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ДЛЯ ПОДГОТОВКИ СПЕЦИАЛИСТОВ 
В ОБЛАСТИ СЕРВИСА И ТУРИЗМА
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Аннотация
Проблема и цель. Электронное обучение (ЭО) яв-

ляется одной из наиболее перспективных современ-
ных технологий. Электронные образовательные ресур-
сы (ЭОР) и массовые открытые онлайн-курсы (МООК) 
имеют большой потенциал для профессиональных об-
учающих программ, в том числе в области сервиса и 
туризма. На сегодняшний день существует противоре-
чие между стремительными темпами информатиза-
ции образования и не готовой к быстрым изменени-
ям классической образовательной парадигмой. Еще 
одним противоречием является обилие доступных ан-
глоязычных интернет-ресурсов, в том числе МООК, по 
всем предметным областям, включая сервис и туризм, 
и недостаточно сформированная иноязычная комму-
никативная компетенция у русскоязычных обучаю-
щихся для понимания учебных материалов и освое-
ния дисциплин. Цель статьи – анализ возможностей 
ЭО в области сервиса и туризма и обоснование необ-
ходимости создания электронного курса, способству-
ющего формированию иноязычной коммуникативной 
компетенции, необходимой для профессиональной 
деятельности в индустрии сервиса и туризма.

Методологию исследования составляют анализ 
нормативно-правовых документов в сфере высшего 
образования, научно-исследовательских работ оте-
чественных и зарубежных ученых и качественный и 
количественный анализ образовательных интернет-
ресурсов в области сервиса и туризма.

Результаты. Анализ электронных курсов 
крупнейших зарубежных и отечественных МООК-
платформ, предлагающих обучение в области сер-
виса и туризма, показал крайне низкую долю кур-
сов на русском языке с неудобным учебным графи-
ком, неудовлетворяющим потребности обучающих-
ся, и огромное количество курсов на английском язы-
ке, доступных в режиме self-paced (без фиксирован-
ных временных рамок). Электронный курс Hospitality, 
Customer Service and Tourism создан с целью ликви-
дировать этот пробел. Цель курса – формирование 
профессионально значимых качеств личности через 
способности осуществлять деловую коммуникацию в 
сфере гостеприимства, сервиса и туризма в устной и 
письменной формах на английском языке. 

Заключение. Успех ЭО в значительной степе-
ни зависит от способности удовлетворить образова-
тельные потребности и от способности максимизиро-
вать потенциал сети. Преимущество курса Hospitality, 
Customer Service and Tourism заключается в том, что 
он дает возможность русскоязычным учащимся мак-
симально полно использовать англоязычные элек-
тронные образовательные ресурсы, включая МООК, 
для приобретения профессиональных компетенций в 
области сервиса и туризма. 

Ключевые слова: электронное обучение, сер-
вис, туризм, гостеприимство, МООК, предприни-
мательство, коммуникативная компетенция, об-
разовательный стандарт.

П
остановка проблемы. Использование 
современных технологий управления, 
повышения качества и конкурентоспо-

собности образования является одной из перво-
очередных задач. Одной из наиболее перспек-
тивных современных технологий является элек-
тронное обучение – ЭО (e-learning), которое по-
стоянно меняет образовательный ландшафт. 
Меняется то, как мы учимся, и то, чему мы учим-
ся. «В условиях открытого общества знаний, ког-

да образование в самых различных вузах мож-
но получать не выходя из дому, внедрение 
e-learning становится единственным средством 
борьбы за выживание национальных систем об-
разования» [Шкапенко, 2013].

По данным федерального портала «Россий-
ское образование», объем рынка образования в 
нашей стране в 2016 г. составил 1,8 трлн рублей. 
Внедрение онлайн-технологий в образование на-
ходится на уровне 1,1 % (20,7 млрд руб.) и за бли-
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жайшие пять лет обещает вырасти до 2,6 %, или 
53,3 млрд. руб. Согласно проведенным иссле-
дованиям, наиболее «денежными» сегментами 
онлайн-рынка сегодня являются дополнительное 
профессиональное (7 млрд руб. в 2016 г.) и выс-
шее образование (6,8 млрд руб. в 2016 г.)1.

Институтом ЮНЕСКО по информацион-
ным технологиям в образовании (UNESCO IITE) 
в 2014–2016 гг. был выполнен проект «Доступ, 
равенство и качество: перспективы высше-
го образования в цифровом веке». Его целью 
было выявление современных тенденций, свя-
занных с использованием открытого и онлайн-
образования. В аналитическом обзоре по ре-
зультатам проекта определяются такие понятия, 
как открытые образовательные ресурсы – ООР 
(Open Educational Resources – OER) и массовые 
открытые онлайн-курсы – МООК (Massive Open 
Online Courses – МООС).

Понятие ООР относится к любым образо-
вательным ресурсам (включая учебные планы, 
учебные материалы, учебники, потоковые ви-
део, мультимедийные приложения, подкасты и 
любые другие материалы), которые открыто до-
ступны для использования преподавателями и 
студентами, без необходимости выплачивать 
лицензионные сборы.

Массовые открытые онлайн-курсы (MOOК) –
это онлайн-курсы, предназначенные для боль-
шого количества участников, к которым можно 
получить доступ в любом месте, если у них есть 
подключение к Интернету. Они возглавляются 
экспертами в данной области из высшего обра-
зования или промышленности и организованы 
системами управления обучением или специа-
лизированными платформами MOOК2.

ЭОР и МООК имеют большой потенциал 
для профессиональных обучающих программ. 
Спрос на профессиональное образование, в том 
числе в области сервиса и туризма, наблюдается 
во всех развитых странах. Это связано с потреб-
ностью рынка труда в связи с динамическим ро-

стом использования информационных техноло-
гий, которые требуют увеличения квалифициро-
ванных кадров. «…накапливание быстроустаре-
вающей информации становится бессмыслен-
ным, и поэтому конкурентоспособными будут те 
вузы и преподаватели, которые… не только смо-
гут дать студентам конкретные знания, но и бу-
дут способствовать формированию у них навы-
ков быстрого поиска информации, осознания 
необходимости постоянного (непрерывного) об-
учения» [Зайцева, 2013, с. 91].

На сегодняшний день существует противо-
речие между стремительными темпами инфор-
матизации образования и не готовой к быстрым 
изменениям классической образовательной па-
радигмой. Еще одним противоречием являет-
ся обилие доступных англоязычных интернет-
ресурсов по всем предметным областям, вклю-
чая сервис и туризм, и недостаточно сформиро-
ванная иноязычная коммуникативная компетен-
ция у русскоязычных обучающихся для понима-
ния учебных материалов.

Целью статьи является анализ возможно-
стей ЭО в области сервиса и туризма и обоснова-
ние необходимости создания электронного кур-
са, способствующего формированию иноязыч-
ной коммуникативной компетенции, необходи-
мой для профессиональной деятельности в ин-
дустрии сервиса и туризма.

Методологию исследования составля-
ют анализ нормативно-правовых докумен-
тов в сфере высшего образования, научно-
исследовательских работ отечественных и зару-
бежных ученых и качественный и количествен-
ный анализ образовательных интернет-ресурсов 
в области сервиса и туризма.

Обзор научной литературы. В зарубеж-
ной практике ЭО широко используется для рас-
ширения и дополнения образовательных про-
грамм по туризму и гостеприимству и его преи-
мущества широко освещены [Lominé et al., 2002; 
Siegala, 2004; O’Mahony, Salmon, 2014; Horton-
Tognazzini et al., 2015; Murphy et al., 2017], но 
подчеркивается, что недостаточно разработа-
ны вопросы внедрения эффективных платформ 
электронного обучения. 

1	 URL: http://www.edu.ru/news/eksklyuzivy/rynok-rossiyskogo-on-
layn-obrazovaniya-vyrastet-do-/

2	 Futures for Higher Education and ICT: Changes Due to the Use of Open 
Content http://iite.unesco.org/pics/publications/en/files/3214745.
pdf [Электронный ресурс] (дата обращения: 04.11.2017).
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Интернет в целом и ЭО в частности обеспе-
чивают большую гибкость в соответствии с кон-
кретными условиями работы в секторе туриз-
ма и гостеприимства [Buhalis, 2000]. W. Cho и C. 
Schmelzer утверждают, что ЭО готовит студентов, 
изучающих туризм и гостеприимство, критиче-
ски мыслить, решать проблемы и принимать 
решения, будучи технологически компетентны-
ми [Cho, Schmelzer, 2000, p. 31]. Согласно Haven 
C. и D. Botterill, ЭО включает в себя предостав-
ление возможности обучения и поддержки че-
рез компьютерную сеть и веб-технологии, что-
бы помочь индивидуальной работе и развитию 
[Haven, Botterill, 2003, p. 75]. 

L.L. Lominé описывает основные трудности, 
которые объясняют, почему многие ученые в об-
ласти гостеприимства и туризма довольно нео-
хотно вводят онлайн-курсы и учебные меропри-
ятия в свои курсы. Исследования, проведенные 
в Университете Глостершира, показывают, что 
онлайн-обучение и преподавание выгодны как 
для учащихся, так и для преподавателей с точки 
зрения формирования информационной компе-
тенции, инноваций и гибкости обучения [Lominé 
et al., 2002, p. 43–49].

Однако, хотя ЭО широко используется для 
расширения и дополнения учебных программ по 
туризму и гостеприимству и его преимущества 
для туризма и гостеприимства широко освеща-
ются, вопрос внедрения эффективных платформ 
ЭО недостаточно разработан [Cho, Schmelzer, 
McMahon, 2002; Clements, 2001].

М. Siegala обосновывает необходимость 
создания виртуальной обучающей среды 
(Virtual Learning Environment – VLE) для повы-
шения эффективности ЭО в области туризма и 
гостеприимства. Такая среда позволит студен-
там обмениваться идеями друг с другом и с 
лектором асинхронно (по электронной почте) и 
синхронно (в чате) и создаст центр обработки 
данных для хранения учебных материалов мо-
дулей в безопасной среде (конспекты лекций, 
презентации, рабочие документы, отчеты, за-
кладки) [Siegala, 2004].

P. Braun и M. Hollick доказывают, что сфор-
мированные онлайн-навыки и обмен знаниями 

могут помочь наращиванию потенциала в инду-
стрии туризма [Braun, Hollick, 2006, p. 695].

B. O’Mahony пересматривает философию 
высшего образования в сфере гостеприимства, 
утверждая, что МООК могут сыграть значительную 
роль в восстановлении социальных и нравствен-
ных основ образования, внести свой вклад в фун-
даментальную роль образования в качестве обще-
ственного блага и привести к демократизации об-
разования, особенно в секторе туризма и госте-
приимства [O’Mahony, Salmon, 2014, p. 130–131].

M. De Rose определяет четыре основных 
типа курсов в секторе туризма и гостеприимства: 
курсы, предоставляемые академическим сооб-
ществом, целевыми управляющими кампани-
ями, корпоративными университетами и неза-
висимыми разработчиками, уделяя последним 
особое внимание [De Rose, 2014, p. 45–55].

Краткий обзор МООК в сфере гостеприим-
ства и туризма дан в работе L. Horton-Tognazzini. 
Отмечается, что МООК могут играть ключевую 
роль в обучении и постоянном профессиональ-
ном развитии персонала в индустрии гостепри-
имства и туризма, поскольку они обеспечива-
ют гибкость и мобильность. MOOК должны не-
посредственно ориентироваться на потребно-
сти отрасли, чтобы удовлетворить основные тре-
бования как работодателя, так и сотрудников 
[Horton-Tognazzini, 2015, p. 110–111].

T.Z. Liu, T.Y. Huang изучили влияние ЭО на 
удовлетворение студентов, изучающих гости-
ничный бизнес, и желание продолжать обуче-
ние дальше, установив, что эти факторы в зна-
чительной степени зависят от системы управ-
ления обучением (LMS), а также от полезности 
и увлекательности процесса обучения [Liu et al., 
2014, p. 873]. J. Murphy раскрывает возможности 
внедрения МООК в традиционное университет-
ское обучение по программам гостеприимства и 
туризма [Murphy, 2017, p. 166–167]. T.M. Abbas 
раскрывает влияние таких человеческих факто-
ров, как легкость взаимодействия с ЭО и самоэф-
фективность, на намерение студентов универси-
тета, обучающихся по программам гостеприим-
ства и туризма, использовать электронное обу-
чение [Abbas, 2017, p. 349].

С.П. Дудина. ОСОБЕННОСТИ ЭЛЕКТРОННОГО ОБУЧЕНИЯ ДЛЯ ПОДГОТОВКИ СПЕЦИАЛИСТОВ В ОБЛАСТИ СЕРВИСА И ТУРИЗМА



[ 52 ]

Исследованию проблемы использования об-
разовательных интернет-технологий при осво-
ении дополнительных профессиональных про-
грамм в индустрии гостеприимства посвящены 
работы российских авторов, в том числе А.Н. Ма-
лолетко, который приходит к выводу о необходи-
мости создания иерархически структурированных 
образовательных интернет-ресурсов в индустрии 
гостеприимства [Малолетко и др., 2014, с. 56–58].

И.А. Донина, Т.Д. Иванова обосновывают ак-
туальность информационно-профессиональной 
среды как средства формирования управлен-
ческой компетентности, определяется ее ком-
понентный состав, рассматриваются сущность 
информационно-профессиональной среды и ее 
роль в образовательном процессе вуза [Донина, 
Иванова, 2013].

А.В. Афанасьева делится опытом создания 
дистанционного курса «Туристское краеведе-
ние», позволяющего освоить навыки научной 
деятельности, выявить личностную творческую 
инициативу, что имеет важное значение в раз-
витии туристской отрасли и профессионального 
образования в России [Афанасьева, 2014, с. 73].

Значительное внимание уделяется разви-
тию предпринимательской компетенции в сфе-
ре туризма и гостеприимства [Dzisi, Otsyina, 2014; 
Deal, 2016]. Предпринимательство представляет 
собой инициативную самостоятельную деятель-
ность граждан и их объединений. Эта деятель-
ность направлена на получение прибыли, в том 
числе в такой сфере экономики, как оказание 
услуг. «Основной ресурс предпринимательства 
заключается в людях, ориентированных на соз-
дание собственного дела и на разумный риск» 
[Грасс, 2015, с. 11].

ЭО обладает потенциалом, чтобы внедрять 
предпринимательство и инновации, которые и в 
бизнесе, и в торговле зависят от навыков, зна-
ний, творчества и предприятия сотрудников. Оно 
может ускорить процесс инноваций путем взаи-
модействия между образованием и индустрией 
сервиса и туризма [Harkema, Schout, 2008].

Результаты исследования. Для анализа 
были выбраны электронные курсы крупнейших 
зарубежных и отечественных МООК-платформ 

на английском и русском языках, предлагающие 
обучение по темам «Сервис» и «Туризм», а так-
же «Менеджмент и предпринимательство».

Сетевая межуниверситетская площадка 
Универсариум (https://universarium.org), на мо-
мент обращения 20.10.2017 г., для обучения ме-
неджменту и предпринимательству предлагает 
12 курсов, и ни одного курса для обучения в сфе-
ре сервиса и туризма.

В Университете ИНТУИТ (URL: http://www.
intuit.ru/ (дата обращения: 20.10.2017)) потен-
циально для обучения предпринимательству 
могут быть использованы 5 курсов, для обуче-
ния менеджменту – 28 курсов. Обучение в сфе-
ре услуг представлено только одним курсом.

Национальная образовательная платфор-
ма «Открытое образование» (https://openedu.
ru/). По направлению подготовки 43.00.00 Сер-
вис и туризм она предлагает 12 курсов: 2 кур-
са, направленные на формирование коммуни-
кативной компетенции, 3 связаны с управлени-
ем и экономикой, остальные – по общеобразо-
вательным предметам. 

Все курсы, представленные российскими 
платформами, имеют фиксированный график 
обучения, что является недостатком, так как вы-
зывает определенные ограничения. Материалы 
данных курсов не представлены в архиве и до-
ступны только на период обучения.

По данным www.class-central.com, где наи-
более полно представлена информация о МООК 
от ведущих университетов мира (это такие пло-
щадки, как  Coursera, Udacity, Udemy, Futurelearn 
и edX), доступны 193 курса, обучающих пред-
принимательству, из них 143 курса на англий-
ском и лишь 3 курса на русском; 17 курсов по 
гостеприимству, все из которых на английском; 
4 курса, связанные с сервисом, на английском 
языке. Все курсы доступны в режиме self-paced 
(обучение осуществляется по самостоятельно 
установленному графику). Автоматическое оце-
нивание результатов освоения программы в ре-
жиме self-paced является компромиссным реше-
нием для снижения риска потери связи с обуча-
ющимися и уменьшения вероятности их ухода с 
курса [Дацун, 2016, с. 703].
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Представленный выше анализ наглядно 
демонстрирует необходимость создания элек-
тронного курса в области сервиса и туризма на 
английском языке для русскоязычных обуча-
ющихся.

Курс Hospitality, Customer Service and 
Tourism создан с помощью образовательной 
платформы Moodle. В качестве учебного мате-
риала были использованы открытые образова-
тельные ресурсы Интернета, связанные с прак-
тикой гостиничного, ресторанного и туристиче-
ского бизнеса, а также из различных англоязыч-
ных профессиональных изданий. Цель курса –
формирование профессионально значимых 
качеств личности через способности осущест-
влять деловую коммуникацию в сфере госте-
приимства, сервиса и туризма в устной и пись-
менной формах на английском языке. Курс со-
стоит из 12 модулей, работа над каждым моду-
лем рассчитана на 8–10 часов. Особое внима-

ние уделяется обучению предпринимательству 
в индустрии сервиса и туризма.

В соответствии с ФГОС ВО (3++)3 по на-
правлениям бакалавриата 43.03.01 Сервис, 
43.03.02 Туризм, 43.03.03 Гостиничное дело 
иноязычная коммуникативная компетенция 
представлена следующими универсальны-
ми компетенциями: УК-4 – способен осущест-
влять деловую коммуникацию в устной и пись-
менной формах на государственном(ых) и 
иностранном(ых) языках; УК-5 – Способен вос-
принимать межкультурное разнообразие об-
щества в социально-историческом, этическом 
и философском контекстах. 

В разработанном нами курсе формируются 
не только универсальные, но и опбщепрофес-
сиональные компетенции, поскольку иностран-
ный язык в профессиональной сфере является 
средством получения фундаментальных знаний 
по основной специальности.

Технологическая карта компетенций, формируемых в результате освоения курса Hospitality, 
Customer Service and Tourism

The technological map of competences formed as a result of mastering the course Hospitality, 
Customer Service and Tourism

Модули Компетенции 
УК-4 УК-5 ОПК-1 ОПК-2 ОПК-3 ОПК-4 ОПК-5 ОПК-6 ОПК-7

1. Reception and Reservation + + +
2. Introduction to Hotels + + +
3. Hotel Stuff Management + + + +
4. Food and Beverage Industry + + + + + +
5. Introduction to Restaurants + + +
6. Restaurant Staff Management + + +
7. Hospitality Management + + + + +
8. Customer Service + + + + +
9. Tourism Management + + + +
10. Ecotourism + + +
11. Marketing in Hospitality and Tourism + + + +
12. Entrepreneurship in Hospitality 
and Tourism

+ + + + + +

Заключение. Успех ЭО в значительной сте-
пени зависит от способности удовлетворить 
образовательные потребности и от способно-
сти максимизировать потенциал сети. Преиму-
щество курса Hospitality, Customer Service and 
Tourism заключается в том, что он дает возмож-
ность русскоязычным учащимся максимально 

полно использовать глобальную сеть, англоя-
зычные электронные ресурсы, включая МООК, 
для приобретения профессиональных компе-
тенций и профессионального совершенствова-

3	 Федеральный государственный образовательный стандарт выс-
шего образования. URL: http://fgosvo.ru/fgosvo/151/150/24/93 
[Электронный ресурс] (дата обращения: 04.11.2017).
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ния. Так решается одна из задач инновационно-
го социально-ориентированного развития, фор-
мирования социальной сферы и человеческого 
капитала.
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Abstract
Problem and purpose. E-learning is one of the 

most promising modern technologies. Electronic edu-
cational resources (EER) and mass open online courses 
(MOOC) have great potential for professional training 
programs, including in the field of service and tourism. 
To date, there is a contradiction between the rapid pace 
of informatization of education and the classical educa-
tional paradigm, which is not ready for rapid changes. 
Another contradiction is the abundance of available 
English-language Internet resources, including MOOC, 
in all subject areas, including service and tourism, and 
insufficiently formed foreign-language communicative 
competence among Russian-speaking learners to un-
derstand teaching materials and mastering disciplines. 
The purpose of the article is to analyze the possibilities 
of e-learning in the field of service and tourism and to 
justify the need to create an electronic course that fos-
ters the formation of a foreign-language communica-
tive competence necessary for professional activities in 
the service and tourism industry.

The research methodology consists of the analysis 
of normative and legal documents in the field of high-
er education, research works of domestic and foreign 
scientists and a qualitative and quantitative analysis of 
educational Internet resources in the field of service 
and tourism.

Results. The analysis of electronic courses of the 
largest foreign and domestic MOOC platforms offering 
training in the field of service and tourism showed an ex-
tremely low share of courses in Russian with an inconve-
nient training schedule that does not satisfy the needs of 
students, and a huge number of courses in English avail-
able in self-paced mode (without fixed time frames). The 
Hospitality, Customer Service and Tourism e-course was 
created with the goal of eliminating this gap. The goal of 
the course is to form professionally significant personal 
qualities through the ability to conduct business commu-
nication in the field of hospitality, service and tourism in 
oral and written forms in English.

Conclusion. The success of e-learning is largely de-
pendent on the ability to meet educational needs and on 
the ability to maximize the potential of the network. The 
advantage of the Hospitality, Customer Service and Tour-
ism course is that it enables Russian-speaking students 
to make the fullest use of English-language electronic 
educational resources, including MOOC, to acquire pro-
fessional competences in the field of service and tour-
ism. This is how one of the tasks of innovative socio-ori-
ented development, the formation of the social sphere 
and human capital is solved.

Keywords: e-learning, service, tourism, hospitality, 
MOOC, entrepreneurship, communicative competence, 
educational standard.
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