
116 Вестник ОренбургскОгО гОсударственнОгО университета 2015 № 8 (183)

Важной задачей развития туризма на ре-
гиональном уровне является предоставление 
качественных туристских продуктов и услуг, 
которые отвечают ожиданиям туристов, по-
могают им определиться с выбором и найти 
оптимальное соотношение «цена – качество» 
туристского продукта. Специфика туристского 
продукта как совокупности отдельных услуг 
заключается в его неосязаемости, неспособ-
ности к хранению и транспортировке, непо-
стоянстве качества, высокой зависимости от 
компетентности и профессионализма обслу-
живающего персонала и др. [10],[15]-[17]. Все 
эти факторы оказывают существенное влияние 
на покупательское поведение туристов и их 
потребительский выбор, а, следовательно, на 
туристские потоки.

Особенно ярко зависимость туристских по-
токов от качества предоставляемых услуг и об-
служивания туристов проявляется в туристско-
рекреационных кластерах и дестинациях. 
Большое количество туристских предприятий, 
предлагающих разнообразные услуги (разме-
щение, питание, развлечение, перевозки и т. п.) 
фактически работает на имидж и репутацию 
всего кластера или дестинации [3].
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В данном случае в интересах всех участ-
ников туристского рынка предоставлять такие 
услуги, которые будут удовлетворять спрос по-
требителей в продуктах и услугах определен-
ного качества. Одним из инструментов, позво-
ляющих обеспечивать качественный уровень 
туристских продуктов и услуг является разра-
ботка и внедрение комплекса стандартов госте-
приимства в туристской дестинации. 

Комплексность туристского продукта пред-
полагает включение в него разнообразных 
услуг: транспортные услуги, услуги размеще-
ния и питания, услуги развлечения и др. Все 
эти направления так или иначе должны отра-
жаться в комплексе процессов стандартизации 
и сертификации. 

Данные процессы выступают основой для 
оказания качественных и безопасных услуг: 
целью стандартизация является установление 
правил и характеристик для достижения упо-
рядоченности в сферах производства и обра-
щения продукции и повышения конкуренто-
способности продукции, работ или услуг [14]. 
А сертификация направлена на подтверждение 
соответствия качественных характеристик то-
варов и услуг стандартам качества.
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В туристской индустрии системы стандар-
тов разрабатываются на уровне государства и 
на уровне конкретных предприятий, учрежде-
ний и организаций (стандарты предприятий). 
Системы стандартов, разрабатываемые на го-
сударственном уровне, могут быть обязатель-
ными для применения или действующими на 
добровольной основе. 

В первую очередь, среди всех предприятий, 
оказывающих туристские услуги, стандарти-
зации и связанной с ней категоризации под-
вергаются предприятия, оказывающие услуги 
по проживанию и услуги питания. В таблице 1, 
представлены подходы к применению систем 
категоризации средств размещения в различ-
ных странах. 

Таким образом, категоризация средств раз-
мещения может проводиться как государствен-
ными, так и негосударственными организация-
ми, кроме того, участники туристского рынка 
могут подтвердить категорию своего средства 
размещения добровольно, даже если это законо-
дательно не требуется в качестве обязательного 
условия деятельности. 

В последние десять лет в России активно 
разрабатываются государственные стандарты 
(ГОСТы), охватывающие сферу сервиса и ту-
ризма, однако зачастую они носят общий ха-
рактер, не раскрывающий основных вопросов 
оказания услуг потребителям [8]. Кроме того, 
принцип применения национальных стандар-
тов является следующим: государство призвано 
обеспечить условия для оказания качественных 
и безопасных услуг, но вопросы определения и 
выбора способов, форм и методов туристского 
обслуживания решают предприниматели [13]. В 
связи с этим повышается актуальность регио-
нальных стандартов и стандартов предприятий, 
регулирующих обслуживание туристов. 

В российской практике развития туризма 
повышение качества туристского обслуживания 
с помощью системы стандартов чаще всего рас-
сматривается в рамках так называемых «Кодек-
сов гостеприимства» или в качестве «Кодексов 
поведения» для гидов, экскурсоводов, прово-
дников [1],[6],[9],[11].

Однако важным для учета является доста-
точно большое количество направлений для 
стандартизации в туризме (рисунок 1). 

Все направления являются актуальными 
для разработки и внедрения комплекса стандар-
тов гостеприимства в туристской дестинации. 
Однако для конкретной дестинации необходи-
мо определять приоритетность стандартов, в 
зависимости от этапов жизненного цикла де-
стинации [12]. Например, для дестинаций на 
этапе комплексного формирования важным 
является стандарт информационной доступ-
ности туристского продукта. На этапе роста 
дестинации к стандарту информационной до-
ступности добавляется стандарт безопасности 
пребывания туристов на территории туристской 
дестинации. В свою очередь, этап развития 
дестинации характеризуется актуальностью 
стандартов комфортного размещения туристов, 
доступной среды комфортного пребывания ту-
ристов на территории туристской дестинации и 
туристско-экскурсионного обслуживания.

Примером для обоснования направлений 
стандартизации может являться г. Соль-Илецк 
Оренбургской области, на территории кото-
рого функционирует курорт «Соленые озера». 
Основой для развития туризма является груп-
па соленых озер, используемых для лечебно-
оздоровительного и рекреационного отдыха, 
как жителями Оренбургской области, так и 
гостями из других регионов РФ. Туристский 
поток в последние 10 лет вырос более чем в 4 

Таблица 1. Подходы к применению систем категоризации средств размещения в различных странах [5]

Страны, в которых 
стандарты, нормы и 

процедуры категоризации 
устанавливаются 

государственными 
органам 

Страны, в которых 
стандарты, нормы и 

процедуры категоризации 
устанавливаются 

негосударственными 
организациями 

Страны, в которых 
категоризация 

средств 
размещения 
проводится 
обязательно 

Страны, в которых 
категоризация средств 

размещения проводится 
на добровольной основе 

Болгария, Венгрия, 
Греция, Индия, Россия, 

Испания, Италия, 
Марокко, Мексика, 

Португалия, Словения, 
Франция 

Великобритания, США, 
Дания, Швейцария, 
Норвегия, Швеция

Бельгия, Венгрия, 
Греция, Индия, 

Испания, Италия, 
Швейцария 

Финляндия, Словения
Великобритания, США

Германия, Дания, 
Россия, Норвегия, 
Франция, Швеция, 
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раза и летом 2015 года зарегистрировано 1 700 
тыс. посещений курортной зоны.

В настоящее время в Соль-Илецке функ-
ционирует Областная Соль-Илецкая больница 
восстановительного лечения, на базе которой 
развивается лечебно-оздоровительный туризм. 
Гостиничную инфраструктуру города представ-
ляют более 140 коллективных средств размеще-
ния туристов и гостевых домов, номерной фонд 
которых составляет более 3 000 номеров раз-
личных категорий. Сфера общественного пита-
ния представлена более чем 30 предприятиями, 
общее число посадочных мест (в стационарных 
предприятиях) – около 1 500. 

На территории Соль-Илецкого района 
функционируют туристские комплексы, пре-
доставляющие широкий спектр основных и 
дополнительных услуг (проживание, питание, 
развлекательные мероприятия и т. д.). 

В г. Соль-Илецк несколько предприятий 
осуществляют туристскую деятельность: экс-
курсионное обслуживание, турагентские услу-
ги, разработка и продвижение туристских 
маршрутов, продажа билетов, рекреационно-
оздоровительные услуги и т. д. [2].

В настоящее время развитие курорта «Со-
леные озера» осуществляется в рамках феде-
ральной целевой программы «Развитие вну-
треннего и въездного туризма в Российской 
Федерации (2011-2018 годы)». Основные цели 
развития – перевод курорта на круглогодичное 
функционирование; формирование системы 
обеспечивающей и туристской инфраструкту-
ры; повышение качества предоставляемых ту-
ристом услуг и др. [4].

Курорт в настоящее время находится на 
этапе активного развития, и приоритетным на-
правлением стандартизации является стандарт 
комфортного размещения туристов, так как 
основная услуга на территории курорта – это 
организация проживания туристов, приехавших 
как с целью лечения, так и с целью рекреации, 
отдыха и развлечения. 

Таким образом, для Соль-Илецка в настоя-
щее время наиболее актуальным и важным явля-
ется такое направление разработки стандартов, 
как «Комфортное размещение туристов». 

По нашему мнению, стандарт комфортно-
го размещения для средств размещения, функ-
ционирующих в г. Соль-Илецк, подразумевает 

Рисунок 1. Направления разработки комплекса стандартов гостеприимства туристской дестинации [7]
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определение требований по следующим направ-
лениям (рисунок 2).

В ходе разработки стандартов необходимо 
определить:

– во-первых, на какое количество категорий 
будут делиться все средства размещения (по 
нашему мнению, для Соль-Илецка оптимально 
выделить 3 категории);

– во-вторых, по каждому из направлений 
стандартизации необходимо определить не-
сколько ключевых показателей, по которым 
будет производиться категоризация гостиниц, 
гостевых домов или отелей.

Например, территория гостиницы может 
оцениваться по таким показателям как:

– наличие собственной парковки;
– наличие предприятия питания (кафе, ре-

сторана);
– наличие территории для отдыха (беседки, 

мангальная зона и т. п.) и др.
В свою очередь, оснащение номеров можно 

оценивать по следующим показателям:
– наличие ванной комнаты и санузла в но-

мере;
– наличие кондиционера (сплит-системы);
– наличие в номере телевизора, доступа к 

сети Интернет и т. п.
Предоставляемые услуги можно оценивать, 

разделив их на основные и дополнительные, 
входящие в плату за основные услуги или опла-
чиваемые отдельно. 

Для проведения стандартизации и катего-
ризации необходимо решение таких вопросов 
как определение разработчиков стандартов 
комфортного размещения туристов (напри-

мер, на конкурсной основе); принятие реше-
ния о необходимости стандартов могут при-
нять как сами предприниматели (например, в 
связи со сложившейся рыночной ситуацией), 
так и администрация дестинации; разработка 
и утверждение рамочного проекта стандарта, 
его обсуждение и окончательное принятие 
возможно проводить в рамках общественной 
экспертизы и т. п. 

На рисунке 3 представлены примерные 
этапы разработки и внедрения стандарта ком-
фортного размещения туристов.

Некоторые из представленных этапов могут 
подразделяться на отдельные этапы и работы, 
ответственные исполнители на каждом этапе 
могут определяться иначе, в зависимости от 
конкретной ситуации, сложившейся в турист-
ской дестинации. 

В качестве результатов разработки стандар-
та комфортного размещения могут выступать:

– выдача свидетельства о присвоенной ка-
тегории;

– визуализация присвоения категории через 
размещение особого знака на здании гостини-
цы/отеля/гостевого дома;

– размещение информации о категоризации 
на официальных сайтах;

– ведение каталога средств размещения, раз-
мещение на сайтах туроператоров. 

Преимущества внедрения стандарта ком-
фортного размещения на локальном уровне 
можно рассматривать с нескольких сторон (для 
туристов, для туроператоров, для всего пред-
принимательского сообщества в целом, для 
администрации дестинации). 

Рисунок 2. Основные блоки стандарта комфортного размещения туристов

Стандартизация в региональной индустрии гостеприимстваПолякова И.Л., Ермакова Ж.а.

 Стандартизация  
в сфере гостеприимства 

Зд
ан

ие
 

го
ст

ин
иц

ы
/г

ос
те

во
го

 
до

ма
/о

те
ля

 

Те
рр

ит
ор

ия
 

го
ст

ин
иц

ы
/г

ос
те

во
го

 
до

ма
/о

те
ля

 

О
сн

ащ
ен

ие
 н

ом
ер

ов
 

П
ер

со
на

л 

П
ре

до
ст

ав
ля

ем
ы

е 
ус

лу
ги

  



120 Вестник ОренбургскОгО гОсударственнОгО университета 2015 № 8 (183)

Для туристов стандартизация и категориза-
ция средств размещения обеспечит:

– предсказуемость/совпадение ожиданий ту-
ристов с реальными условиями проживания;

– определение и выбор оптимального соот-
ношения «цена-качество»;

– повышение качества отдыха.
Для предпринимательского сообщества ка-

тегоризация станет базой для дальнейшего ко-
личественного и качественного развития пред-
приятий, организаций и учреждений:

– отсутствие конфликтов в связи с недостат-
ком информации у туристов;

– повышение конкурентоспособности го-
стиниц и других средств размещения; 

– предпосылки для увеличения количества 
постоянных клиентов.

Для туроператоров, осуществляющих фор-
мирование, продвижение и реализацию турист-
ских продуктов на базе туристской дестинации, 
стандартизация позволит:

– обеспечить потребителя достоверной ин-
формацией о средствах размещения;

– оказать помощь потребителю в компетент-
ном выборе услуг средств размещения;

– дифференцировать средств размещения в 
зависимости от ассортимента и качества предо-
ставляемых услуг. 

В свою очередь, для администрации ту-
ристской дестинации стандартизация и кате-
горизация:

– окажет содействие развитию туризма за 
счет укрепления доверия потребителей;

– обеспечит укрепление репутации и фор-
мирование положительного имиджа туристской 
дестинации;

– стабилизирует качество обслуживания в 
средствах размещения.

В современных условиях функционирова-
ния региональной индустрии гостеприимства, 
стандартизация, категоризация и сертификация 
отдельных услуг и предприятий в целом, может 

Экономические науки

Рисунок 3. Основные этапы разработки и внедрения стандарта комфортного размещения туристов
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3. Разработка рамочного проекта содержания 
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4. Общественная экспертиза и обсуждение 
рамочного проекта стандарта 
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стать основой обеспечения качественного об-
служивания туристов, базой для функциониро-
вания туристских дестинаций и инструментом 
для развития предпринимательской деятельно-
сти в сфере туризма. 

Таким образом, на основе проведенных ис-
следований выявлены направления разработки 
комплекса стандартов региональной системы 
гостеприимства: информационная доступность 
туристского продукта, безопасность пребыва-
ния туристов, формирование доступной среды 
комфортного пребывания туристов, комфортное 
размещение туристов, качественное туристско-

экскурсионное обслуживание. Также сформи-
рованы основные блоки стандарта комфортно-
го размещения туристов: здание и территория 
средства размещения, оснащение номеров, 
предоставляемые услуги и персонал; и опреде-
лены основные этапы разработки и внедрения 
стандарта комфортного размещения туристов: 
принятие решения о разработке, определение 
организации-разработчика, разработка рамоч-
ного проекта, общественная экспертиза проекта, 
разработка полного содержания, утверждение 
стандарта.

13.08.2015
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