отмечает большое влияние на успеш-
ность контакта в переговорах правильно выбранной стили общения, интонации, тона и 
темпа речи; разбирает с участниками раздаточный материал «Средства общения (вер-
бальное и невербальное)».

Шаг 6. (15 мин.)
Раздав участникам материал «Психологические сигналы в переговорах», тренер 

предлагает попробовать выполнить рекомендации, указанные в материале (произнести 
приветствие, установить дистанцию, принять правильную позу, угол поворота к собе-
седнику и т.д.).  Приводя  примеры, тренер обращает внимание участников на правила 
невербального общения, которые могут значительно повлиять на восприятие предмета 
переговоров и их результат.

Шаг 6. (5 мин.) 
Тренер с участниками делает выводы о необходимости индивидуального подхода к 

партнеру, внимании к собственным психологическим сигналам во время делового об-
щения.
 
Шаг 7. (5 мин) 

Тренер обобщая материал  участникам даёт задание:
1. Проанализировать высказывание Д. Рокфеллера «Умение общаться с людьми — 

такой же покупаемый за деньги товар, как сахар или кофе. И я готов платить за это уме-
ние больше, чем за какой-либо другой товар в этом мире».

2. Проанализировать общение в разных группах и ситуациях с функциональной точ-
ки зрения: общение в коллективе; общение между владельцем гостевого дома и деловым 
партнёром; общение между работников гостевого дома и клиентом (туристом); общение 
между руководителями и подчиненным. 
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«17-1». Структура акта общения

Общение – связь между людьми, во время которой появляется психологический кон-
такт. Он проявляется во взаимовлиянии, понимании, переживании, и в обмене информа-
цией, мыслями, идеями, эмоциями и желаниями.

Какова же главная цель общения? Главной целью общения является обмен инфор-
мацией и взаимодействие между людьми, основанные на восприятии и понимании друг 
друга. Другими словами, целью общения можно назвать организацию и оптимизацию 
определенного вида совместной деятельности. 

Процесс общения выступает в качестве единого целого, которое включает в себя три 
взаимосвязанные стороны: перцептивную (восприятие, познание людьми друг друга), 
коммуникативную (обмен информацией) и интерактивную (взаимодействие) (рис. 1).

Рисунок 1.Структура общения

Перцептивная 
сторона

Процесс восприятия, познания и понимания людьми друг друга с последую-
щим установлением на этой основе определенных межличностных отноше-
ний. В реальном общении люди могут познавать друг друга с целью дальней-
шего совместного действия (например, организация СВТ сообщества), а мо-
жет быть напротив, люди, включенные в совместную деятельность, познают 
друг друга (как потенциальные партнёры)

Коммуникативная 
сторона

Взаимный обмен информацией между людьми, передаче и приеме знаний, 
идей, мнений, чувств (например, обмен информацией между владельцем го-
стевого дома и потенциальным клиентом / партнёром)

Интерактивная 
сторона 

Обмен действиями, т.е. в организации межличностного взаимодействия, по-
зволяющего партнерам по общению реализовать некоторую общую для них 
деятельность (например, совместную деятельность по управлению СВТ сооб-
ществом).
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Нужно учитывать, что каждая сторона имеет самостоятельное значение и в разное 
время и в разных ситуациях может превалировать. Однако полноценным общение ста-
новится лишь тогда, когда все стороны проявляются одновременно: обмен информаци-
ей, взаимодействие с другими людьми, понимание и познание их, а также переживание, 
возникающее в ходе общения.

«17-2». Цели, функции, стили общения

Общение также характеризуется функциями, манерой и стилем (при этом, манера и 
стиль являются важными характеристиками общения), а также видами.

Функции общения многообразны и существуют различные основания для их клас-
сификации, выделим наиболее распространенные составляющие, которые включают 
выше представленные взаимосвязанные стороны:

контактная установление контакта с собеседником

информационная прием-передача сведений, обмен мнениями, замыслами, решениями 
и так далее

побудительная стимуляция партнера (клиента), направляющая его на выполнение 
определенных действий

координационная взаимное ориентирование и согласование действий при организации 
совместной деятельности

перцептивная адекватное восприятие смысла сообщения, понимание собеседниками 
друг друга (их намерений, установок, переживаний, состояний и т.д.);

эмотивная обмен эмоциями между собеседниками и изменение эмоционального 
состояния с его помощью собственных переживаний и состояний

статусная осознание и фиксирование своего места в системе ролевых, 
статусных, деловых, межличностных и прочих связей сообщества

преобразовательная
изменение состояния, поведения, личностно-смысловых образований 
партнера, в том числе его намерений, установок, мнений, решений, 
представлений, потребностей, действий, активности и т.д.

кoммуникaтивнo-
связующaя

взаимная договорённость между партнёрами / собеседниками, 
позволяющая достичь конечного результата

Манера общения 
Манера общения определяется:
✓ тоном общения (спокойным, властным, вкрадчивым, взволнованным, раздражен-

ным и т. д.);
✓ поведением в общении (сдержанным, уверенным, беспокойным, неуверенным, ско-

ванным, развязанным);
✓ дистанцией в общении (интимной, личной, социальной, публичной).
Манеры общения могут быть уважительными, пренебрежительными, шутливыми, 

серьезными, озлобленными, доброжелательными и т.п. Все они, так или иначе, нераз-
рывно связаны с понятием «стиль общения».
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Стиль общения – предрасположенность к определенному общению, направлен-
ность и готовность к нему, которая проявляется в том, как человек склонен подходить к 
большинству ситуаций.

В практике существует четыре основных стиля взаимодействий:

ритуальный

Данный стиль обычно задается культурой, в которой живет человек. Ритуаль-
ным, например, может быть стиль приветствий и вопросов, задаваемых при 
встрече, и ответов. Так, в американской культуре принято на вопрос: «Как 
дела?» отвечать: «Прекрасно», как бы дела ни обстояли в действительности. 
Для нашей культуры свойственно отвечать «по существу», не стесняясь отве-
шивать негативные характеристики собственному существованию. Человек, 
привыкший к другому ритуалу, будет озадачен, получив подобный ответ

императивный

Авторитарная, директивная форма взаимодействия. Цель императивного сти-
ля – достижение контроля над поведением другого, над его установками или 
принуждение к определенным действиям и решениям. В качестве средств ока-
зания влияния используются приказы, предписания и требования. Сферы, где 
достаточно эффективно используется императивное общение – это отношения 
«начальник – подчиненный»

манипулятивный 

Если цель императивного общения никак не завуалирована, то при использова-
нии манипулятивного стиля влияние на собеседника осуществляется скрытно. 
Цель остается той же: добиться контроля над поведением и мыслями другого 
человека. При манипулятивном общении собеседник воспринимается не как це-
лостная личность, а как носитель определенных нужных манипулятору качеств 

гуманистический

К этому стилю относятся все разновидности диалогического общения (лич-
ностного): это равноправное взаимодействие, цель которого – взаимное позна-
ние, самопознание. Гуманистический стиль общения лишен императива и по-
зволяет достичь глубокого взаимопонимания, что необходимо в сфере туризма 
и гостеприимства 

Национальный стиль общения – это наиболее распространенные, наиболее вероят-
ные особенности мышления, восприятия поведения. Они не будут обязательными чер-
тами, характерными для всех представителей описываемой страны, а только типичны-
ми для них.

«17-3» Средства общения (вербальное и невербальное общение)

Вербальное общение – это «процесс установления и поддержания целенаправлен-
ного, прямого или опосредованного, контакта между людьми при помощи речи (не важ-
но, устная она или письменная).

Умение говорить: Говорить умеют все, начиная с момента овладения речью в дет-
ском возрасте, но умением говорить так, чтобы собеседники не только слушали, но и 
понимали, есть своего рода искусство, которым владеют далеко не все. Наполеон Бона-
парт говорил: «Кто не умеет говорить, тот карьеры не сделает».

Следует помнить, что при разговоре со специалистами узкого профиля необходимо 
употреблять профессиональные слова и фразы. Это располагает собеседника, так как 
оппонент думает, что они говорят на «одном языке».

Выделим общие требования к культуре речи и умению говорить в коммуникациях:
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необходимо говорить правильно, т.е. грамотно, не допуская в речи ошибок, и не-
правильных ударений (эти ошибки сразу фиксируются слушателями, и в значительной 
степени определяют отношение к собеседнику);

употреблять простые, ясные и точные слова, грамотно формулировать свою мысль 
(эффективность речи во многом определяется способностью говорить на простом и по-
нятном языке);

избегать излишней эмоциональности и художественности речи, говорить по делу, 
опираясь на факты; 

использовать образные выражения, которые усиливают воздействие на слушателей 
и надолго запоминаются;

учитывать особенности восприятия речи и тщательно следить за своей дикцией 
(только правильная артикуляция всех звуков гарантирует, что говорящий будет верно 
понят слушателями).

Умение говорить – визитная карточка человека.

Умение задавать вопросы имеет большое практическое значение для коммуникации. 
Чтобы вопросы не воспринимались как прокурорский допрос, нужно смягчать их 

интонационно, а также при помощи вежливой формулировки: «Не могли бы вы уточ-
нить, какой…?». Обязательно нужно дождаться ответа на свой вопрос и не торо-
пить собеседника с ответом.

Вопрос и ответ, как известно, есть две противоположности единого целого. 
Вопрос есть обращение, требующее ответа; ответ – высказывание, вызванное во-
просом.

Умение слушать: Слушание является одним из основных звеньев процесса комму-
никации, успешность которой во многом зависит не только от умения передать инфор-
мацию, но и от умения ее воспринять, т.е. слушать. 

Умение слышать, умение понимать сказанное. Иногда собеседник говорит пута-
но, начиная с конца, сбоку и отвлекаясь на лишнее и пропуская важное, и понять его 
сложно. В этой ситуации приходится большую часть интеллектуальной работы про-
делывать за него, наводить порядок в том, что он говорит, искать главное и помогать 
собеседнику понять его собственные мысли.

Слышать – это процесс, в ходе которого мы стремимся понять и запомнить услы-
шанное. Это процесс, при котором человек отбирает из всех внешних звуков те, что 
отвечают его потребностям и интересам.

Невербальное общение – «язык жестов», включающий такие формы самовыраже-
ния, которые не опираются на слова и другие речевые символы.

Психологами установлено: в процессе взаимодействия людей от 55 до 80% комму-
никаций осуществляется за счет невербальных средств выражения и только 20-40% 
информации передается с помощью вербальных . Все многообразие невербальных 
средств общения представлено в таблице 9.1.
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Владение невербальной культурой общения способствует успешном сотрудни-
честву и ведению бизнеса.

O чем могут нам сообщить невербальные средства общения? Во-первых, они ука-
зывают собеседнику на особенно важные моменты сообщения; во-вторых, дополняют 
содержание высказывания; в-третьих, невербальные средства общения свидетельству-
ют об отношении к собеседнику, поскольку в них выражаются чувства говорящего; 
в-четвертых, дают информацию o самом человеке, его состоянии в данный момент и 
его психологических качествах.

Таблица 9.1
Невербальные средства общения

Типы невербальной 
коммуникации

Формы проявления 
невербальной 

коммуникации

Средства невербальной 
коммуникации

Кинесические

Выразительные 
движения тела

Мимика, поза, жесты, пантомимика, 
походка

Визуальный контакт 
(взгляд)

Частота контакта, направление 
взгляда, длина паузы

Просодические Речь и голос
Ритм, темп речи, интонация, тембр, 
громкость, дикция, тональность, 
высота

Экстра лингвистические Психофизиологические 
проявления

Паузы, вздохи, смех, кашель, плач, 
зевание

Такесические Динамические 
прикосновения

Рукопожатие, поцелуй, 
поглаживание, похлопывание, 
объятия

Проксемические Структура общения в 
пространстве

Дистанция, угол общения и 
ориентация партнеров

Ольфакторные Запахи Запах тела, косметики и 
парфюмерии

«17-4». Основные принципы современного делового этикета

Деловой этикет – это определенные правила поведения людей в области бизнеса и 
деловых контактов, а основная функция его заключается в формировании этих правил.

Для бизнесменов каждой страны характерен свой особенный стиль общения и по-
ведения во время проведения деловых переговоров. Знание этих нюансов немаловажно 
при установлении бизнес-контактов, удачного проведения переговоров и заключения 
сделок. Например, для американского стиля характерны дружелюбная атмосфера, 
высокий профессионализм, независимость в принятии решений; китайские бизнесме-
ны  внимательны к сбору информации, касающейся предмета переговоров, слабых и 
сильных сторон противоположной стороны. В Узбекистане характерна неспешность 
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и обдуманность любой информациям, а также неспешность в принятии решений и 
действий.

Основные принципы (требования) современного делового этикета: 
	честность и порядочность («играть строго по правилам»). 
	точность (делать все вовремя). 
	конфиденциальность (не говорить лишнего). 
	доброжелательность и приветливость. 
	тактичность. 
	скромность
	внимание к окружающим (думайте о других, не только о себе). 
	эффективность. 
	имидж (внешний облик), 
	грамотность (говорить и писать на «хорошем» языке). 

«17-5». Задание: Проделайте упражнение на ударения в словах.

Изменение интонационного ударения на словах предложения может полностью из-
менить смысл сказанного. Прочитайте вслух приведенные ниже предложения, делая 
ударения на выделенных словах, и обратите внимание на то, как меняется смысл.

«Я должен получить эту работу». (Я должен получить эту работу, а не вы.)
«Я должен получить эту работу». (Я должен получить эту работу, а не сделать что-

то другое.)
«Я должен получить эту работу». (Я должен получить эту работу, а не отклонять 

предложение или критиковать его.)
«Я должен получить эту работу». (Именно эту, а не какую-то другую.)
«Я должен получить эту работу». (Хотя она мне и не нравится.).
Проделайте это упражнение, произнося фразы:
Мне не нравится предложение об участии в этом мероприятии.
(_________________________________________________________________)
Я бы не хотел услышать такое известие от тебя.
(________________________________________________________________)
Ты мог бы придумать что-нибудь получше!
(________________________________________________

«17-6». Правила делового общения

Правило первое. Доброжелательно приветствуйте собеседника. Если вы сидите за 
рабочим столом, а к вам зашел посетитель, то в этот момент лучше всего выйти из-за 
стола и пригласить его сесть. Там, где это возможно и уместно, здоровайтесь за руку.

Правило второе. Начав разговор, поинтересуйтесь делами и проблемами, которые 
волнуют собеседника. 

Правило третье. Не хмурьтесь, не отвлекайтесь, будьте открыты и заинтересованы.
Правило четвертое. Не торопитесь, не проявляйте суетливости.
Правило пятое. Не затягивайте беседу, если в этом нет необходимости.
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Правило шестое. Избегайте фраз, препятствующих коммуникации: «Вы долж-
ны…»(звучит как приказание);

«Если Вы не…, то…» (звучит как угроза);
«Ваша обязанность (ваш долг) заключается в том, что (звучит как проповедь);
«Вот в чем вы не правы, так в …..» (звучит как нравоучение);
«У Вас слишком…, я бы на Вашем месте» (звучит как осуждение).
Также избегайте слишком частого использования фраз, начинающихся со слов 

«Что?», «Где?», «Когда?» - это напоминает допрос. 
Правило седьмое. Ищите «зону общих интересов», то, что может вас сблизить с со-

беседником.
Правило восьмое. Убеждайте в главном и уступайте в мелочах.
Правило девятое. Заканчивайте деловой разговор так, чтобы был «задел» на следу-

ющую встречу.
Правило десятое. Постарайтесь, чтобы собеседник ушел от вас с хорошим настро-

ением.
ПЯТЬ ПРАВИЛ ЭФФЕКТИВНОГО ТЕЛЕФОННОГО РАЗГОВОРА
• Не задавайте вопросы, на которые легко ответить «нет». Например, такие как «Не 

могли бы Вы...?» или «Не уделите ли Вы мне немного времени?».
• Не произносите трудных и длинных слов. Избегайте терминов.
• Не произносите «плохих» слов. Например, нельзя спрашивать «не помешал ли я 

Вам?» или «я Вас ни от чего не отвлек?». Слова «помешал», «отвлек», и многие другие 
создают неприятное впечатление. Собеседнику покажется, что Вы действительно его 
отвлекли.

• Лучше вообще не произносите отрицаний. Например, вместо фразы «это невоз-
можно» лучше сказать «давайте сделаем так...» и предложить другой вариант.

• Ни в коем случае не искажайте имя собеседника. Называйте его только по имени и 
отчеству, если между Вами не существует иной договоренности.

«17-7». Психологические сигналы при вступлении в контакт
Правила интерпретации языка тела.

А. Не охватывать какую-либо отдельную деталь и не делать из нее далеко идущие 
выводы.
Если человек потирает нос и прикрывает рот рукой когда говорит, это может быть истол-
ковано как неуверенность. Но в чем он неуверен? В себе, в том, что говорит, в том, как 
это воспримут окружающие? А может быть у него насморк?
Б. Учитывать, что у различных наций язык тела имеет свою специфику.
Жест «о’ кей» появился в США в значении: все о’ кей. Во Франции этот жест значит 
ноль или ничего. 
В. Постарайтесь не приписывать свой опыт, свое состояние другому.

Наиболее важные элементы языка тела:           
Позитивные жесты.
	Открытые ладони-честность, откровенность, желание сотрудничать, дружелюбие
	Рука у щеки- раздумья, нерешительность
	Наклоненная набок голова- проявление интереса
	Почесывание подбородка-процесс принятия решения
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	Прищуривание глаз-поиск решения
	Манипуляция с очками. Медленно снять очки и протереть стекла, даже если этого не 

требуется - пауза для размышления
	Манипуляция с предметами. Прикусить зубами кончик какого-либо предмета: дужку 

очков, каркндаш, ручку - требуется дополнительная информация.
	Пощипывание переносицы с закрытыми глазами-глубокая сосредоточенность, на-

пряженое раздумье.
	Потрагивание, потирание носа-при этом ерзанье на стуле, поворот боком-сомнение
	Потирание за ухом или перед ухом пальцем, потирание глаз - сомнения. Обдумыва-

ние ответа собеседнику.
	Ладонь, повернутая вверх- просящий жест. С такой позицией легче добиться выпол-

нения просьбы, так как она не демонстрирует давления со стороны того, кто просит.
	При  рукопожатии протягивает руку ладонь ребром вниз (вертикальное положение) 

- позиция равенства.
	При рукопожатии протягивает руку ладонью вверх-открытость, желание достичь со-

глашения
	Рукопожатие «перчатка» (две обхватывают одну ладонь собеседника)- стремление 

показать свою искренность, дружелюбие, доверительность.
	Носок ноги - показатель заинтересованности- своим направлением указывает на 

того, в ком человек заинтересован или находит привлекательным.
	Широко расставленные ноги:

1.	 Позиция стоя: агрессия. Уверенность. Готовность к действиям. Активность.
2.	 В позиции сидя: уверенность. Внутренняя расслабленность.

 Негативные жесты.
	Ладонь, повернутая вниз (смотрит в пол) - властность. Со стороны того, кто исполь-

зует подобную позицию, ощущается психологическое давление, стремление к доми-
нированию, попытка взять под контроль ситуацию. (Способ нейтрализации домини-
рующей позиции: Если ваша ладонь оказалась внизу, сделайте шаг навстречу и при-
близьтесь к партнеру. Когда вы приблизитесь, ваше положение ладоней естественно 
изменится и автоматически перейдет в вертикальное положение).

	Руки перекрещенные на груди-попытка спрятаться, отгородиться от ситуации. Нега-
тивная, оборонительная реакция.

	Скрещенные на груди руки со сжатыми в кулаки ладонями-усиленный жест скре-
щенных рук. Враждебное отношение. Возможность психической атаки.

	Скрещенные руки с пальцами, плотно обжимающими предплечья (обхватывание 
рук) -негативно-подавленное отношение к ситуации.
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Модуль 18-сессии
Разрешение конфликтов и спорных вопросов. Алгоритм работа с жалобами и 

претензиями гостей

Цель:

– Дать определение понятию «конфликт»;
– Рассмотреть с участниками виды и причины конфликтных ситуаций 
в СВТ;
– Ознакомить участников с правилами разрешения конфликта; 
– Ознакомить участников с основными правилами поведения в кон-
фликте;
– Рассмотреть основные причины жалоб туристов;
– Познакомить участников с алгоритмом работы с жалобами и претен-
зиями;

Время: 80 минут 

Основные вопро-
сы и раздаточные 
материалы:

•	 • «18-1» Виды и причины конфликта 
•	 • «18-2». Как можно предотвратить конфликт? Правила разре-
шения конфликта.
•	 • «18-3» Алгоритм работы с жалобами Гостей в СВТ
•	 • «18-4» Двенадцать основных правил поведения в конфликте

Методы:

•	 • Мозговой штурм;
•	 • Мини лекция и презентация;
•	 • Общее обсуждение;
•	 • Работа в мини группах.
•	 • Ролевые игры

Необходимые 
ресурсы:

•	 • Флипчарт;
•	 • Цветные маркеры;
•	 • Флипт-плакаты;
•	 • Цветная бумага, ножницы, скотч;

Шаг 1. (10 мин.) Мозговой штурм. Задайте участникам вопрос «Что такое кон-
фликт?» 
Предполагаемые ответы:
	Конфликт - проблемная ситуация
	Конфликт - столкновение противоречивых сил
	Конфликт это разногласия сторон
	Конфликт несовместимых мнений сторон
	Конфликт это спор между отдельно взятыми личностями или между группами, 

фирмами, международными корпорациями и даже государствами.

	Комментарий для тренера: Все ответы фиксируются на флипе.

Шаг 2. (15 мин) 
Тренер обобщает все ответы и объясняет сущность конфликта и предоставляет пре-

зентацию мини лекций «Виды и причины конфликта», где раскрывается несколько ви-
дов конфликтных ситуаций, которые могут встречаться в сфере туризма и гостеприим-
стве, а также в деятельности сообщества СВТ:
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Шаг 3. (15 мин.) 
Раздав участникам раздаточный материал  «Как можно предотвратить конфликт? 

Правила разрешения конфликта», тренер предлагает поработать над материалом и со-
ставить пример из собственного опыта по предотвращению конфликтов. В завершении 
вместе с участниками резюмирует итоги правил по разрешению конфликта. 

Шаг 4. (20 мин.) Работа в мини группах. 
Тренер разделяет участников в 4 малых групп и даёт пример с конфликтными ситу-

ациями и просит разобрать кейс с  реальными жалобами и даёт время поработать над 
ними. Во время решения кейса участники должны использовать технологию работы с 
жалобами ««LEARN» 
«LEARN» 
L (listen) — выслушай;
Е (empathize) — сочувствуй;
А (apologize) — извинись;
R (react) — предложи решение проблемы;
N (notify) — сообщи о решении.

Шаг 5. (10 мин.) Каждая группа продемонстрирует свою командную работу. 
	Комментарий для тренера: Все ответы фиксируются  и оценивается.

Шаг 6. (5 мин.) 
Тренер с участниками делает выводы о необходимости индивидуального подхода в 

конфликтных ситуациях, а также  изучить основные правила по поведению в конфликте. 
 
Шаг 7. (5 мин) Тренер обобщает материал и участникам даёт задание: 	
Заполнить таблицу «Межгрупповые конфликты»

Вариант конфликта Возможные причины конфликта

Руководство-персонал

Конфликт между организациями

Конфликт между партнерами

Конфликт между туристами и местным 
населением 

Конфликт между туристом и работником 
гостевого дома

«18-1». Виды и причины конфликта
Рассмотрим несколько видов конфликтных ситуаций, которые могут встречаться в 

сфере туризма и гостеприимстве, а также в деятельности сообщества СВТ:
конфликт, одной из сторон которого является турист (группа туристов) и предста-

витель (представители) предприятия (турфирмы, гостевого дома, транспортной ком-
панией и др.);
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конфликт, в котором участвуют туристы и местные жители (сельские жители);
конфликт с поставщиками туристских услуг – партнерами;
внутрифирменный конфликт, сторонами которых являются работники туристского 

предприятия (гостевого дома);
конфликт между туристами (в групповых турах, экскурсиях, ресторанах, во время 

проживания в гостевом доме, развлекательных мероприятиях и т.д.).

Конфликтные ситуации между туристами и организаторами туризма могут возни-
кать вследствие следующих причин:

Неудовлетворительная коммуникация или неверное предоставление информации 
туристу от представителя гостевого дома, который предложил и забронировал не тот 
номер (комнату).

Изменение условий предоставления услуг, согласно договору, заключенному меж-
ду гостевым домом и туристом.

Вопросы финансового характера между туристом и владельцем гостевого дома, а 
также между туроператором и гостевым домом, поставщиками и сообществом СВТ.

Противоречивость потребностей, желаний, интересов, целей или ценностей 
участников конфликта.

Частичное предоставление (или не предоставление) услуг гостевым домом и его 
поставщиками, такие как: отказ предоставления транспортных услуг или замена транс-
портных средств, сокращение количества дней проживания, размещение в другой ком-
нате (номере), предоставление другой экскурсии, игнорирование или недостаточное 
внимание к туристу (особенно в области питания).

18-2. Как можно предотвратить конфликт? 
Правила разрешения конфликта.

Рассмотрим несколько правил:
Первое правило – проявлять уступчивость. Для избежание конфликта желателен 

компромисс. Нужно на событие, чье-то поведение взглянуть шире, как бы другими гла-
зами. Можно применить и другой прием: например, владельцу гостевого мысленно по-
ставить себя на место «бунтующего» туриста. Только тогда можно понять другого. Го-
товность к уступке всегда смягчает конфликт.

Второе правило – быть доброжелательным. Доброжелательность к возмущенно-
му туристу поможет обезоружить его, нейтрализовать его намерения, рассеять мрачные 
мысли. 

Третье правило – соблюдать дистанцию. Когда причиной конфликта является пси-
хологическая несовместимость двух людей, то лучший способ преодолеть ее – увели-
чить между ними дистанцию. Так, если официант обнаружит, что за «его» столик сел 
клиент, с которым у него ранее сложились конфликтные отношения, то он может попро-
сить своего коллегу обслужить его.

Четвертое правило – ценить имеющееся. Для предупреждения конфликтов важно 
устранить причины неудовлетворенности туристов и работников предприятий туризма. 
Неудовлетворенность работой связана с рядом неблагоприятных факторов: однообрази-
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ем работы, конфликтами в коллективе, неблагополучными отношениями с руководите-
лями, необоснованными претензиями потребителей к качеству обслуживания.

Пятое правило – быть психологически компетентным. Для предотвращения кон-
фликтных ситуаций большое значение имеет психологическая подготовка работников 
социально-культурного сервиса и туризма. 

Шестое правило – уважать себя и других. В основе взаимоотношений персонала 
туристских фирм, гостевых домов, транспортных компаний, предприятий обществен-
ного питания, гидов (экскурсоводов, инструкторов-проводников) с туристами должен 
лежать принцип взаимного уважения. 

Седьмое правило – проявлять самообладание. Если не сдерживать внешнего про-
явления эмоций, то постоянная вспыльчивость может стать серьезной помехой в работе 
и превратиться в дурную привычку. Чтобы проявлять самообладание, работнику пред-
приятий туризма нужна «профессиональная маска», приветливо-вежливое выражение 
лица, легкая полуулыбка. 

Восьмое правило – уметь успокоить и успокоиться. Если турист находится на пике 
своих эмоций, с трудом себя контролирует, чтобы не повышать голос и выбирать цен-
зурные выражения, то на первый план выходит способность менеджера успокоить тако-
го человека. Для этого можно пригласить возмущенного клиента в отдельное помеще-
ние, изолированное от основного зала продаж хотя бы дверью. К чему другим туристам 
и менеджерам быть в курсе конфликтных событий? В отдельной комнате можно сесть 
рядом с клиентом и попросить подробно изложить причину его негодования. Во время 
рассказа желательно показать клиенту свое сочувствие и понимание. Как правило, воз-
мущенный клиент хочет, прежде всего, чтобы его с пониманием выслушали. «Выпу-
стив пары», рассерженный клиент обязательно расслабится и остынет, особенно когда 
увидит сочувствие и желание помочь. Тогда можно предложить ему выпить чаю, кофе 
или хотя бы воды, а затем попросить изложить жалобу письменно. Все это позволит 
успокоить туриста, а значит, и остановить конфликт в начальных стадиях его развития 
и избежать непредвиденных последствий

«18-3». Алгоритм работы с жалобами гостей в СВТ

Необходимо предвидеть все возражения клиента заранее. Необходимо коллекцио-
нировать все возражения ваших Гостей, чтобы заранее подготовить удачный ответ на 
них, а лучше всего устранить все возможные негативные моменты у вас в гостевом 
доме.
	Не меняйтесь в лице и не показывайте потерю интереса к клиенту. Если Гость 

возражает, значит он заинтересован в ваших услугах. Он готов потратить свое время 
и нервы, чтобы сделать ваш сервис лучше, а ваш бизнес успешнее. Используйте его 
отзыв, как урок. В наше время конструктивная критика – это самый дорогостоящий 
материал и, мало кто из гостей позволит тратить свое время, чтобы сделать ваш бизнес 
лучше.
	Не принимайте возражения Гостя, как личную обиду. Все обидные высказывания 

Клиента относятся не к Вам лично, а к сервису гостевого дома, к услугам, которую Вы 
представляете.
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	Необходимо выслушать клиента полностью. Дать ему полностью высказаться и 
«выпустить пар». Долго, более получаса никто из клиентов не будет ругаться. На это 
просто не хватит сил ни у одного нормального человека. Применяйте технику «активно-
го слушания»: не спорьте, в нужный момент кивайте, задавайте уточняющие вопросы. 
Будьте спокойны и невозмутимы.
	Не стремитесь одержать вверх над оппонентом в споре. В любом случае согласи-

тесь с Гостем, и скажите, что очень хорошо понимаете его негодование.
	Определите тип возражения клиента и способ работы с ним. Выделите моменты, 

с которыми вы согласны и не согласны.
	Люди очень переживают по поводу жалоб. Но если решать проблему по схеме – 

будет легче. Сэкономите и время и нервы.
	Отнеситесь к жалобе не как к жалобе, а как к вопросу. «У вас был вопрос? Ну, 

мы все прояснили» Если оказалось, что клиент вас разоблачил и выявил ошибку, будьте 
благодарны ему.
	Если виноваты, извинитесь, компенсируйте Гостю переживания: переселение в 

лучший номер и т.д. Главное не впадать в стресс и не уподобляться тому, кто ругается.
	Выслушайте недовольного Гостя полностью и убедитесь, что больше не осталось 

негативных моментов, которыми тот недоволен. Это могут быть такие вопросы: Есть ли 
еще что-то, что Вас не устраивает или вызвало недовольство? Можно ли считать, что 
все остальное Вас устраивает?

«LEARN» - технология работы с жалобами.
L (listen) — выслушай;
Е (empathize) — сочувствуй;
А (apologize) — извинись;
R (react) — предложи решение проблемы;
N (notify) — сообщи о решении.

«18-4» Двенадцать основных правил поведения в конфликте 
(на примере гостевого дома):

1.	 Дайте возможность гостю выразить негативные эмоции, «выпустить пар». 
2.	 Попросите гостя обосновать свои претензии. 
3.	 Попытайтесь снизить агрессивный настрой гостя, используя различные приемы, 

например, попросите совета по отвлеченному, но важному поводу. 
4.	 Не давайте гостю отрицательных оценок, а говорите о своем отношении к кон-

кретным действиям и поступку.
5.	 Попросите гостя сформулировать желаемую цель, пути и варианты достижения 

ее. 
6.	 В любом случае дайте возможность гостю «сохранить лицо». Сдержите первую 

реакцию ответа агрессией на агрессию. 
7.	 Доброжелательно проговорите основное содержание претензий гостя для 

опровержения или подтверждения правильности понимания его высказываний. Напри-
мер: «Правильно ли я Вас понял?». 
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8.	 Предложите гостю высказать свои возражения и возможные варианты решения 
конфликта. 

9.	 Попытайтесь выстраивать диалог «на равных». 
10.	Не бойтесь извиниться, если чувствуете себя виноватым. 
11.	Сделайте совместный выбор оптимального способа разрешения конфликта и ого-

ворите взаимоотношения на будущее. 
12.	Независимо от результатов взаимодействия старайтесь сохранять деловые отно-

шения сотрудничества и взаимопомощи.

Модуль 19-сессии
Экзамен (презентация бизнес-плана).

Цель: • Презентация и защита разработанного бизнес-плана участников.
• Оценка идеи и финансового менеджмента

Время: 80 минут 

Основные вопро-
сы и • Презентация бизнес-проектов

• Оценка тренинга

Методы:

• Мозговой штурм;
• Презентация;
• Общее обсуждение;
• Профессиональная консультация.

Необходимые ре-
сурсы:

• Флипчарт;
• Цветные маркеры;
• Флипт-плакаты;
• Цветная бумага,
• Ножницы, скотч;
• Стикеры
• Маркеры

Шаг 1. 
Тренер представляет список участников и объявляет регламент защиты бизнес-проекта.
Команда должна представиться и презентовать бизнес-план своего гостевого дома.
Бизнес-план выполняется, как минимум, в соответствии с разделами, перечисленны-

ми ниже:
1) Общие исходные данные и условия: титульная страница (название проекта, 

Ф.И.О., адрес и контакты автора, общая стоимость проекта, запрашиваемая сумма, если 
бизнес-план готовится для представления в банк);

2) Резюме (краткое содержание проекта);
3) Описание организации (ресурсов и опыта будущего предпринимателя);
4) Описание сути проекта (что создается, где, на какой земле, из чего состоит, что там 

будет происходить, кто будет работать, как будет управляться);
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5) Описание видов оказываемых услуг, их объемы (предполагаемые);
6) Описание конкурентов (гостевые дома, находящиеся в местности нахождения ва-

шего гостевого дома);
7) Рынок сбыта услуг (где, как и кому);
8) Финансовый план (прогноз доходов, предстоящих затрат, расчет прибыли, расчет 

погашения кредита);
9) Анализ рисков. 

Шаг 2. Оценка команд. Участники оцениваются по следующим критериям, разрабо-
танный тренером «Критерии оценки результатов создания бизнес – плана»

Шаг 3. Финальная оценка тренера. Тренер раздает участникам оценочные листы.

Критерии оценки результатов создания бизнес – плана

Название команды: ………………………………………………………………………
дата защиты………………………………………………………………………………..
 
Шкала оценок:
1 – не отвечает критерию; 
2 – частично отвечает критерию; 
3 – в основном отвечает критерию; 
4 – полностью отвечает критерию или превосходит его. 

Критерии оценки резюме и характеристики предприятия: 
1. Команда составила грамотное резюме на вновь создаваемую фирму. 
1 		  2 		  3 		  4
2. В характеристике фирмы было указано ее полное и сокращенное название, а также 
указана форма собственности. 
 1 		  2 		  3 		  4 

Критерии оценки имеющихся средств и возможностей для осуществления проекта: 
4. Группа описала, вид деятельности, который будет осуществлять фирма. 
1		  2 		  3 		  4 
5. Группа исследовала, состояние данной отрасли в сельской местности, указала для 
кого  будет предоставляться данная услуга и сделала выводы. 
1 		  2 		  3 		  4 

Критерии оценки конкуренции: 
6. Участники указали ближайших конкурентов по бизнесу и результаты оформили 
виде таблицы. 
1 		  2 		  3 		  4 
7. Группа сделала вывод о том, что конкуренты не будут препятствовать развитию их 
бизнеса. 
1 		  2 		  3 		  4 
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Критерии оценки маркетингового плана: 
8. Группа придумала эффективное, особенное, характерное, отличительное название 
фирмы 
1 		  2 		  3 		  4 
9. Продукт, представленный группой, был описан хорошо. 
1 		  2 		  3 		  4 
10. Группа провела анализ затрат на производство/ разработку единицы продукта и со-
ставила таблицу ценообразования на продукт. 
1 		  2 		  3 		  4 
11. Рекламная часть маркетингового плана: группа предоставила свою рекламу на ли-
сте бумаги, содержащего все необходимые заданные элементы. 
1 		  2 		  3 		  4 

Критерии оценки производственного плана: 
1 		  2 		  3 		  4 
12. Участники произвели расчет себестоимости услуг, которые будет предоставлять 
гостевой дом. 
1 		  2 		  3 		  4 
13. Группа рассчитала предполагаемую прибыль гостевого дома 
1 		  2 		  3 		  4 

Критерии оценки организационного плана: 
14. Разработчиками бизнес-плана была представлена организационная схема управле-
ния, учтены все структуры, необходимые для работы гостевого дома. 
1 		  2 		  3 		  4 
15. Команда указала обязанности каждого члена семьи гостевого дома  и рассчитала их 
заработную плату. 
1 		  2 		  3 		  4 

Критерии оценки финансового плана: 
20. Команда составила таблицу прогнозов объемов продаж за один месяц и определила 
объем реализации услуги по месяцам. 
1 		  2 		  3 		  4 

Критерии оценки рисков и страхования: 
23. Группой проанализированы возможные риски и указаны пути выхода из сложной 
ситуации. 
1 		  2 		  3 		  4
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Финальная оценка тренинга

Дата (число/месяц/год):____________________Тема тренинга: _____________________
Тренер: ______________________________Место проведения:_____________________

Инструкции: Пожалуйста отметьте насколько вы согласны с утверждениями, дан-
ными ниже. Ответьте на все утверждения. Степень согласия измеряется от «абсо-
лютно согласна» =5, «согласна» = 4, «нейтральна» = 3, «несогласна = 2, абсолютно 
несогласна = 1.  

Утверждения

Абсолют-
но несо-
гласна

[1]

Несогласна
[2]

Нейтральна
[3]

Согласна
[4]

Абсо-
лютно 

согласна
[5]

1. Топики, изученные на тренинге, были 
актуальными для меня ☐ ☐ ☐ ☐ ☐

2. Содержание тренинга было хорошо и 
организовано и легко для восприятия ☐ ☐ ☐ ☐ ☐

3. Обучение на этом тренинге будет полез-
ным для моего бизнеса ☐ ☐ ☐ ☐ ☐

4. Тренер был компетентен в этой сфере ☐ ☐ ☐ ☐ ☐

5. Стимулировалось участие и взаимодей-
ствие между участниками ☐ ☐ ☐ ☐ ☐

6. Тренер был подготовлен ☐ ☐ ☐ ☐ ☐

7. Материалы, которые были розданы, яв-
ляются полезными ☐ ☐ ☐ ☐ ☐

8. Времени, выделенного на тренинг было 
достаточно ☐ ☐ ☐ ☐ ☐

9. Зал для тренинга и удобства были соот-
ветствующими и удобными ☐ ☐ ☐ ☐ ☐

10. Я буду использовать знания, получен-
ные на тренинге ☐ ☐ ☐ ☐ ☐

Если у вас есть рекомендации по тому, как сделать тренинг полезным для других 
будущих участников, просьба написать здесь: 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
_________________________________

Спасибо!






