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Введение 

 
В связи с интенсивным ростом международного туристского потока 

возрастает конкуренция в сфере туристских услуг, характеризующаяся усилением 

значения неценовых методов конкурентной борьбы, среди которых наиболее 

важным является улучшение качества оказываемых услуг. Качество 

обслуживания и способы его повышения являются важным инструментом в 

борьбе за увеличение туристского потока. 

Внутренний и въездной туризм в России, несмотря на высокий туристско-

рекреационный потенциал страны, нуждается в дополнительном развитии. 

Речные круизы выделены федеральной целевой программой «Развитие 

внутреннего и въездного туризма в Российской Федерации (2011-2018 годы)» в 

качестве перспективного вида туризма. Географическое положение России, её 

водные ресурсы, культурно-исторический потенциал и опыт развития сферы 

круизных услуг в нашей стране обеспечивает достаточные предпосылки для 

повышения привлекательности данного вида туризма. Однако Россия в настоящее 

время не занимает существенного места на мировом круизном рынке ввиду 

многочисленных проблем в сфере круизных услуг, среди которых особо значимой 

является проблема низкого качества обслуживания. 

Реализация эффективного управления и разработка комплекса мер по 

повышению качества обслуживания туристов требует применения новых научных 

подходов к решению проблемы формирования привлекательности круизных 

услуг путем оценки и определения уровня качества обслуживания. Исследования 

в области качества в большей мере проводились для гостиничной индустрии. 

Несовершенство существующих методик оценки качества обслуживания в 

речных круизах и недостаточная их проработанность может повлечь серьезные 

просчеты в управлении качеством и не только не способствовать повышению 

привлекательности сферы круизных услуг в России, но и ещё больше снизить этот 

уровень. Все вышеуказанные проблемы предопределили актуальность данного 
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диссертационного исследования, которое имеет как теоретическую, так и 

практическую значимость для сферы круизных услуг. 

Степень научной разработанности проблемы. Различные аспекты 

качества туристских услуг и обслуживания являются предметом изучения многих 

отечественных и зарубежных ученых. Теоретическими основами исследования 

качества обслуживания туристов занимались М.А. Морозов, И.И. Ополченов, 

А.Д. Чудновский, В.Г. Гуляев, Ш.Ш. Магомедов, Л.В. Баумгартен, Н.А. Зайцева, 

Н.С. Морозова, М.А. Жукова, М.Б. Биржаков, А.С. Кусков, С.В. Огнева, А.В. 

Лебедев, М. Портер, Ф. Котлер, А. Парасураман, Ш. Бекман, Д. Эванс и др. 

Проблемам развития сферы круизных услуг посвящены труды 

отечественных ученых: А.С. Кускова, М.Б. Биржакова, О.Я. Осиповой, В.Г. 

Гуляева, А.Д. Чудновского, М.А. Жуковой, С.П. Шпилько, К.О. Анисимова, Н.Л. 

Безруковой и др. 

Методологические аспекты оценки и управления качеством транспортных 

перевозок являются предметом исследований в научных работах А.Д. 

Чудновского, В.В. Винникова, В.А. Макеева, М.Б. Биржакова, В.А. Персианова, 

П.В. Метелкина, В.Г. Гуляева, А.С. Кускова, Н.Н. Громова, А.А. Семина, Т.В. 

Богдановой, А.В. Курбатовой, В.С. Горина, А.А. Степанова и др. 

При этом недостаточно изучены вопросы оценки качества обслуживания в 

сфере круизных услуг. В России отсутствует комплексный подход к оценке 

качества туристского обслуживания на круизных судах. Не разработана единая 

для всех круизных компаний и типов круизных судов система показателей оценки 

качества обслуживания. Методологические проблемы оценки обслуживания на 

речных круизных судах на сегодняшний день остаются малоисследованными в 

отечественной научной литературе. Недостаточная разработанность этих проблем 

определили актуальность данного исследования. 

Цели и задачи исследования. Целью диссертационного исследования 

является разработка научно-методического обеспечения по повышению 
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привлекательности круизных услуг в России на основе применения комплексной 

оценки качества обслуживания. 

Для достижения поставленной цели в диссертации определены следующие 

основные задачи: 

 исследовать состояние и проблемы развития сферы круизных услуг;  

 выявить проблемы оценки качества услуг и обслуживания на круизных судах; 

 проанализировать показатели оценки качества услуг на речных круизных 

судах; 

 разработать методические и практические рекомендации по оценке качества 

услуг на речных круизных судах; 

 определить направления и разработать практические рекомендации по 

улучшению качества услуг на речных круизных судах для повышения их 

привлекательности. 

Объектом исследования являются услуги на речных круизных судах. 

Предметом исследования является оценка влияния качества услуг на 

привлекательность речных круизов в России. 

Соответствие темы диссертации требованиям паспорта специальности 

ВАК. Профиль диссертации соответствует: п. 1.6.116. «Механизм повышения 

эффективности и качества услуг», п. 1.6.123. «Обеспечение 

конкурентоспособности предприятий сферы услуг» паспорта специальности 

08.00.05 – Экономика и управление народным хозяйством (экономика, 

организация и управление предприятиями, отраслями, комплексами – сфера 

услуг). 

Теоретическую и методологическую основу исследования составляют 

результаты научных трудов в области экономики и управления качеством в сфере 

услуг; методология системного подхода, в основе которого лежит комплексное 

изучение особенностей управления качеством туристских услуг и обслуживания. 

Автор в своем диссертационном исследовании руководствовался отечественными 

и зарубежными теоретическими и методическими разработками в области 
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управления качеством в сфере туризма, материалами и рекомендациями научных 

конференций, симпозиумов и семинаров. 

Информационную базу исследования составили материалы 

международных организаций, данные Федеральной службы государственной 

статистики, Федерального агентства по туризму, федеральных целевых программ 

в области туризма и транспорта, результаты научных исследований, публикации в 

специализированных изданиях, данные сети Интернет, личные опросы, 

наблюдения и выводы автора. 

Научная новизна диссертационного исследования заключается в 

разработке и обосновании новых положений и методик оценки качества 

туристских услуг и обслуживания на речных круизных судах с целью повышения 

привлекательности круизных услуг в России. 

В результате диссертационного исследования получены и выносятся на 

защиту следующие основные результаты, содержащие элементы научной 

новизны: 

 на основе анализа современного состояния рынка круизных услуг в России 

выявлены наиболее актуальные проблемы его развития, способные оказывать 

влияние на привлекательность круизных услуг, а также обоснована 

необходимость объединения усилий государства и частного бизнеса для 

совместного решения большинства выявленных проблем; 

 выявлены проблемы оценки качества круизных услуг, а также установлена 

возможность проведения комплексной оценки качества обслуживания в 

круизе как фактора повышения привлекательности круизных услуг; 

 на основе проведенного анализа показателей оценки качества услуг на речных 

круизных судах и используя процессный подход в управлении качеством 

определены 4 уровня (группы) показателей оценки качества круизных услуг и 

выделены этапы обслуживания в круизе; 

 разработаны методические и практические рекомендации, отличительные 

особенности которых состоят в специфике определения весовых 



7 

 

коэффициентов комплексных показателей качества, возможности выявления 

степени влияния показателей качества на разных этапах обслуживания на 

общий уровень качества обслуживания туристов, одновременной работе с 

экспертным и потребительским мнениями, а также в использовании метода 

косоугольной матрицы, который применен впервые для оценки качества 

обслуживания в сфере круизных услуг; 

 определены направления и даны практические рекомендации по улучшению 

качества обслуживания на речных круизных судах, учитывающие их 

территориальную и ресурсную ограниченность, а также задачи, стоящие перед 

круизными компаниями по повышению привлекательности круизных услуг. 

Теоретическая и практическая значимость исследования заключается в 

том, что в диссертации представлены и обоснованы теоретические и 

методические положения по повышению привлекательности круизных услуг на 

основе повышения их качества. 

Разработанные предложения и рекомендации позволят эффективнее 

анализировать качество обслуживания на речных круизных судах, выявлять 

необходимость реализации мероприятий по улучшению качества обслуживания, 

повысить привлекательность круизных услуг в России и стимулировать развитие 

сферы круизных услуг в стране. 

Апробация и внедрение результатов исследования. Основные научные 

положения, методические рекомендации и практические результаты диссертации 

излагались, обсуждались и получили положительную оценку на следующих 

научных конференциях: XII Международной научной конференции 

«Цивилизация знаний: проблема человека в науке XXI века» (Москва, РосНОУ, 

2011), XIII Международной научной конференции «Цивилизация знаний: 

проблемы и перспективы социальных коммуникаций» (Москва, РосНОУ, 2012), 

XΙV Международной научной конференции «Цивилизация знаний: проблемы и 

смыслы образования» (Москва, РосНОУ, 2013), Всероссийской научной 

конференции «Современные проблемы туризма и сервиса» (Москва, РГУТиС, 
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2014), XV Международной научной конференции «Цивилизация знаний: 

российские реалии» (Москва, РосНОУ, 2014). 

Отдельные положения и рекомендации, содержащиеся в диссертации, 

внедрены в практику круизной компании ООО «Инфофлот», что подтверждается 

справкой о внедрении. Некоторые результаты теоретических исследований 

использовались при подготовке курсов лекций в учебном процессе в НОУ ВПО 

«Российский Новый Университет». 

Публикации по теме диссертации. Основные результаты 

диссертационного исследования отражены в 9 опубликованных научных работах 

общим объемом 5,12 п.л. (лично автору принадлежит 4,87 п.л.). Из них 5 работ, 

объемом 3,62 п. л., опубликованы в ведущих рецензируемых научных журналах и 

изданиях, определенных ВАК РФ. 

Структура диссертации 

Диссертация состоит из введения, трех глав, заключения, списка 

использованной литературы, приложений. В работе 130 страниц основного текста, 

23 таблицы, 10 рисунков иллюстративного материала. Список литературы 

включает 158 наименований. 
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Глава 1. Особенности рынка круизных услуг в России 

 

1.1. Современное состояние и проблемы развития сферы круизных услуг в 

России 

Сфера круизных услуг является одним из наиболее перспективных 

направлений развития внутреннего и въездного туризма для большинства стран 

Европы и России, территории которых обладают разветвленной речной сетью. 

Круизный туризм относится к специальным видам туризма, сочетающим в себе 

несколько видов туризма: рекреационный, спортивный, лечебно – 

оздоровительный, познавательный [10]. Круизный туризм может быть как 

речным, так и морским, в зависимости от того, по каким водоемам проложен 

маршрут круиза. Сфера круизных услуг активно развивается во многих странах 

мира, которые располагают речными и морскими водными путями. В России 

организуются речные круизы по Волге, Каме, Дону, Лене, Волго-Балтийскому 

водному пути (по маршруту Москва – Санкт-Петербург), Оке, очень редко по 

Северной Двине (на колесном пароходе «Гоголь»). Речной круиз представляет 

собой водный туристский маршрут, в общем случае многодневный, на речном 

судне, на котором туристу предоставляется пакет услуг перевозки, размещения и 

питания, развлечения на судне, наземные экскурсионные и иные туристские 

услуги и обслуживание [13]. Гуляев В.Г трактует круиз как организацию морских 

и речных путешествий с посещением портовых городов нескольких стран с 

посещением объектов туристского интереса, в результате чего судно обладает 

высокой степенью привлекательности для осуществления поездок, позволяющих 

туристу посетить и ознакомиться с целыми регионами, странами или группой 

стран [32]. Высокая привлекательность круизных услуг объясняется тем, что 

круизное судно одновременно является не только транспортным средством, но и 

средством размещения, местом питания и развлечения. Кроме того, круиз имеет 

существенное преимущество перед сухопутным экскурсионным маршрутом – 
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отсутствие утомительных переездов между объектами туристского показа. В свою 

очередь, рынок круизных услуг является частью рынка туристских услуг и 

представляет собой систему экономических отношений между круизными 

компаниями и туристами, предпочитающими круизные услуги. 

Федеральной целевой программой (ФЦП) «Развитие внутреннего и 

въездного туризма в Российской Федерации (2011 - 2018 годы)» круизы, как 

речные, так и морские, отнесены к наиболее перспективным и 

ресурсообеспеченным видам туризма в нашей стране, наряду с рекреационным 

(пляжным), культурно-познавательным, деловым, активным, оздоровительным, 

экологическим и сельским видами туризма [102]. В программе утверждается, что 

развитие сферы круизных услуг в пределах России, позволит привлечь 

дополнительно 1 млн. российских и иностранных туристов в год.  

В последние годы рынок круизных услуг демонстрирует неуклонный рост. 

Интерес к круизным услугам постоянно растет, начиная с 1980 г. в среднем на 7,6 

% в год, что подтверждается данными Международной ассоциации круизных 

компаний [136]. Только за 2011 г. Ассоциация пассажирских морских перевозок 

(PSA), зафиксировала 7 % – ный рост европейского рынка речных круизов, а в 

России – 11 % [139]. По данным Российского Союза Туриндустрии, рост спроса 

россиян на круизы в 2013 году составил от 20% до 50% по сравнению с круизным 

сезоном 2012 года [116]. Основываясь на приведенных цифрах, можно говорить о 

росте рынка круизных услуг, как в России, так и в других странах. 

Автором были проанализированы сведения Росстата по объему перевозок 

пассажиров речными круизными судами в России за последние 15 лет (рисунок 

1), в результате чего отмечена нестабильность развития рынка круизных услуг: 

кратковременный рост пассажирооборота чередуется с достаточно выраженными 

спадами [108]. В 2012 году речным круизным флотом России было перевезено 

минимальное количество туристов – 324,1 тыс. чел. В этом же году число 

туристов, отправившихся в круиз с Северного Речного вокзала, уменьшилось на 

19%, по сравнению с 2011г. [38]. Выявленное сокращение объема выполненных 
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круизов по внутренним водным путям (далее – ВВП) России на фоне стабильного 

роста интереса к круизным услугам свидетельствует о наличии в стране 

неудовлетворенного туристского спроса на данный вид услуг. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 1 – Ежегодный объем перевозок пассажиров речными круизными судами 

в России (за период с 1998 г. по 2012 г.) 

Итак, для эффективного управления привлекательностью туристской 

дестинации важно знать проблемы её развития. Анализ современного состояния 

рынка круизных услуг в России позволит выявить проблемы, оказывающие 

влияние на привлекательность круизных услуг. 

Как уже было отмечено ранее, круизное судно сочетает в себе функции 

средства размещения, предприятия питания, развлекательного центра и другие. 

Данное обстоятельство предопределяет высокие требования туриста к 

комфортабельности судна. С 1991 по 2011г. в России не строились круизные суда. 

Согласно данным информационно – справочной службы RiverFleet, по состоянию 

на навигацию 2013 года в пригодном для эксплуатации виде находилось 114 

теплохода. Их возраст проиллюстрирован на рисунке 2. Для сравнения, с 1991 по 

2012 год на Дунае, Рейне и Майне, Одере и других европейских реках было 

построено более 110 новых круизных судов [8]. В настоящее время только 8 
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речных круизных судов в России моложе 25 лет, при этом 2 из них (наиболее 

комфортабельные) последние 3 года работают в качестве стоечных судов – плав. 

общежитий на нефтеразработках в северной части Каспийского моря в 

Казахстане. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 2 – Возраст речных круизных судов в России 

Россия обладает уникальной Единой глубоководной системой, состоящей 

не только из рек, но и крупных водохранилищ, озер и двух каналов. Данное 

обстоятельство определило особые требования к типу круизных судов, 

выполняющих маршруты по внутренним водным путям России (ВВП РФ). Только 

в России и на Украине эксплуатируются суда типа «река – море» плавание в 

отличие от Европейских стран, где ходят суда типа «река». Почти все речные 

круизные суда, эксплуатирующиеся на ВВП РФ, были построены на европейских 

судоверфях Словакии, Германии, Венгрии, Австрии ещё во времена 

существования СССР. Все судоверфи, задействованные в строительстве круизных 

судов для СССР, уже не существуют, что и объясняет возраст российского 

круизного флота. Следует учесть, что нормативный срок эксплуатации судов 

составляет 25-35 лет, а по мировым стандартам, предельный срок эксплуатации 

таких судов – 45-50 лет – тот возраст, в котором в России и эксплуатируются 

большая часть речные круизных теплоходов [8; 89]. Высокие эксплуатационные 

издержки, обусловленные таким возрастом судов, стимулируют постоянный рост 

цены туродня круиза в независимости от конъюнктуры рынка. В России с учетом 

климатических условий предельный срок эксплуатации круизного судна 

до 25 лет 

25 - 35  лет 

35 - 45 лет 

более 45 лет 
до 25 лет 

25 - 35 лет 

35 - 45 лет 

более 45 лет 
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достигает 50-60 лет – это максимально возможный срок работы судна при 

осуществлении необходимых регулярных ремонтных работ [8]. На основе данных 

о возрасте речных круизных судов, представленных на рисунке 2, можно 

прогнозировать в следующие 15 лет уменьшение круизных судов в России более 

чем в 2 раза. Таким образом, можно утверждать о необходимости скорейшего 

обновления круизного флота с целью расширения предложения на рынке 

круизных услуг и повышения привлекательности круизных услуг в стране. 

Существует 2 способа обновления круизного флота: его модернизация или 

строительство новых судов.  

1. Модернизация подразумевает существенное переоборудование пассажирской 

части до уровня 4–5-звездного отеля, замену или капитальный ремонт судового 

оборудования, насыщение судна современными коммуникациями. Проведение 

таких работ целесообразно только для относительно новых теплоходов, у которых 

еще не выработан технический ресурс судовых машин, механизмов, систем [38]. 

Наиболее удачными примерами модернизированных круизных судов являются 

«Мстислав Ростропович», «Княжна Виктория», «Volga Dream», «Тихий Дон», 

«Н.А. Некрасов», «Президент». Применение данного подхода помогает решать 

проблему обновления устаревшего флота только в среднесрочной перспективе. 

Для судов с полностью выработанным техническим ресурсом более 

предпочтителен вариант их замены новыми судами, построенными по более 

совершенным проектам. 

2. Строительство новых судов. СССР имеет весьма скромный опыт 

строительства круизных судов «река-море» плавание – это построенный в 1973 г. 

Заводом имени А. А. Жданова («Северная верфь», Россия, Санкт-Петербург) 

пассажирский теплоход проект 1877 типа «Россия» – среднее трехдечное 

пассажирское судно, предназначенное для обслуживания высших лиц государства 

и используемое сейчас в соответствии со своим назначением. Данное судно имеет 

все необходимые характеристики для осуществления многодневных круизов по 
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ВВП РФ, а проект данного судна мог бы являться основой серийного 

строительства. 

Обратимся к вопросу проектирования и строительства новых типов 

круизных речных судов в современной России. В настоящее время применяются 2 

подхода к обновлению речного круизного флота: «конверсия» судов 

(строительство новых судов с использованием элементов существующих судов) и 

серийное строительство судов по новым проектам. 

На основе конверсии разработано 2 проекта судов: PV08 и PV06, их 

характеристика содержится в приложении А. Использование «судов – доноров» 

при строительстве серии судов по проекту PV06 является весьма эффективным 

экономическим решением, так как суда проекта 588 строились в 1955-1961 гг. и, 

таким образом, достигли предельного срока своей эксплуатации. Методика 

обновления круизного флота за счет «конверсии» судов позволяет существенно 

сократить расходы на строительство. Однако при её широком использовании не 

будет обеспечиваться естественный прирост круизных судов в абсолютном 

количестве. Следовательно, объемы круизных перевозок будут оставаться 

прежними или снижаться за счет существенного уменьшения 

пассажировместимости большинства круизных судов при их «конверсии». 

Инструментом решения проблемы обновления флота в долгосрочной 

перспективе могло бы стать серийное строительство судов по новым проектам, 

разрабатываемых с учетом условий их эксплуатации на ВВП РФ. В настоящее 

время в России разработаны проекты судов нового поколения без использования 

«донорных судов», к которым относятся ПКС – 40 («Сура»), ПКС – 200 («Золотое 

кольцо»), PV500VB, PV300VB. Их характеристика представлена в приложениях Б 

и В. Однако из всех четырёх проектов на практике реализуется только ПКС – 40 

(«Сура»), что может объясняться более низкими затратами на строительство по 

сравнению с другими проектами. Для сравнения, т/х «Сура» был построен за 75 

млн. руб., а т/х «Александр Грин» – за 380 млн. руб. Строительная стоимость 

судов проектов PV500VB и PV300VB составляет 1 млрд. 600 млн. и 1 млрд. 300 
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млн. руб. соответственно. Кроме того, т/х типа «Сура» имеет ряд значительных 

преимуществ в условиях постепенного обмеления российских рек: малую осадку 

и способность самостоятельно сниматься с мели. Конструкция судов данного 

проекта позволяет осуществлять посадку и высадку пассажиров с 

необорудованного берега, что повышает их конкурентоспособность в условиях 

отсутствия оборудованных причалов в большинстве малых городов России, 

обладающих богатым культурно-историческим потенциалом. Однако маленькая 

пассажировместимость и недостаточная комфортабельность кают делает судно 

непригодным для осуществления массовых круизных перевозок. Возможно по 

этим причинам уже построенные 3 судна проекта ПКС – 40 «Сура» используются 

не по назначению: т/х «Сура» и «Колёсовъ» (судовладелец – ТК «Гама) – как 

прогулочный в Н. Новгороде и банкетный в Москве соответственно, а т/х 

«Рюрик» как учебное судно для новгородского «Клуба юных моряков». 

Проектирование более крупных судов (проекты PV500VB и PV300VB), 

массовое строительство которых помогло бы решить проблему дефицита 

вместительного и высококомфортабельного круизного флота в России, в 

настоящее время ещё не завершено. Экспертный Совет Федерального Агентства 

морского и речного транспорта поддержал данные проекты для дальнейшего 

проектирования и строительства. На базе концепта PV500VB уже идет отработка 

вариантов пассажирской части для ведущих операторов пассажирского флота – 

"Мостурфлот", "Водоход", Viking River Cruiser ("Пассажирский флот")[89]. 

Кроме рассмотренных проектов круизных судов в настоящее время ведется 

разработка проекта судна, способного выполнять круизы по ВВП РФ с заходом в 

бассейны рек Дунай – Майн – Рейн – это судно класса «Дунай макс» PV200D с 

пассажировместимостью около 200 человек. Оно предполагает эксплуатацию не 

только по ВВП РФ, а также по реке Дунай, с возможностью выхода в Азовское, 

Черное и Средиземное моря. Кроме того, предполагается его эксплуатация по 

системе Дунай – Майн – Рейн с выходом в Северное море [7]. До настоящего 

времени реализация круизов по обозначенным маршрутам была невозможной по 
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причине серьёзных конструктивных различий круизных судов, выполняющих 

рейсы по рекам Европы и России, поэтому судно класса «Дунай макс» PV200D 

можно считать инновационным. При успешной реализации данного проекта 

привлекательность круизных услуг в России значительно возрастет за счет 

улучшения качества бортового обслуживания на судах и расширения 

возможностей для удовлетворения культурных потребностей туристов. 

Дополнительной проблемой, препятствующей массовому строительству 

круизного флота, является сосредоточение значительной части имеющегося флота 

в руках малого и среднего предпринимательства. По состоянию на навигацию 

2013 г., 42,7% круизных теплоходов находилось в собственности компаний, 

зарегистрированных в форме ООО и ИП, которые объективно не имеют 

достаточного количества финансовых ресурсов для инвестирования в 

строительство новых судов. 

Таким образом, в диссертации выявлены широкие возможности для 

решения проблемы обновления круизного флота в России, но скорость и 

эффективность реализации обозначенных проектов будет во многом зависеть от 

поддержки круизной отрасли на государственном уровне. Массовое введение в 

эксплуатацию новых судов может быть реализовано только на основе 

государственно-частного партнерства из–за долгого периода их окупаемости и 

высокой стоимости строительства. Например, по оценке специалистов ОАО 

"Московское речное пароходство", при ставке по кредитам в 6% годовых, срок 

окупаемости проекта PV500VB составит около 20 лет [89]. Такие 

продолжительные сроки окупаемости обусловлены коротким периодом 

навигации. В зависимости от региона длительность навигации колеблется от 145 

суток (на востоке и северо–востоке страны) до 240 суток (на юге и юго–западе) 

[39]. Однако для речных круизных судов в России период навигации ещё короче. 

Пик спроса на речные круизы по рекам России, а, следовательно, и высокий сезон 

на рынке круизных услуг приходится только на летние месяцы. В мае и сентябре 

многие круизные суда стоят в затонах по причине более холодной и дождливой 
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погоды, создающей неблагоприятные условия пребывание на палубах, в 

особенности при прохождении судами крупных водохранилищ и озер, которые в 

Европейских странах отсутствуют. Для сравнения – навигационный период для 

круизных судов по ВВП Европы составляет около 240 дней. 

Для решения проблемы короткой навигации в России необходима 

концепция новых круизных судов, которая должна предусматривать помимо 

повышенного уровня комфортабельности кают и высокой пассажировместимости 

– возможность их эксплуатации в межнавигационный период. Фактически речь 

идет о создании судов класса «река–море», которые могли бы по окончании 

навигации на реке быть использованы в теплых морях; другой альтернативой 

могло бы стать их использование в качестве гостиниц в зимний период [19]. 

Указанные меры позволят не только обеспечить работой экипаж и персонал 

круизных судов, но и значительно сократят период окупаемости вложений в 

строительство. 

При проектировании круизного судна типа PV300VD в расчеты 

закладывалась следующая схема эксплуатации [89]: 

• в период с мая по октябрь выполнение рейсов на линии Москва – Санкт – 

Петербург; 

• в конце навигации переход в Ростов-на-Дону (рейсы Москва – Самара, Самара – 

Ростов-на-Дону); 

• переход судна на Красное море: Ростов-на-Дону – Ялта – Одесса – Стамбул 

(Турция), Стамбул (Турция) – Александрия (Египет); 

• зимний период: выполнение рейсов в Красном море из порта Шарм-эль-Шейх. 

Таким образом, предполагается, что круизные суда проекта PV300VD будут 

эксплуатироваться около 300 суток за счет перехода в районы с продленной 

(осенней – весенней) и круглогодичной навигацией. Серийное производство 

судов представленного проекта способно снизить влияние фактора ярко 

выраженной сезонности судоходства по ВВП РФ, в результате чего повысится 
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уровень прибыли круизных компаний за счет более высоких и стабильных 

объемов продаж. 

Короткий период навигации в России является причиной ярко выраженной 

сезонности работы на круизных судах, и соответственно, её низкой степени 

привлекательности для большинства. Высокий показатель текучести кадров 

может стать причиной недостаточно высокой квалификации персонала, для 

повышения которой требуются дополнительные затраты на обучение. 

В настоящее время подготовка кадров для работы на круизных судах 

ведется в следующих заведениях РФ: 

1. Волжская государственная академия водного транспорта; 

2. Новосибирская государственная академия водного транспорта; 

3. Московская государственная академия водного транспорта; 

4. Санкт-Петербургский государственный университет водных коммуникаций. 

Однако только Московская государственная академия водного транспорта 

осуществляет подготовку специалистов целенаправленно для работы в сфере 

круизных услуг. Как итог, большинство круизных компаний вынуждено 

проводить дополнительное обучение специалистов из сферы туризма для работы 

на круизном судне. 

Анализ современного состояния рынка круизных услуг в России, показал, 

что проблемы обновления флота и короткий период навигации являются не 

единственными для данной сферы. Для повышения привлекательности круизного 

судна как туристской дестинации необходимо постоянное расширение и 

изменение географии круизных маршрутов и остановок, что вызывает трудности 

у большинства круизных компаний ввиду обмеления многих малых, и некоторых 

крупных российских рек, в том числе и Волги. На конец 2012 года, по данным 

Росстата, протяженность ВВП в России составила 101 тыс. км [109]. По 

сравнению с 2011 годом эта цифра не изменилась, однако с каждым годом 

протяженность ВВП с гарантированной глубиной 4 м (необходимой для прохода 

3 и 4-х палубных судов) уменьшается. 



19 

 

Недофинансирование дноуглубительных работ и оборудования русел рек 

судоходной (навигационной) обстановкой, необоснованная вырубка лесов, 

расположенных вблизи рек, незаконная добыча инертных материалов 

(преимущественно песка) из русел рек, интенсивное развитие дачной рекреации в 

Европейской части России и, как следствие, рост водопотребления, – основные 

причины их обмеления. Всё это привело к полному прекращению судоходства по 

ряду малых рек, а по остальным – движение речного транспорта возможно только 

в светлое время суток, что является неприемлемым для самой концепции круиза, 

предполагающей передвижение круизного судна преимущественно в ночное 

время суток, а в дневное – береговое экскурсионное и развлекательное 

обслуживание. Кроме того, проблема обмеления существенно затронула 

некоторые средние и крупные реки – Белую, Дему, Уфу, Вятку, Оку, реки 

Западной Сибири. 

На ВВП РФ существуют проблемы, угрожающие целостности Единой 

Глубоководной Системы России [ЕГС РФ]. Анализ Программы развития 

инфраструктуры ВВП позволил автору выделить основные участки, 

ограничивающие судоходство по ВВП РФ (таблица 1) [104]. 

Таблица 1 – Лимитирующие участки ЕГС РФ 

Название 

участка 
Суть проблемы Способы решения 

г. Городец –  

г. Н. Новгород 

(р. Волга)  

В связи с ненаполнением 

Чебоксарского водохранилища 

до проектной отметки 68 м 

глубины на участке Городец – 

Балахна (при фактической 

отметке 63 м) составляют 2,5 м. 

Сформирована проектная документация 

«Строительство Чебоксарской ГЭС на р. 

Волга» в части наполнения 

водохранилища до отметки 68 м. АО 

«Русгидро» проводит проектно-

изыскательские работы. Правительством 

РФ принято решение о строительстве 

низконапорного гидроузла в районе 

поселка Большое Козино. 

Кочетовский 

гидроузел - г. 

Аксай (р. Дон) 

недостаточные глубины (340 см) Строительство Багаевского 

низконапорного гидроузла. Не решен 

вопрос финансирования проекта. 

Саралёвский 

водный узел 

на р. Волга 

Существующие габариты 

судового хода не отвечают 

требованиям безопасности 

судоходства, поэтому на 

Проведение капитальных 

дноуглубительных работ 2834 тыс. м
3
, 

реализуемых в рамках ФЦП «Развитие 

транспортной системы России (2010-
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сложных участках периодически 

вводится одностороннее 

движение судов. 

2015 годы)»   

Воткинский 

гидроузел - г. 

Камбарка (р. 

Кама) 

В связи с ненаполнением 

Нижнекамского водохранилища 

до проектной отметки 68 м при 

фактической отметке 62,3 м 

глубины на лимитирующем 

участке ЕГС России Чайковский 

– Камбарка составляют 330 см 

при глубинах на смежных 

участках р. Кама 400 см. 

1. Рассматривается проект наполнения 

Нижнекамского водохранилища до 

проектной отметки 68 м, 

обеспечивающей стабильную глубину 

4,0 м на участке водного пути 

Чайковский – Камбарка. 

2. Строительство низконапорного 

гидроузла на р. Кама в районе Камбарки 

Нижне -

Свирский 

гидроузел 

Волго-

Балтийского 

водного пути 

Шлюз Нижнесвирского 

гидроузла Волго-Балтийского 

водного пути построили в 1933 

году с габаритами меньшими в 2 

раза, чем у других шлюзов 

канала, построенных позднее. 

Ведется строительство второй нитки 

Нижне-Свирского узла. Завершение 

строительства планируется в I половине 

2016 года. 

 

Наличие подобных лимитирующих участков на ВВП РФ и ускорившийся 

процесс обмеления рек ограничивают возможности судоходных компаний по 

разработке не только новых круизных маршрутов, но и сохранению уже 

существующих. Например, вследствие снижения уровня воды в районе 

Нижегородского гидроузла были введены ограничения по осадке судов на данном 

участке в 1996 г. и 2014 г., что не позволило 3-х и 4-х палубным теплоходам, 

которые составляют основу круизного флота России, выполнять очень 

востребованный и один из самых продолжительных круизных маршрутов Москва 

– Астрахань – Москва. 

Безопасность судоходства и возможности круизных компаний в 

проектировании круизных маршрутов во многом определяется состоянием 

судоходных гидротехнических сооружений (СГТС) и береговой инфраструктуры. 

На ЕГС РФ расположено 67 гидроузлов. Существующие в России СГТС 

характеризуются высокой степенью износа, что отражено в таблице 2, однако 

решить данную проблему планируется уже к 2016 г. путем реконструкции либо 

строительства новых СГТС [98]. 
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В целях повышения доступности ряда городов и других населенных 

пунктов, расположенных на реках, развивается и береговая инфраструктура: 

проектируются и строятся новые пассажирские причалы. Например, в 2011 г. был 

построен причал в Кузино, где уже в 2012 г. отшвартовались 135 теплоходов, 

благодаря чему Кирилловский район Вологодской области принял на 8% больше 

круизных судов по сравнению с навигацией 2011 года. 

Увеличение количества пассажирских причалов на судоходных для 

круизных судов реках, в совокупности с созданием необходимой туристской 

инфраструктуры, будет способствовать расширению географии речных круизов 

по ВВП России, что благоприятно отразится на развитии сферы круизных услуг в 

стране. 

Таблица 2 – Целевые индикаторы и показатели подпрограммы 

"Внутренний водный транспорт" [98] 

Наименование индикатора 
Ед. 

изм. 
2010 2011 2012 2013 2014 2015 

Доля судоходных гидротехнических 

сооружений, подлежащих декларированию 

безопасности и имеющих опасный уровень 

безопасности 

% 2.4 2.4 2.4 2.1 1.2  

Доля судоходных гидротехнических 

сооружений, подлежащих декларированию, 

имеющих неудовлетворительный уровень 

безопасности 

% 21.3 21.3 21.3 19.8 18 9 

 

Таким образом, выявленные в диссертации проблемы развития сферы 

круизных услуг в России негативно влияют на привлекательность круизных услуг 

в России и в определенной мере могут послужить причинами снижения качества 

обслуживания на круизных судах, в первую очередь, его материальной 

составляющей. Однако все круизные компании находятся в равных условиях 

ведения конкурентной борьбы, а проблемы обновления круизного флота, 

короткой навигации, обмеления рек, неудовлетворительного состояния некоторых 

СГТС и береговой инфраструктуры, дефицит квалифицированных кадров и их 

текучесть - являются общими для всех компаний. При этом каждое круизное 
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судно имеет свои особенности бортового обслуживании и привлекательны по-

своему для разных категорий туристов. В сфере туристских услуг наличие 

высокого уровня конкуренции между поставщиками услуг и производителями 

турпакетов стимулирует рост качества оказываемых услуг и сформированных 

туров. Однако в России не так много круизных компаний, как, например, 

туроператоров в сегменте выездного туризма. По итогам навигации 2013 г. среди 

наиболее крупных круизных компаний, занимающихся организацией речных 

круизов по рекам России, можно выделить: 

 ООО «Водоходъ» (26 оперируемых круизных судов); 

 ОАО «Мостурфлот» (10); 

 ООО «Инфофлот» и ЗАО «Ортодокс» (по 9 судов в управлении); 

 ОАО «Грузопассажирские перевозки» (7); 

 ООО «Речтурфлот» (6); 

 ООО «Гама» (5). 

Судов в управлении иностранных круизных компаний ещё меньше: 

 Viking River Cruises – 4; 

 Grand Circle Travel – 2; 

 Uniworld – 1; 

 Belatta Shipping Moscow – 1; 

 Volga Dream – 1. 

По словам руководства иностранных круизных компаний, причины 

отсутствия их интереса к российскому рынку – дефицит недавно построенных 

круизных судов и неудовлетворительное качество наземного туристского 

обслуживания в городах захода судов, снижающие качество обслуживания в 

круизе в целом [5]. 

В большинстве городов проблемы стандартны в целом для всей сферы 

экскурсионных услуг: 
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– недостаток комфортабельных автобусов преимущественно в малых городах, в 

которых отсутствует стабильный круглогодичный туристский поток; 

– ввиду того, что в небольших городах часто работа экскурсовода является 

сезонной, к работе привлекаются сотрудники образовательных учреждений и 

студенты профильных вузов, часто не обладающие высокой подготовкой в 

области экскурсионной деятельности; 

– дефицит экскурсоводов, владеющих иностранным языком; 

– ошибки в планировании экскурсионных программ и графика проведения 

экскурсий; 

– необорудованность многих прибрежных зон отдыха, препятствующих 

организации «зеленых стоянок». 

В решении некоторых обозначенных в параграфе проблем некоторые новые 

возможности создает недавнее вступление России во Всемирную Торговую 

Организацию (ВТО). В частности свободный доступ на национальный туристский 

рынок организаций, оказывающих экскурсионные и развлекательные услуги, 

будет способствовать росту качества услуг, входящих в круиз. При этом доступ 

на рынок будет обеспечиваться только для фирм с опытом оказания подобных 

услуг в стране своего места нахождения не менее 5 лет, что поможет обеспечить 

достойную конкуренцию в обозначенных сферах услуг, и улучшить качество, в 

первую очередь – наземного, и бортового обслуживания в речных круизах по 

России [105]. Однако после вступления в ВТО России придется решать проблемы, 

связанные с субсидированием всего судостроения, в том числе и гражданского. В 

частности – намеченные законодательством меры господдержки национального 

судостроения и судоходства могут быть квалифицированы ВТО как 

«неправомочные» субсидии, в результате чего строительство современных 

круизных судов в России может стать неразрешимой задачей [97; 101; 107; 122]. 

Таким образом, на основании проведенного анализа современного 

состояния рынка круизных услуг в России автором выявлены наиболее 

актуальные проблемы его развития: 
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– медленное обновление речного круизного флота; 

– короткий период навигации; 

– обмеление многих рек; 

– наличие лимитирующих участков ЕГС РФ; 

– высокая степень износа судоходных гидротехнических сооружений (СГТС); 

– недостаточная развитость береговой инфраструктуры во многих населенных 

пунктах; 

– проблема обеспечения круизных судов высококвалифицированными кадрами; 

– неудовлетворительное качество наземного туристского обслуживания во 

многих малых городах. 

Все выделенные проблемы тесно взаимосвязаны и решение одних может 

оказать содействие в решение остальных. Однако не все обозначенные проблемы 

круизные компании могут решить самостоятельно в силу ограниченности своих 

финансовых ресурсов и правового статуса. Например, проведение работ по 

содержанию внутренних водных путей (включая работы по подаче воды в целях 

обводнения рек), судоходных гидротехнических сооружений на них и подходов к 

причалам находится в ведении Федерального агентства морского и речного 

транспорта (Росморречфлот) [99]. На микроуровне в полном объеме может быть 

решена лишь ограниченная часть выявленных проблем. За счет организации 

круизными компаниями и учебными заведениями туристского профиля 

совместных образовательных программ может быть решена проблема 

обеспечения сферы круизных услуг высококвалифицированными кадрами, а 

благодаря более тесной совместной работе с экскурсионными бюро по подготовке 

и координации экскурсионных программ можно улучшить качество наземного 

обслуживания. 

Таким образом, необходимо объединение усилий государства и частного 

бизнеса для одновременного решения проблем развития рынка круизных услуг в 

России с целью повышения привлекательности круизных услуг в стране. 

Преимущества такого сотрудничества рассмотрены Гуляевым В.Г. [34]. 
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Круизным компаниям, в свою очередь, важно обращать внимание не только на 

материальную составляющую обслуживания, а также на другие аспекты 

обслуживания, регулирование которых находится в их непосредственной 

компетенции. 

1.2. Факторы привлекательности речных круизных судов 

Круизное судно является специфической (неклассической) туристской 

дестинацией, которая не имеет четких географических координат. Классическая 

туристская дестинация имеет определенное место в пространстве, изменение 

которого невозможно, и по направлению к которому перемещаются туристы [70]. 

В таком понимании туристская дестинация воспринимается как географический 

(пространственный) объект, обладающий определенным набором характеристик. 

Однако не всегда турист проводит свой отпуск в одном месте, иногда он меняет 

свое местоположение во времени, как это происходит в круизе. В данном случае 

постоянное перемещение в пространстве, из одной страны в другую, из города в 

город, от одной достопримечательности к другой, – является одним из факторов 

привлекательности круизов. С другой стороны, круизное судно хоть и меняет своё 

местоположение по отношению к береговой линии, но в отношении пассажира 

оно остается на месте, а его территория имеет реальные границы, что создает 

определенные удобства для туриста в знакомстве с достопримечательностями, 

расположенными на достаточно существенном расстоянии друг от друга. Любое 

круизное судно имеет развитую туристскую инфраструктуру, обеспечивающую 

комфортное пребывание туриста и удовлетворение его потребностей. 

Если турист имеет намерение посетить какую-либо дестинацию, прежде 

всего он должен решить, как до неё добраться. Можно выбрать самолет, поезд, 

автомобильный транспорт, круизное судно. Специфика круизного судна 

заключается в том, что оно в отличие от остальных транспортных средств не 

только обеспечивает передвижения туриста, но и одновременно является для него 

местом размещения, питания, развлечения, экскурсионным бюро. Концепция 
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круиза предусматривает совершение ежедневных остановок в портах различных 

городов для ознакомления с местными достопримечательностями, которые 

являются для туриста вторичными туристскими дестинациями. При этом морские 

и речные круизные суда обладают развитой инфраструктурой, благодаря которой 

на достаточно ограниченной территории возможно оказание широкого спектра 

услуг, направленных на удовлетворение рекреационных потребностей туристов.  

Привлекательность является основной характеристикой любой туристской 

дестинации, что было установлено автором в результате анализа понятия 

туристской дестинации (таблица 3), а привлекательность круизного судна это ещё 

и важный фактор развития сферы круизных услуг в целом. 

Таблица 3 – Понятие туристской дестинации 

Термин 
Автор 

(источник) 
Определение 

Толкование зарубежными учеными 

Дестинация как 

часть системы 

Лейпер Н. 

[148; 149] 

Автор рассматривает дестинацию как элемент открытой 

системы туризма, состоящей из 5-и элементов: туристы; 

индустрия туризма; географический компонент, который 

включает регион, порождающий туристов; транзитный 

регион; регион туристской дестинации. 

Туристская 

дестинация 

(моделирование) 

Плог С.С. 

[156] 

Автор выявил зависимость стадии развития дестинации и 

психографических характеристик посетителей (allocentric, 

midcentric, psychocentric), выбирающих её. 

Циклы 

туристской 

дестинации 

(моделирование) 

Батлер Р.В. 

[135] 

Автор рассматривает туристскую дестинацию через 

циклы её функционирования (разведка, вовлечение, 

развитие, укрепление, стагнация, упадок или обновление), 

где каждый цикл характеризуется определенным 

сегментом потребителей, определяемым по мотиву 

туризма (циклу развития дестинации). 

Туристская 

дестинация 

Пирс Д. [155] Автор трактует понятие «дестинация» как место, 

посещение которого оставляет у туристов различные 

впечатления, опыт и эмоции. 

Туристская 

дестинация 

Купер С. [137] 
Автор определяет дестинацию как мотив туризма. 

Туристская 

дестинация 

Каспар С. 

[146] 

Автор рассматривает дестинацию как «пункт 

кристаллизации спроса», он определяет первостепенную 

значимость для развития туристского бизнеса туристской 

местности, которая в данном понимании выступает не 

только как «коллективный производитель», но и как 
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«туристский продукт». 

Туристская 

дестинация 

Биегер Т. 

[132] 

Автор рассматривает туристскую дестинацию как 

туристский продукт, конкурентоспособный на 

определенном рынке. 

Туристская 

дестинация 

Бухалис Д. 

[134] 

Автор интерпретирует туристскую дестинацию как 

амальгаму (сочетание) туристских продуктов, связанных 

географически или объединенных по иным принципам, 

которые предлагают потребителю интегрированный опыт 

(комплекс ощущений) 

Толкование российскими учеными 

Место 

назначения 

Квартальнов  

В.А. [52]  

Местом назначения может быть какой-то участок, 

местность, регион, территория или нация. На 

коммерческом уровне туристские места назначения 

охватывают все зоны, посещаемые сезонно или 

круглогодично определенным количеством людей, чьи 

причины для поездок не ограничиваются лишь отдыхом. 

На практике туристское место назначения являются 

целью поездки посетителя, туриста. 

Туристско – 

рекреационный 

район 

Кружалин 

В.И. [56] 

Структурно организованное пространство, обладающее 

индивидуальными признаками привлекательности для 

туристов и предпринимателей, имеющее инновационную 

технологию создания и продвижения турпродукта на 

основе самоорганизации и управления 

Туристская 

дестинация 

Морозов М.А. 

[76] 

Автор определяет туристскую дестинацию как 

географическую территорию, обладающую определенной 

привлекательностью для туристов. В данном определении 

на первый план выходит привлекательность, которая 

может быть разной для различных групп туристов. 

Туристская 

дестинация 

Биржаков 

М.Б.[14] 

Автор рассматривает туристскую дестинацию как центр 

(территория государства) со всевозможными удобствами, 

средствами обслуживания и услугами для обеспечения 

всевозможных потребностей туристов. 

Детинация как 

объект 

регионального 

проектирования 

Зорин А.И. 

[46] 

Автор рассматривает дестинацию как объект 

регионального проектирования в представлении 

территориальных, рекреационных систем разных 

уровней: страна-регион-ландшафт-центр-предприятие-

маршрут 

Туристская 

дестинация 

Николаев С.С. 

[86] 

Туристская дестинация понимается как некая социально-

географическая местность (место, регион, город, деревня, 

парк атракционов), которую конкретный турист или 

целый сегмент туристского спроса выбрал в качестве 

цели поездки, которая располагает всеми необходимыми 

учреждениями, организациями, средствами размещения, 
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обслуживания и инфраструктурой развлечений. 

Туристская 

дестинация 

Себекина Т.А. 

[114] 

Автор определяет дестинацию как  место, имеющее 

реальную или умозрительную границу (физическую, 

политическую, географическую, рыночную): страна, 

область, остров и т. п., которое посещают туристы с 

определенной целью. 

Дестинация как 

объект купли-

продажи 

Рябуха А.Ю. 

[111] 

Автор полагает, что дестинацией могут выступать либо 

местность, либо сооружения, обладающие туристским 

потенциалом, т. е. это то, что турист выбирает для своего 

посещения и что продают производители услуг. 

Дестинация как 

результата 

воздействия 

деятельности 

туристов 

Гончарова 

Н.А. [24] 

Автор полагает, что к туристским дестинациям относятся 

страны, регионы, города и другие территории, которые 

выбирают для посещения туристы и которые являются 

результатом воздействия их деятельности.  

Дестинация как 

элемент 

путешествия 

Павлова Э.Н. 

[96] 

Под туристской дестинацией автором понимается 

многокомпонентная составляющая любого туристского 

путешествия, характеризующая его географические, 

социально-культурные, регионально-этнографические и 

сервисные ценности, значимость которых определяется 

условиями изменившейся эпохи, общественного строя, 

социально-экономической ситуации. 

Туристская 

дестинация 

Рябцев А.А. 

[112] 

Дестинация в понимании автора представляет собой 

органическое единство туристско-рекреационного 

комплекса и его инфраструктурного окружения, 

обеспечивающего развитие индустрии туризма и 

социально-экономических процессов среди местного 

населения. 

Дестинация как 

комплексный 

туристский 

продукт 

(маркетинг) 

Гергишан 

А.К. [22] 

Автор определяет туристскую дестинацию как местность, 

обладающую территориально детерминированным 

комплексным туристским продуктом, все части которого 

объединены определенной маркетинговой идеей, 

пропагандирующей уникальность, особенность 

турпродукта данной территории, нацеленность на 

предоставление путешественнику определенного 

удовольствия, новых впечатлений и эмоций при 

посещении им этого региона. 

Дестинация как 

цель 

путешествий 

Тарасёнок 

А.И. [118] 

Дестинация как цель путешествий – это 

стратифицированный объект, в котором каждый слой 

представляет собой совокупность объектов, интересных 

соответствующему сегменту спроса 
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Как видно из данных таблицы 3, при определении туристской дестинации 

используются 2 подхода: географический и клиентоориентированный, сущность 

которых представлена на рисунке 3: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 3 – Основные подходы к определению туристской дестинации [81] 

Существенный вклад в развитие клиенториентированного подхода из 

отечественных ученых внесли Морозов М.А. [76; 80], Морозова Н.С. [81; 82], 

Лебедев А.В. [59; 60], Львова Т.В. [64] и другие. Согласно данному подходу, 

главным фактором, определяющим не только выбор туриста, но и развитие всей 

туристкой дестинации, является её привлекательность. Если туристы начинают 

проявлять активный интерес к какой – либо территории, то вскоре там начинают 

создаваться условия и возможности для комфортного отдыха, что порождает 

дополнительный туристский спрос, и территория превращается в дестинацию. 

Привлекательность определяет саму суть понятия туристская дестинация, так как 

регион, где не наблюдается туристская активность, является обычным 

административно-территориальным образованием и туристской дестинацией 

называться не может. Таким образом, в соответствии с клиентоориентированным 

подходом, круизное судно является специфической туристской дестинацией, 

которой присущи характеристики, обладающие туристской привлекательностью. 
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Характеристиками привлекательностями для классической туристской 

дестинации могут являться [133]: 

– транспортная и ценовая доступность; 

– природа и климат; 

– инфраструктура; 

– культурные и социальные характеристики 

– спортивные, рекреационные и образовательные возможности и др. 

Однако нас, прежде всего, интересуют факторы привлекательности 

круизного судна, исследованию которых уделялось недостаточное внимание в 

отечественных трудах в области круизных перевозок. В большей мере в ряде 

научных трудов [44; 77; 84; 137] изучались факторы привлекательности 

классической туристской дестинации. 

В зарубежной научной литературе понятие привлекательности туристской 

дестинации подробно исследуется И. Майо и Л. Джарвисом, которые трактуют 

привлекательность как осознанную туристом возможность дестинации 

обеспечивать ему пользу [152]. Позже данное определение было уточнено в 

работах Ю. Ху и Б. Ричи, где привлекательность туристской дестинации 

описывается как совокупность чувств, убеждений и мнений индивидуумов о 

возможности дестинации удовлетворять их потребности в особенном отдыхе 

[142]. В России привлекательность дестинации наиболее глубоко исследуется в 

трудах М.А. Морозова, где туристская привлекательность определена как некий 

комплекс взаимосвязанных элементов [80]. Факторы привлекательности 

туристской дестинации представлены на рисунке 4. 
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Рисунок 4 – Факторы привлекательности туристской дестинации 

Не только качество каждой характеристики в отдельности будут определять 

привлекательность дестинации, важен синергетический эффект от их сочетания. В 

существенной мере значимость для конкретного туриста каждого из указанных в 

на рисунке 4 факторов будет определяться: 

 Целью путешествия. Всемирная туристская организация (ЮНВТО) выделяет 

деловые и личные цели совершения туристских поездок, среди которых отпуск, 

досуг и отдых, посещение друзей и родственников, образование, лечение, 

религия, посещение магазинов и прочие цели [71]. В соответствии с целью 

поездки выбирается дестинация с сочетанием характеристик, способных 

удовлетворить потребности туриста. 

 Видом туристской дестинации. Наиболее известные классификационные 

системы дестинаций представлены в таблице 4, согласно которым круизное судно 

является первичной туристской дестинацией, а пункты захода судна – 

вторичными дестинациями. 
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Таблица 4 – Классификация туристских дестинаций 

Автор  Критерий  Типы дестинаций Особенности классификации  

Купер К. 

[137] 

По целе-

направленности 

формирования 

туристской 

дестинации  

1.столичные города; 

2. 1. центры 

целенаправленного 

развития местных 

обычаев и культуры 

для привлечения 

туристов («музеи под 

открытым небом»); 

2.2. города-центры для 

туров  

3. центры, специально 

построенные для 

туристов (парки 

развлечений). 

Города начали строиться намного 

раньше, чем возник туризм. 

Позже, по мере разрастания, 

некоторые из них становились 

столицами, а в эру бурного 

развития транспорта и туризма – 

объектами туристских посещений. 

«Музеи под открытым небом» 

являются имитациями реально 

существующих типичных для 

страны деревень. Парки 

развлечений – коммерческое 

предприятие, созданное с целью 

привлечения туристов. 

Морозов М. 

А. [80] 

По полноте 

удовлетворения 

туристских 

потребностей 

конкретного 

туриста 

1. первичные; 

2. вторичные. 

Главная цель первичной 

дестинации – удовлетворить 

интерес туриста за определенный 

промежуток времени. Вторичная 

дестинация является местом, в 

котором неизбежна остановка на 

пути к первичной дестинации. 

Холоувэй К. 

[141] 

По характеру 

расположения 

основных 

аттракций на 

территории 

дестинации 

1. узловые; 

2. линейные. 

Аттракции узловой дестинации 

географически тесно 

сгруппированы на её территории. 

Объекты туристского показа 

линейной дестинации раскиданы 

по обширной географической 

территории без ярко выраженного 

центра. 

Котлер Ф. 

[147] 

По количеству 

аттракций в 

дестинации 

1. макродестинации; 

2. микродестинации. 

Макродестинация – совокупность 

микродестинаций 

Бигер Т. 

[132] 

По удаленности 

дестинации от 

центра спроса и 

размеру её 

пространства, в 

котором турист 

осуществляет 

потребление 

1. континент; 

2. международный 

регион; 

3. страна; 

4. туристский регион; 

5. туристский центр; 

6. аттракционный 

пункт 

Отсутствие жёстких критериев 

отнесения той или иной 

дестинации к определенному типу.   
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Принимая во внимание специфику круизного судна как туристской 

дестинации, которая заключается в том, что оно, являясь транспортным 

средством, сочетает в себе функции средства размещения, предприятия питания, 

развлекательного центра, экскурсионного бюро, выделим факторы способные 

оказывать существенное влияние на выбор туристом речного круизного судна: 

 Маршрут и регион круиза, выполняемого круизным судном. 

С целью выявления перспективных направлений для развития выездного 

круизного туризма и определения целевых рынков потребителей речных круизов 

по России в диссертации были проанализированы статистические данные 

Федерального агентства по туризму (Ростуризма) и Федеральной службы 

государственной статистики (Росстата) по въездному и выездному туристскому 

потоку в России [93; 94; 110]. Данные представлены в таблице 5. 

Таблица 5 – Страны-лидеры по выездному и въездному турпотоку в России  

(в 2013 году) 

Выездной турпоток из России Въездной турпоток в Россию 

Число поездок - всего 5 324 264 Число поездок - всего 1 929 603 

в том числе в страны:  в том числе из стран:  

1. Турция 3 078 563 1. Германия 380 253 

2. Египет 1 909 240 2. Китай 372 314 

3. Греция 1 175 629 3. США 197 334 

4. Китай 1 067 542 4. Соединенное Королевство 157 799 

5. Таиланд 1 034 977 5. Турция  122 728 

6. Испания 1 012 811 6. Италия 117 927 

7. Финляндия  904 730 7. Франция 96 947 

8. Германия 830 997 8. Финляндия 93 762 

9. Италия 725 841 9. Израиль 92 478 

10. ОАЭ 653 384 10. Испания 70 193 

11. Кипр 579 702 11. Япония 55 092 

12. Болгария 498 622 12. Республика Корея 52 114 

13. Чехия 473 587 13. Украина 43 545 
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14. Франция 374 878 14. Канада  41 000 

15.Тунис 282 523 15. Австралия 36 117 

 

Из данных таблицы 5 видно, что для отдыха в 2013 году россияне выбрали: 

– достаточно дешевые страны, что подтверждается результатами исследования, 

проведенного в 2012 году крупным туристским онлайн-ресурсом Skyscanner, по 

итогам которого были определены 30 самых дешёвых среди популярных стран 

для туризма [85]. Из этого перечня 9 стран являются основными для отдыха среди 

россиян. 

– преимущественно европейские страны (10 из 15, т. е. 2/3 самых популярных). 

Данную ситуацию можно объяснить тем, что значительная часть выездного 

туристского потока из России приходится на Европейскую часть страны, которая 

расположена в непосредственной близости от стран Европы, что повышает их 

транспортную и косвенно ценовую доступность за счет более дешевого 

авиаперелета. 

– в основном страны с визовым режимом. Только с 4 странами из списка на 

сегодняшний день у России отсутствуют визовые формальности. Таким образом, 

простота оформления выездных документов не являлась для россиян важной 

характеристикой туристской дестинации, оказывающей влияние на её 

привлекательность. 

– страны, где активно развивается пляжный туризм (10 из 15, т. е. 2/3 от 

представленных в таблице). Данное явление объясняется результатами 

социологических опросов, регулярно проводимых Всероссийским центром 

изучения общественного мнения (ВЦИОМ), согласно которым большинство 

россиян предпочитает пляжный отдых (38% в – 2013; 36% в – 2012 г.; 39% – в 

2011 г.; 38%  – в 2010 и 2009 гг.) [6; 9; 61; 62]. 

– Россию посещают туристы преимущественно из Европы или из стран, 

имеющих общую границу с нашей страной. Всего таких стран 9 из 15. Такие 
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данные также подтверждают важность характеристики транспортной доступности 

для привлекательности туристской дестинации. 

Среди стран доминирующих по выездному турпотоку из России, в 5 странах 

(Египет, Китай, Финляндия, Германия, Франция) развит речной круизный туризм. 

Следовательно, туроператорам можно предложить активнее формировать и 

предлагать круизы в вышеуказанные страны, так как они обладают высокой 

степенью привлекательности для россиян. Учитывая тот факт, что россияне 

предпочитают пляжный отдых, перспективно создание комбинированных туров в 

Египет (сочетание пляжного отдыха и непродолжительных речных круизов в 

составе единых турпакетов). Для продвижения круизов по России обоснованным 

будет выбор Германии, Китая, США и других стран из таблицы 5 со средним и 

высоким уровнем благосостояния местного населения. Речные круизы по России 

проходят по областям с наиболее богатым культурным наследием и высоким 

развитием декоративно-прикладного искусства страны, что способствует более 

глубокому познанию России и её богатств. 

 Инфраструктура круизного судна. Степень развитости инфраструктуры 

определяет успех любой туристской дестинации, что подробно исследуется и 

доказывается в научных трудах В.Г. Гуляева [33; 34]. Однако автор считает 

необходимым деление всех средств инфраструктурного обеспечения на две 

группы. К первой предлагается отнести средства, обеспечивающие минимальные 

удобства проживания. Вторую группу составляют элементы инфраструктуры, 

способствующие повышению уровня комфорта отдыха и обслуживания туристов. 

В России на сегодняшний день ещё эксплуатируются круизные суда с 

частичными удобствами на этаже («Иван Кулибин», «Афанасий Никитин», «Г.В. 

Плеханов» и некоторые другие), что негативно влияет на общий уровень 

комфорта отдыха на таких судах, однако данный недостаток инфраструктурного 

обеспечения компенсируется привлекательной ценой. 
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 Развлекательная программа, разработанная с учетом предпочтений целевой 

аудитории, позволяет на достойном уровне организовать досуг туриста и тем 

самым повысить качество предоставляемого обслуживания. 

 Модные тенденции, соответствие которым повышает шансы на успех в 

привлечении дополнительного количества туристов. Часто выбор типа туристской 

поездки и конкретной дестинации диктуется специфической туристской модой, а 

иногда и вовсе мода является единственным критерием выбора места отдыха. 

 Реклама конкретного круизного судна. Привлекательность дестинации в 

большей степени неосязаемая, и поэтому в значительной степени определяется её 

образом (имиджем), созданным временем или целенаправленно разработанным 

маркетологами. Как отмечает А.Ю. Александрова, образы дестинаций обычно 

очень сильно мотивируют путешествия, поэтому в туристском маркетинге особое 

внимание уделяется созданию, поддержанию и развитию образа, помогающего 

воздействовать на ожидания потребителей и формировать у них желаемое 

представление о дестинации [4]. Таким образом, имидж можно рассматривать в 

качестве совокупности идей и убеждений, которых туристы придерживаются о 

месте отдыха, независимо от того правдивы они или нет. 

 Ценовая доступность отдыха на речном круизном судне. Важность ценового 

фактора при выборе места отдыха подтверждается результатами 

социологического опроса, проведенного Всероссийским центром изучения 

общественного мнения (ВЦИОМ) на тему: «Чем руководствуются россияне при 

выборе места отдыха?». В результате были получены следующие результаты: при 

выборе места отдыха россияне чаще всего обращают внимание на климатические 

условия места предстоящего отдыха (21%), доступность цен (17%) и комфортные 

условия проживания (17%). Далее по значимости следует экологическая чистота 

(11%) , возможность провести отдых в хорошей компании (10%) и качественное 

питание (6%). Культурно-исторические достопримечательности в месте отдыха 

интересуют только 3% россиян [61]. Следует отметить, что привлекательность 
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туристских дестинаций – многогранное явление, позволяющее любой дестинации 

найти свой целевой рынок. 

По мнению автора, привлекательность является относительной, а, 

следовательно, непостоянной характеристикой, что подтверждается ярко 

выраженной сезонностью туристского потока в ряд туристских дестинаций. 

Круизный туризм в России имеет ярко выраженный сезонный характер, 

объясняющийся климатическими условиями страны. Колебания туристского 

спроса по отношению к некоторым туристским дестинациям могут возникнуть в 

результате снижения уровня обеспечения безопасности отдыха. В результате 

крушения теплохода «Булгария» в 2011 г., привлекательность круизных услуг в 

России в целом снизилась на некоторое время. Данный случай более подробно 

рассмотрен в §2.2. Исследование, проведенное международной туристской 

поисковой системой Skyscanner.ru, показало, что, например, почти треть туристов 

(31%) также отложат поездку в страну, где была зафиксирована эпидемия, на 

более долгий срок, нежели после теракта (21%), общественных беспорядков 

(20%) и природных катастроф (17%) [36]. Однако падение привлекательности 

мест отдыха по вышеперечисленным причинам будет носить кратковременный 

характер. Исследование также показало, что туристы подождут 12 месяцев, 

прежде чем ехать в страну, в которой происходили социальные волнения. 

Примерно на такой же период времени будут отложены поездки в страны, где 

была зафиксирована массовая эпидемия. В то же время восстановление спроса на 

авиабилеты в страны, пострадавшие от терактов и природных катастроф, 

наблюдается уже через 3 месяца [36].  

Привлекательность круизного судна, являющаяся его неотъемлемой 

характеристикой, и представляющая собой качественный показатель способности 

судна как специфической туристской дестинации вызывать интерес к себе 

посредством создания благоприятных условий отдыха, определяется реальным 

потребителем. Знание концепции привлекательности круизного судна помогает в 

прогнозировании развития сферы круизных услуг. 
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1.3. Качественное обслуживание как основа привлекательности сферы 

круизных услуг 

Для каждого потребителя важна привлекательность приобретаемой услуги 

не только в момент принятия решения о покупке, но и во время её потребления. В 

общем значении, привлекательность – это притягательность, способность 

располагать к себе, побудить обратить внимание к себе, вызвать к себе 

положительное отношение [83]. 

В научной литературе потребительская привлекательность представлена 

следующей формулой: П = Ц : С, где 

П – коэффициент потребительской привлекательности продукции; 

Ц – потребительская ценность (предельная цена спроса), руб.; 

С – фактическая цена (стоимость) продукции, руб. [65]. 

Из представленной формулы видно, что высокая потребительская ценность 

продукции и её низкая цена формируют высокую степень привлекательности 

услуг, в том числе туристского назначения. 

Именно по поводу привлекательности для туриста возникает основная 

конкуренция между дестинациями, так как, чем привлекательнее место с точки 

зрения возможностей увидеть и узнать больше нового, тем выше его рейтинг 

среди дестинаций, и, соответственно, тем больше оно посещается туристами [81]. 

Однако каждого туриста будут привлекать разные услуги и возможности, 

следовательно, и разные туристские дестинации, в зависимости от того, к какому 

потребительскому сегменту турист относится и каковы его предпочтения. 

Индивидуальные потребности туристов будут различаться и определять разную 

потребительскую ценность каждого свойства туристской услуги для конкретного 

туриста. 

Важность изучения экономистами и управленцами привлекательности 

туристской дестинации объясняется тем, что она зачастую определяет 

конкурентоспособность дестинации. По мнению американского экономиста 
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Салаха С. Хасана, о конкурентоспособности дестинации можно говорить, если её 

доля рынка, измеряемая числом приезжающих и входными финансовыми 

потоками, увеличивается [140]. Рост въездного туристского потока, а за ним – 

приток финансовых средств, могут быть обеспечены возрастающей 

привлекательностью дестинации. 

Главная особенность конкуренции в сфере туристских услуг состоит в том, 

что она должна одновременно анализироваться и рассматриваться на нескольких 

взаимосвязанных уровнях, в частности на макро-, мезо- и микроуровнях[82]. 

Следовательно, в сфере туристских услуг конкуренцию, как и 

конкурентоспособность, необходимо исследовать на трех уровнях: 

1) среди туристских дестинаций; 

2) среди туристских компаний, предлагающих однотипные товары и услуги и 

ведущих свою предпринимательскую деятельность на территории одной и той 

же туристской дестинации;  

3) среди производимой туристской продукции. 

Объектом конкуренции на всех уровнях являются потребности туристов, и 

чем полнее будут они удовлетворяться местными туристскими услугами и 

товарами, чем выше будет конкуренция между туристскими предприятиями, тем 

конкурентоспособнее будет сама туристская дестинация [79]. 

Понятию конкурентоспособности, как экономической категории, было дано 

множество определений как зарубежными, так и российскими учеными. Однако 

большинство существующих определений относится к сфере промышленного 

производства, а конкурентоспособность в сфере туристских услуг недостаточно 

исследована. Все научные исследования конкурентоспособности в сфере 

туристских услуг преимущественно относятся к гостиничной индустрии, как 

результат существования различных систем классификации средств размещения, 

использование которых значительно упрощает процесс выявления конкурентных 

преимуществ любого предприятия. Майкл Портер охарактеризовал 

конкурентоспособность как свойство товара, услуги, субъекта рыночных 
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отношений , позволяющих выступать на рынке наравне с присутствующими там 

аналогичными товарами, услугами или конкурирующими субъектами рыночных 

отношений [100]. В России часто за основу берут определение Р. А. 

Фатхутдинова, согласно которому конкурентоспособность – свойство объекта, 

характеризующееся степенью реального или потенциального удовлетворения им 

конкретной потребности по сравнению с аналогичными объектами, 

представленными на данном рынке [119]. В данном определении обозначена 

важность неценовых факторов в обеспечении конкурентоспособности. 

На основе существующих научных определений конкурентоспособности, 

автор предлагает определение конкурентоспособности в сфере туристских услуг, 

в котором учтены свойства непостоянства и динамичности 

конкурентоспособности как экономической категории. Применительно к сфере 

туристских услуг конкурентоспособность – это комплексный показатель, 

относящийся к фиксированному временному интервалу и определенному 

сегменту туристского рынка, и характеризующий способность привлекать 

туристов посредством использования синергетического эффекта, полученного от 

создания, использования и удержания конкурентных преимуществ. 

Взаимосвязь привлекательности и конкурентоспособности туристской 

дестинации обозначена на рисунке 5, где наглядно продемонстрирован процесс 

формирования конкурентоспособности дестинации на основе её 

привлекательности. Данный процесс в значительной степени подвержен влиянию 

микро- и макроэкономических факторов, что объясняет частые изменения уровня 

привлекательности и конкурентоспособности туристской дестинации. В связи с 

тем, что круизное судно является специфической туристской дестинацией, его 

привлекательность формируется по тем же законам, что и привлекательность 

классической туристской дестинации. 

Как заметил Майкл Портер, конкурентоспособность зиждется либо на 

макроэкономической политике, либо на сравнительных преимуществах, 

обеспечиваемых за счёт таких источников, как трудовые ресурсы, природное 
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сырье или капитал [100]. Концепция соответствия явным требованиям 

потребителей утверждает, что требования высокого качества и низкой цены 

являются универсальными фактически для всех покупателей продуктов и услуг 

[88]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 5 – Взаимосвязь привлекательности и конкурентоспособности 

туристской дестинации 

Большинство конкурентных преимуществ в сфере туристских услуг 

неосязаемы, так как в основе предложения всегда лежит турпродукт. Автором 

были исследованы и систематизированы существующие критерии классификации 
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и виды конкурентных преимуществ. Все полученные данные представлены в 

таблице 6. 

Таблица 6. – Классификация конкурентных преимуществ 

Критерий/ автор Тип Примеры конкурентных преимуществ 

по степени 

зависимости 

Винокурова М.В.  

[18] 

базовые 

Природные и культурные 

достопримечательности, трудовые ресурсы, в 

том числе высококвалифицированные, научный 

потенциал, привлекательные экологические 

условия 

обеспечивающие 

Предпринимательский климат, высокоразвитая 

туристская и иная инфраструктура, стоимость 

рабочей силы 

по приоритетности 

Винокурова М.В. 

[18] 

абсолютные 

Связаны с наличием уникальных ресурсов и 

возможностей (географическое положение, 

минеральные ресурсы, ландшафт и др.)  

относительные 

Обусловлены лучшими по сравнению с другими 

дестинациями возможностями для организации 

рекреации и отдыха (качество обслуживания, 

инвестиционный климат, развитая транспортная 

инфраструктура и др.) 

по происхождению 

Тарасёнок А.И. [118] 

естественные 

Природное и историко-культурное наследие, 

выгодное рекреационно-географическое 

положение, дешевая и многочисленная рабочая 

сила 

приобретенные 

Развитая туристская инфраструктура, высокий 

уровень квалификации специалистов, система 

подготовки кадров для отрасли, благоприятный 

имидж на международной арене, интенсивные 

капиталовложения, широкое внедрение 

инноваций, наличие исследовательских 

учреждений в сфере туризма 

по возможности 

имитации 

Азоев Г.Л. 

Челенков А.П. [2] 

 

уникальные 

Природные водопады, реки, озера и пр. 

неповторимый естественный ландшафт, 

памятники архитектуры, особенно занесенные в 

список ЮНЕСКО   

имитируемые 

Регулярные парки с каскадами прудов, парки 

развлечений, торговая и гостиничная 

инфраструктура 

по времени 

существования 

Морозова Н.С. [82] 

постоянные 
Специфические природные туристские ресурсы, 

уникальные культурно-исторические памятники 

временные 
Фестивали и другие  событийные мероприятия, 

туристская и транспортная инфраструктура 

по отношению к 

цене 

ценовые 
Стоимость организации отдыха в дестинации 

неценовые 
Остальные факторы, не относящиеся к 

предыдущей группе 

по виду зависимости зависящие от Соответствие имиджа дестинации «модным 
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конъюнктуры 

рынка 

тенденциям» на туристском рынке 

от государственной 

политики 

Благоприятный инвестиционный климат и 

условия кредитования, упрощенные туристские 

формальности, касающиеся правил  въезда в 

туристскую дестинацию 

от деятельности 

конкурентов и 

самого участника 

рынка 

Более благоприятная экологическая обстановка  

 

Большая часть конкурентных преимуществ в сфере туристских услуг не 

природного происхождения, а воссоздаются человеком искусственно. Однако на 

сегодняшний день у российских и зарубежных ученых нет единого мнения по 

поводу того, какие же конкурентные преимущества оказывают наибольшее 

влияние на формирование конкурентоспособности в сфере туристских услуг [78]. 

Цена, как главный критерий выбора, и, соответственно, привлекательность 

той или иной продукции ставится на первое место лишь малообеспеченными 

слоями населения. Однако данное утверждение относится преимущественно к 

товарам первой необходимости. Кроме того, круизные услуги, особенно речные, 

всегда относились к элитарным, поэтому цена, как фактор привлекательности, 

оказывает меньшее влияние на формирование конкурентоспособности данного 

вида услуг. Товары или услуги – заменители ограничивают потенциал отрасли, 

устанавливая верхнюю границу цен [100]. В России в силу медленного 

обновления речного круизного флота и короткой навигации, туристское 

предложение по круизам ограничено, при этом круиз является уникальным 

турпродуктом, не имеющим аналогий, как результат, спрос на круизы обладает 

низкой степенью эластичности по цене. Таким образом, только качественное 

обслуживание на речных круизных суднах может обеспечить высокий уровень 

конкурентоспособности круизных услуг относительно других  популярных видов 

туристских услуг среди россиян. Многие круизные компании поняли, что 

превосходное качество обслуживания может обеспечить им значительное 

конкурентное преимущество, результатом которого станут повышенные объемы 
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продаж и высокие показатели прибыли, так как основная доля прибыли 

предприятий туризма формируется посредством выручки, получаемой от 

обслуживания постоянных (возвратных) клиентов [54]. Именно постоянные 

клиенты формируют стабильный спрос на туристские услуги, что помогает 

последним в обеспечении постоянного прироста доходов. По данным AAC 

(American Association of Consumers – Американской ассоциации потребителей) 

поиск и привлечение новых клиентов стоит в 5–6 раз больше, чем удержание уже 

имеющихся [95]. Следовательно, достижение высокой степени 

удовлетворенности важно как для туриста, так и для круизной компании, которая, 

в случае обеспечения стабильно высокого качества обслуживания сможет: 

– повысить лояльность своих клиентов; 

– стабилизировать спрос на свои услуги за счет увеличения количества 

постоянных клиентов; 

– снизить затраты на привлечение новых потребителей; 

– обеспечить распространение устной рекламы, благоприятствующей развитию 

рынка круизных услуг. 

C. Бекман в своих работах  утверждает, что качество обслуживания является 

фактором первой необходимости, дающим возможность поставщику сервисных 

услуг привлечь больше потребителей [130; 131; 143]. Согласно мнению Л. В. 

Баумгартена, организации туризма, не уделяющие внимания вопросам качества, 

будут просто разорены, им не помогут никакие протекционистские меры 

государства [11]. Сконцентрированность туристских предприятий на качестве 

оказываемых туристских услуг может стать важным средством для формирования 

устойчивого конкурентного преимущества и его удержания. Продукция низкого 

качества всегда вызывает недовольство потребителей, зачастую выражающееся в 

жалобах и негативных отзывах, имеющих в эру массового распространения 

Интернета гораздо более широкое влияние на формирование спроса на услуги, 

как конкретной турфирмы, так и на туры в конкретную дестинацию. Следует 

помнить, что мультипликативный эффект от жалоб и претензий недовольного 
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клиента, многократно выше, чем от отзывов удовлетворенного своим отдыхом 

туриста. 

Рассмотрим трактовку понятия «качество» в законодательной базе и 

научной литературе. В настоящий момент понятие качества нормировано и 

определено рядом международных и национальных стандартов. 

В международном стандарте ISO 8402-86 термин «качество» определен как 

совокупность свойств и характеристик продукции и услуг, которые придают им 

способность удовлетворять обусловленные и предполагаемые потребности [72]. 

В соответствии со стандартом ГОСТ Р ИСО 9000 – 2008, качество – степень 

соответствия присущих характеристик требованиям [29]. 

Обратимся к научному толкованию качества. Филип Котлер выделил 2 

подхода  к его определению согласно которым качество – это: 

1) характерное свойство турпродукта; 

2) отсутствие недостатков [54]. 

Однако на высококонкурентных рынках лишь удовлетворение запросов 

потребителей и, тем более, элементарное отсутствие недостатков теперь не 

позволяет добиться успеха. Чтобы обогнать соперников, организациям часто 

требуется превысить ожидания потребителей. Поэтому одно из наиболее 

популярных определений качества звучит так: удовлетворение или превышение 

потребительских ожиданий [128]. 

При оценке качества обслуживания необходимо различать понятия 

«идеального» и «реального» качества. Впервые эти два термина были применены 

Самсоновым Л. А.. Согласно его трактовки: идеальное качество – полное 

соответствие потребностям в нем населения, а реальное качество – степень его 

соответствия фактическим возможностям и ресурсам организации [113]. 

Сектор услуг, или, как его ещё называют, сектор обслуживания, осознал 

важность качества гораздо позднее, чем это сделали производители 

материального производства. В первую очередь, в странах капиталистического 

строя с рыночной экономикой осознали необходимость оценки качества со 



46 

 

стороны клиента, в то время как еще недавно, в ХХ веке, во многих государствах 

с командно-административным экономическим строем качество 

контролировалось исключительно производителем в соответствии с его 

представлениями о качественной продукции. Но в сфере туристских услуг одним 

из главных конкурентных преимуществ является качество предоставляемых услуг 

и обслуживания. 

Прежде чем перейти к исследованию сущности туристского обслуживания, 

считаем необходимым уделить внимание определению термина «услуга». 

Американский экономист Дэн Чампа определяет услугу как любой 

основной или вспомогательный вид деятельности, непосредственно не связанный 

с производством физического продукта, то есть как нетоварная часть трансакции 

(сделки) между покупателем и продавцом [138]. 

В национальном стандарте ГОСТ Р 50691-94 «Модель обеспечения качества 

услуг» даны следующее определения: услуга – результат непосредственного 

взаимодействия исполнителя и потребителя, а также собственной деятельности 

исполнителя по удовлетворению потребности потребителя, а качество 

обслуживания – совокупность характеристик процесса и условий обслуживания, 

обеспечивающих удовлетворение установленных или предполагаемых 

потребностей потребителя [77]. 

В зарубежных научных трудах [150; 153; 154; 158] утверждается, что 

качество обслуживания со стороны потребителя – взаимосвязь между его 

ожиданиями от конкретной услуги и её восприятием; а со стороны 

производителя/поставщика услуги – размышления о том, как удовлетворить 

клиента так, чтобы у него сложилось позитивное отношение к обслуживанию, 

которое он получил. Итак, в процессе обслуживания принимают участие два 

субъекта: производитель услуги и её потребитель, а обслуживание является 

результатом их взаимодействия. Однако в сфере круизных услуг обслуживание – 

сложный процесс, в который вовлечено гораздо больше участников, в их числе 
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туристы, поставщики туристских услуг, круизные компании, турагентства, 

местные жители и другие. 

Однако для нас, прежде всего, представляет интерес значение понятия 

качества туристского обслуживания. 

Согласно определению Всемирной туристской организации (ЮНВТО), 

качество в туризме – результат процесса, подразумевающий удовлетворение всех 

законных потребностей, требований и ожиданий туриста в отношении продукции 

и услуг по приемлемой цене в соответствии с базовым уровнем требований к 

таким детерминантам, как безопасность и охрана, гигиена, доступность, 

прозрачность, достоверность; и существование гармонии между осуществляемой 

туристской деятельностью и окружающей средой (человеческой и природной) 

[157]. 

Приведем определение качества туристского обслуживания, 

сформулированное профессором И.И. Ополченовым, согласно которому это 

совокупность свойств туристских услуг, процессов и условий обслуживания по 

удовлетворению обусловленных или/и предполагаемых потребностей туристов во 

время их отдыха, путешествий и других составляющих туристского потребления 

[88]. В рассмотренных определениях ключевым для правильного понимания 

сущности качества обслуживания, в том числе туристского, и его адекватной 

оценки является термин «потребности», означающий неудовлетворенные 

требования потребителя к характеристикам (показателям) качества объекта, 

которые нужны для его нормальной жизнедеятельности. [53]. В первую очередь, 

абсолютно любой турист нуждается в удовлетворении физиологических 

потребностей, важность которых обусловлено тем, что человек – биологическое 

существо, именно поэтому турист в первую очередь обращает внимание на 

качество услуг размещения и питания. На следующий план в соответствии с 

иерархией потребностей, разработанной Маслоу [151] и представленной в 

приложении Г, выходят социальные потребности, которые на круизном судне 
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будут удовлетворяться анимационной службой, экскурсионными бюро, казино на 

морском лайнере и рядом других служб и подразделений. 

Качество туристского обслуживания в круизе достигается за счет 

удовлетворения потребностей, желаний и интересов всех участников процесса, 

которых можно условно разделить на 3 группы: 

1) туристы (удовлетворение потребностей с учетом имеющегося туристского 

опыта); 

2) производители и продавцы услуг (получение прибыли); 

3) общество вторичных туристских дестинаций, т. е. городов захода судна 

(устойчивое экономическое развитие). 

Изучение и оценка качества туристских услуг должно быть основано на 

исследовании индивидуальных потребностей туристов, образующих основную 

потребительскую группу туристских ресурсов. Для положительной оценки 

потребителями качества оказываемого обслуживания необходимо превышение их 

ожиданий от получаемых услуг и отдыха в целом, что гарантирует высокую 

привлекательность круизных услуг. 

Выводы по первой главе 

1. На основе анализа современного состояния рынка круизных услуг в 

России выявлены наиболее актуальные проблемы его развития, способные 

оказывать влияние на привлекательность круизных услуг. Среди них медленное 

обновление речного круизного флота; короткий период навигации; обмеление 

многих рек; наличие лимитирующих участков ЕГС; высокая степень износа 

судоходных гидротехнических сооружений (СГТС); недостаточная развитость 

береговой инфраструктуры во многих населенных пунктах; проблема 

обеспечения круизных судов высококвалифицированными кадрами; 

неудовлетворительное качество наземного туристского обслуживания во многих 

малых городах. 
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2. Рассмотрены возможные решения выявленных в диссертации проблем 

развития сферы круизных услуг в России на макро- и микроуровне. Выявлено 

влияние участия России во Всемирной Торговой Организации (ВТО) на решение 

проблемы обновления круизного флота и улучшения качества экскурсионных и 

развлекательных услуг. 

3. Рассмотрены способы обновления круизного флота: 1) его модернизация; 

2) «конверсия» судов (строительство новых судов с использованием элементов 

существующих судов); 3) серийное строительство судов по новым проектам. 

Автором выявлены преимущества и недостатки использования каждого способа, 

представлены результаты обновления круизного флота России. 

4. В диссертации выявлена необходимость объединения усилий государства 

и частного бизнеса для одновременного решения проблем развития рынка 

круизных услуг в России с целью повышения привлекательности круизных услуг 

в стране. 

5. На основе анализа статистических данных Ростуризма и Росстата по 

предпочтениям россиян в выборе стран и мест для отдыха обоснована 

перспективность разработки комбинированных туров, сочетающих в себе 

пляжный и круизный туризм, в страны, наиболее популярные среди россиян, и 

определены перспективные рынки сбыта для круизов по России. Реализация 

данных предложений позволит повысить популярность круизных услуг в России. 

6.В диссертации выявлены факторы привлекательности речного круизного 

судна, к которым можно отнести маршрут круиза, выполняемого круизным 

судном, и регион круиза; инфраструктура круизного судна; насыщенность и 

содержание развлекательной программы на круизном судне; модные тенденции в 

туризме и обществе; реклама конкретного круизного судна; ценовая доступность 

отдыха на речном круизном судне. 

7. Установлено, что привлекательность является относительной и 

непостоянной характеристикой, что подтверждается сезонностью туристского 
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потока. Круизный туризм в России имеет ярко выраженный сезонный характер, 

объясняющийся климатическими условиями страны. 

8. В диссертации предложено разделение всех средств инфраструктурного 

обеспечения на 2 группы: 1) средства, обеспечивающие минимальные удобства 

проживания; 2) элементы инфраструктуры, способствующие повышению уровня 

комфорта отдыха и обслуживания туристов. Недостатки инфраструктурного 

обеспечения первой группы могут быть компенсированы привлекательной ценой. 

9. Предложено определение конкурентоспособности применительно к сфере 

туристских услуг, согласно которому это комплексный показатель, относящийся к 

фиксированному временному интервалу и определенному сегменту туристского 

рынка, и характеризующий способность привлекать туристов посредством 

использования синергетического эффекта, полученного от создания, 

использования и удержания конкурентных преимуществ. В определении учтены 

свойства непостоянства и динамичности конкурентоспособности как 

экономической категории. 

10. Выявлены основные отличия обслуживания туриста в сфере круизных 

услуг и потребителя услуги в других отраслях – количество участников, 

вовлеченных в процесс обслуживания, и характер их взаимовыгодного 

взаимодействия. В отличие от обслуживания потребителя в различных отраслях, 

где принимают участие два субъекта: производитель услуги и её потребитель, в 

сфере круизных услуг в процесс обслуживания вовлечено большее количество 

участников, в их числе туристы, поставщики туристских услуг, круизные 

компании, турагентства, местные жители и другие. Качество туристского 

обслуживания в круизе достигается за счет удовлетворения потребностей, 

желаний и интересов всех участников процесса обслуживания, которых можно 

условно разделить на 3 группы: 1) туристы (удовлетворение потребностей с 

учетом имеющегося туристского опыта); 2) производители и продавцы услуг 

(получение прибыли); 3) общество вторичных туристских дестинаций, т.е. 

городов захода судна (устойчивое экономическое развитие). 
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Глава 2. Анализ методов определения качества обслуживания  

в круизе 

 

2.1. Проблемы оценки качества обслуживания в круизе 

Создание эффективной методики оценки качества обслуживания в круизе 

необходимо для управления системой качества обслуживания на круизном судне 

и получения объективной оценки привлекательности круизных услуг и, 

следовательно, их конкурентоспособности. Известно, что организации, имеющие 

эффективную систему качества, доказывают, что они способны держать под 

контролем все факторы, влияющие на качество услуг при оптимальных затратах 

[103]. Всесторонняя оценка качества обслуживания в круизе лежит в основе 

оценки конкурентоспособности круизного судна. Алгоритм оценки 

конкурентоспособности услуг, в основе которого лежит оценка уровня качества, 

изображен в приложении Д.  

Среди причин, затрудняющих оценку качества обслуживания в круизе 

можно выделить: 

1. Специфические свойства услуг, формирующих туристское обслуживание в 

круизе, охарактеризованы на рисунке 6 [54]. 

2. Системность и вариативность туристского обслуживания в круизе. Мульти 

системность услуги вызывает гиперболическое развитие неустойчивости её 

качества [88]. 

3. Непостоянство предоставляемого качества обслуживания, обусловленное 

высокой долей влияния человеческого фактора на результат оказания круизных 

услуг. Роль человеческого фактора выражена в изменчивости физической формы 

и эмоционального состояния исполнителя услуг, а в пиковые периоды 

туристского потока возможно снижение качества предоставляемых услуг из-за 

переутомления персонала. Изменчивость качества услуг – естественное свойство, 

присущее всем производителям [88]. В большинстве случаев качество зависит от 
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самого исполнителя услуги, потребителя, его личных качеств и предыдущего 

туристического опыта, условий оказания услуги. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 6 – Свойства услуги [54] 

4. Высокий уровень субъективизма при оценке круизного обслуживания. Для 

достижения максимального экономического эффекта организацией – 

поставщиком туристских услуг, необходимо наиболее полное соответствие 

оказываемого обслуживания потребностям заказчика и потребителя услуги. При 

этом следует учитывать, что при оценке потребителем качества предоставленного 

обслуживания уровень субъективизма значительно более высокий, нежели при 

оценке качества товаров [125]. Выделяется несколько параметров, способных 

оказать влияние на оценку потребителем качества оказанного ему обслуживания: 

 предшествующий опыт ранее совершенных круизных поездок; 

 стандарт качества жизни в стране проживания; 

 личный стандарт жизни (устойчивые привычки и предпочтения); 

Предшествующий опыт ранее совершенных круизных поездок представляет 

собой предпочтения и представления конкретного туриста о приемлемом уровне 

обслуживания в круизе. Конечным результатом обслуживания служат его 

впечатления (восприятия) от предоставленных ему услуг, его воспоминания [11]. 
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Обслуживание, вызвавшее наиболее положительные эмоции, туристом считается 

эталонным при оценке обслуживания в других круизах. 

Под стандартом качества жизни в данном случае понимаются устоявшиеся в 

привычной для клиента социальной среде представления о достойном уровне 

условий проживания, качестве питания, стиле и характере взаимоотношений с 

окружающими [40]. Личный стандарт качества жизни зависит от дохода 

потребителя, его воспитания, образования, ценностных ориентиров, социального 

окружения. В приложении Е представлена схема формирования клиентом оценки 

качества обслуживания. 

5. Избирательность и неоднозначность в оценке туристом элементов 

обслуживания проявляется в том, что, по мнению ряда ученых, значимость 

отдельных свойств товара или услуги зависит от типа потребителя [65]. 

Потребители отдают предпочтения не всем свойствам, а только некоторым 

свойствам привлекательности товара или услуги для них. Кроме того, восприятие 

отдельных качеств обслуживания у туристов может варьироваться. Например, 

степень (не)удовлетворения от двадцатиминутного ожидания блюда в ресторане 

круизного судна при обслуживании официантом может быть оценено абсолютно 

по-разному в зависимости от времени, которым располагает турист, особенно 

если после приема пищи у туриста экскурсия. 

6. Трудности измерения показателей качества обслуживания в абсолютных 

величинах. Существует научная позиция, согласно которой качество – величина 

измеримая и, следовательно, несоответствие продукта предъявляемым к нему 

требованиям может быть выражено через какую-либо постоянную меру, 

которыми обычно являются деньги [58]. Однако данную научную позицию нельзя 

считать неопровержимой, так как на различных круизных судах, на которых 

предлагаются аналогичные по цене круизы, может предоставляться 

несопоставимое качество обслуживания, обусловленное стандартом качества 

круизной компании, квалификацией команды и экипажа судна, содержанием 

развлекательной программы. Чем сложнее услуга, больше поставщиков услуг, 
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сложнее её технология, тем труднее создать соответствующую систему 

показателей и тем выше роль такого показателя как удовлетворенность 

потребителя, не имеющего выражения в натуральных и стоимостных величинах. 

[87]. 

Вопросы улучшения качества обслуживания в круизе тесно связаны с 

проблемами оценки качества круизных услуг, поэтому качество обслуживания и 

методика его оценки является ключевой сферой интереса для субъектов рынка 

круизных услуг и решающим фактором в достижении коммерческого успеха для 

круизных компаний. 

Невозможно измерить качество обслуживания в круизе, пока не будут 

выявлены потребности и ожидания туриста. Наряду с этим необходимо учитывать 

существование определенного финансового лимита у каждого туриста на 

удовлетворение своих потребностей, в том числе за счет приобретения и 

потребления дополнительных услуг и наличие у потребителя информации о 

способах удовлетворения конкретных потребностей. В рамках всех 

вышеперечисленных обстоятельств и должна производиться оценка качества 

обслуживания. В свою очередь, качество обслуживания в круизе определяется 

суммарной оценкой качества услуг, которыми турист воспользовался в круизе. 

На качество, как каждой круизной услуги, так и круизного обслуживания в 

целом могут повлиять такие факторы, как: 

 Материально – техническая база, используемая для оказания услуги. 

Например, интерьер ресторанов круизного судна, каюты, СПА-салона, 

тренажерного зала, состояние бассейна, паркета в танцевальном зале играют 

важную роль при формировании впечатления от потребления услуги питания, 

проживания, омоложения, оздоровления, спортивных и развлекательных услуг 

соответственно. 

 Качество труда обслуживающего персонала; 

 Технологические процессы в большей степени влияют на услуги питания и 

экскурсионные услуги. 
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 Своевременность оказания услуги. Услуга, не предоставленная вовремя, 

может оказаться ненужной, несостоявшейся [87]. 

 Время обслуживания и ожидания наиболее важно при предоставлении 

информационных и услуг питания. 

 Соотношение доли основных и дополнительных услуг в составе пакета 

комплексного обслуживания. В целях обеспечения индивидуализированного 

подхода при обслуживании и получения наиболее высокой оценки качества 

предоставленного обслуживания со стороны туриста, в круизе должен быть 

обеспечен широкий выбор дополнительных услуг для того, чтобы туристы разных 

типов могли выбрать комплект услуг, наиболее полно удовлетворяющий их 

ожидания и потребности. 

Оценка качества обслуживания в круизе должна складываться из оценки 

качества всех услуг, которые входят в пакет обслуживания и предоставляются 

различными поставщиками услуг. Такой подход позволит оценить общий, 

синергетический эффект, который в разы будет превышать эффект от отдельно 

взятой услуги, и позволит получить правильную оценку качества всего процесса 

обслуживания. При этом необходимо учитывать тот факт, что если хотя бы по 

одному направлению оказания круизной услуги не было достигнуто 

соответствующее качество, эффект будет весьма негативным и по всему круизу в 

целом. Здесь особо следует обратить внимание на тот факт, в какой туристской 

дестинации осуществляется оценка качества туристских услуг, поскольку влияние 

дестинации, безусловно, как на содержание (т.е. набор услуг), так и на отношение 

к качеству самих услуг [75]. 

Львовой Т.В. выявлено и обосновано разное значение качества 

материальной, функционально-сервисной, нравственно-этической составляющих 

качества услуг для разных сегментов потребителей в зависимости от того, в 

рамках какого вида туризма происходит оценка качества обслуживания [64]. 

В настоящее время для оценки качества туристских услуг и обслуживания 

возможно использование нескольких методов. Опираясь на научные труды [11; 
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65; 73; 87; 88] о данных методах, мы выявили преимущества и недостатки 

использования каждого и представили их в таблице 7: 

Таблица 7 – Методы оценки качества услуг и обслуживания 

Метод Суть метода Преимущества Недостатки 

Субъективные методы оценки 

Социологический 

(анкетирование) 

Сбор и анализ мнений 

туристов посредством 

формуляров (анкет) 

Наиболее 

распространенные 

методики: расчет 

индекса 

удовлетворенности 

потребителей 

(Customer Satisfaction 

Index – CSI); 

SERVQUAL модель. 

- получение 

информации о 

показателях 

обслуживания 

непосредственно от 

потребителей; 

- возможность 

сравнения 

впечатлений на 

начальном и 

заключительном 

этапах отдыха; 

- дешевизна 

использования. 

- использование в 

рамках конкретных 

туристических 

предприятий и 

туристических 

дестинациях с 

небольшой 

территорией; 

- проблема мотивации 

участия в опросе. 

Экспертный Использование 

обобщенного опыта и 

знаний группы 

специалистов 

определенной 

области. Выявление 

мнения экспертов с 

помощью опросов и 

анкетирования. 

Использование 

методов групповой 

работы: метод 

Дельфи, мозговой 

штурм, метод анализа 

иерархий. 

- возможность 

использования для 

принятия 

оптимальных 

управленческих 

решений и 

выявления 

тенденций развития; 

 - относительная 

дешевизна 

использования. 

- трудность в 

привлечении 

независимых 

экспертов; 

- проблема 

объективности 

оценок; 

- сложность 

согласования 

экспертных мнений; 

- высокая степень 

зависимости точности 

результатов от 

квалификации 

экспертов. 

Наблюдение Визуальное 

отслеживание реакции 

потребителей на 

полученную услугу 

- дешевизна 

использования; 

- простота 

использования; 

- возможность 

применения на 

любом этапе 

обслуживания; 

- возможность 

оценки 

качественных 

показателей. 

- отсутствие 

стандартной методики 

обработки 

полученных данных; 

- частое отклонение от 

цели наблюдения; 

- наблюдение 

ограниченного числа 

событий; 

- невозможность 

широкого обобщения 

результатов 

 



57 

 

Объективные методы оценки 

Статистический Анализ 

статистических 

данных, т. е. 

абсолютных величин, 

характеризующих 

какое-либо явление 

или процесс в 

туризме. Например, 

анализ жалоб 

туристов. 

- простота 

математических 

расчетов; 

- возможность 

изучения процессов 

и явлений в 

динамике. 

- сложность выбора 

метода обработки 

данных; 

- анализ только 

количественно 

измеримых 

показателей. 

Дифференциальный 

(сравнение)  

Сопоставление 

единичных 

показателей качества 

анализируемой и 

базовой 

услуги/обслуживания. 

Стандарт и его 

содержание – 

наиболее часто 

используемая форма 

базы для сравнения. 

 

- простота 

математических 

расчетов; 

- возможность 

сопоставления 

услуг/обслуживания 

конкурирующих 

фирм/дестинаций.  

- трудности принятия 

решения по значениям 

многих единичных 

показателей качества; 

- невозможность 

получения 

обобщенной оценки 

качества; 

- сложность оценки 

услуг с широкой 

номенклатурой 

показателей; 

- невозможность 

определения базового 

образца для ряда 

услуг. 

Комплексный Применение 

комплексного 

обобщенного 

(средневзвешенного/ 

интегрального) 

показателя качества. 

- получение единой 

итоговой оценки 

качества на основе 

учета отдельных 

свойств услуги/ 

обслуживания 

- не даёт 

представления об 

отдельных свойствах 

продукции; 

- возможность 

компенсации 

недостатка одного 

показателя 

избыточностью 

других 

Правильность выбора метода оценки качества услуг и обслуживания будет 

зависеть от того, оценивается ли групповое или индивидуальное обслуживание. 

Важным при оценке качества также будет являться четкая сегментация 

потребительского рынка т.к. для каждого потребительского сегмента должна 

разрабатываться своя система показателей качества обслуживания с учетом 

ценностных ориентиров. 

В диссертации предлагается оценивать качество обслуживания в круизе в 

контексте нескольких основных секторов туристского рынка: размещения, 
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питания, организации досуга и развлечений, транспортного, коммерческого и 

информационного. В работе определены, систематизированы и представлены 

(таблица 8) основные критерии оценки качества круизного обслуживания с 

учетом особенностей каждого сектора туристского рынка.  

Таблица 8 – Основные критерии оценки качества круизного обслуживания по 

секторам туристского рынка 

Сектор 

туристского 

рынка 

Критерии оценки качества круизного обслуживания 

Размещение 

Состояние материально – технической базы (степень физического и 

морального износа, функциональность, дизайн) 

Чистота помещений 

Оборудование палуб 

Ассортимент услуг 

Питание 

Атмосфера обслуживания (дизайн, освещение, музыка и др.) 

Время обслуживания/ожидания 

Тип обслуживания 

Чистота помещений 

Качество блюд и их оформления 

Досуг 

Состояние материально-технической базы 

Дифференцированный подход к обслуживанию 

Разнообразие досуговых мероприятий 

Степень инновативности анимационного обслуживания 

Транспортный  

Состояние экскурсионных автобусов (степень физического и 

морального износа, оснащение салона) 

Продолжительность маршрута и скорость перемещения 

Состояние дорожной инфраструктуры в городах захода судна 

Комфортность перемещения 

Коммерческий  

Степень индивидуализации обслуживания 

Степень информирования клиентов 

Время ожидания 

Оснащение офиса 

Ассортимент предложения 

Информационный 

Доступность и удобство получения информации 

Полнота сведений 

Актуальность и точность данных 

Полезность для туриста 

 

Кроме представленных в таблице 8, существуют также критерии, 

используемые при оценке качества любых услуг, независимо от их типа и сферы 

оказания. В частности, поведение обслуживающего персонала и его 

компетентность, коммуникабельность, обходительность и способность понимать 



59 

 

потребности клиента непосредственно влияют на впечатление потребителя и 

общее восприятие качества оказываемых ему услуг. Кроме того все услуги, в том 

числе и круизные, должны быть безопасны и экологичны. 

В настоящее время выделяется множество видов туризма. Каждому виду 

туризма присущи свои особенности организации туристского обслуживания в 

зависимости от целей и потребительского сегмента, что важно учитывать при 

определении критериев оценки качества туристского обслуживания. 

Один из основных законов качества гласит: «В качестве нет мелочей». На 

практике работа данного закона подтверждается многочисленными примерами. 

Однообразие анимационной программы или питания на круизном судне может 

привести к тому, что в будущем турист будет избегать выбор данного круизного 

судна в качестве места отдыха, а дефекты в конструкции пассажирского кресла в 

туристском автобусе в продолжительной экскурсии окончательно испортят 

впечатление от экскурсионного обслуживания в круизе в целом, что непременно 

отразится на впечатлении и итоговой оценке качества предоставленного 

обслуживания в круизе. 

Таким образом, круизным компаниям необходимо обязательно учитывать в 

своей работе, что характеристики качества, которые должны контролироваться, 

не всегда очевидны, а создание системы показателей и выбор методики оценки 

качества обслуживания в круизе – очень трудоемкая задача. 

2.2. Методы и показатели оценки качества обслуживания в круизе 

Важным условием для получения наиболее точных результатов оценки 

качества туристского обслуживания является выбор метода оценки с учетом 

особенностей и специфики дестинации. Особенность круизного судна как 

туристской дестинации заключается в том, что оно выступает для потребителя 

единым поставщиком всех услуг, оказываемых туристу во время круиза, хотя это 

не совсем так. В большей степени данное положение относится к бортовому 

обслуживанию, однако все наземные экскурсии заказываются у местных 
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экскурсионных бюро в городах захода судна, автобусы арендуются у местных 

автотранспортных предприятий, обеды в городах организуются также в местных 

кафе и ресторанах. Соответственно перечисленные предприятия и являются 

поставщиками услуг, а круизная компания выступает в качестве туроператора, 

несущего ответственность за качество предоставляемого бортового и наземного 

обслуживания. 

Таким образом, принимая во внимание место потребления круизной услуги 

и степень самостоятельности круизной компании в организации обслуживания в 

круизе, мы предлагаем оценивать круизное обслуживание по двум направлениям: 

бортовое и наземное обслуживание, как показано на рисунке 7: 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 7 – Направления оценки качества обслуживания в круизе 
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дополнительных услугах, потребитель не может судить о качестве этих услуг из-

за отсутствия собственного мнения о них. 

В настоящее время на борту теплоходов крупных круизных компаний 

«ВодоходЪ», «Мостурфлот», «Инфофлот» информационное обеспечение 

осуществляется с помощью ежедневно распространяемых черно-белых листовок с 

программой круизного дня и кратким описанием некоторых развлекательных 

мероприятий, и дополнительных экскурсий, и объявлений по судовому радио. Для 

улучшения качества информационного обеспечения экскурсионного 

обслуживания в навигацию 2014 г. компанией «Мостурфлот» на 4 теплоходах 

была внедрена система МедиаГид, используя которую, турист может в любое 

время получать в аудиовизуальной форме информацию обо всех пунктах 

круизного маршрута. В будущем туроператор планирует снабдить все свои суда 

электронными справочниками экскурсий. Мелкие операторы в большинстве 

своем используют только судовое радио для информирования туристов, что в 

ряде случаев ведет к низкой посещаемости проводимых анимационных 

мероприятий и невысоким объемам продаж дополнительных экскурсий. 

Автором предлагается оборудование каждой жилой палубы теплохода в 

общедоступном месте электронной сенсорной информационной стойкой, где 

возможно найти достоверную проиллюстрированную информацию обо всех 

предоставляемых в круизе услугах, предлагаемых в ресторане блюдах, времени и 

местах стоянок теплохода, СГТС по маршруту следования и много другого 

полезного, познавательного и увлекательного. Данная мера поможет повысить не 

только качество информационного обслуживания, но и комфортность отдыха на 

теплоходе. 

Для повышения качества информационного сервиса на берегу 

целесообразным будет оборудование зданий речных вокзалов, по крайней мере, 

крупных городов, электронными интерактивными туристскими картами с 

указанием местонахождения, помимо основных достопримечательностей, 

туалетов, магазинов (сувенирных и ближайших продуктовых), аптек и других, 
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полезных для туриста мест. Эта информация будет полезна для организации 

свободного после основной экскурсии времени туриста или для тех, кто 

предпочел организовать время своего пребывания в городе самостоятельно, 

отказавшись от экскурсий, предложенных на судне. 

Для оценки качества обслуживания в круизе необходимо использовать 

системный подход, в основе которого лежит рассмотрение объекта как системы. В 

свою очередь, система – это комплекс элементов, находящихся во 

взаимодействии и единстве [12]. Согласно такому подходу целесообразно 

анализировать каждое из вышеуказанных на рисунке 7 направлений 

обслуживания по конкретному числу показателей и на основе полученных 

результатов проводить интегрированную оценку качества обслуживания в круизе. 

В целях повышения объективности интегрированной оценки необходимо 

учитывать мнения и туристов и специалистов в сфере круизных услуг, т.е. 

итоговая оценка качества обслуживания в круизе должна представлять собой 

совокупность экспертных и потребительских оценок.  

Оценка качества обслуживания исключительно на основе мнения 

потребителя имеет свои недостатки, так как в большинстве случаев огромное 

значение на мнение обычного туриста оказывают его эмоциональное и 

физическое состояние. Кроме этого, на оценку способен повлиять ряд других 

факторов и также характеристик оценивающего: например, понятие о комфорте, 

привычки, возраст, имеющийся опыт подобных путешествий, образование и др. 

Таким образом, восприятие качества – субъективный процесс, на который 

оказывают влияние характеристики конкретного индивидуума. 

В нашем случае основным объектом применения системного подхода будет 

программа туристского обслуживания, элементы которой должны 

рассматриваться в совокупности, т.е. как единое целое для получения точной 

оценки качества обслуживания в круизе. 

Программа обслуживания – это набор услуг, предоставляемых туристам в 

соответствии с их потребностями и тематикой тура, заранее оплаченный и 
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распределенный по времени проведения тура. [50]. В речном круизе комплексная 

программа обслуживания туристов состоит из совокупности услуг по организации 

питания, проживания, развлечения на борту и на берегу во время стоянок судна, а 

также возможно наличие лечебно-оздоровительных услуг (например, в круизах на 

теплоходе–санатории «Михаил Фрунзе»).  

Перед формированием перечня показателей, по которым будет проводится 

оценка качества обслуживания в круизе, целесообразно выделить уровни 

качества, поэтапно формирующие качество самого круиза [124]: 

− уровень качества судна (конструктивная комфортабельность); 

− уровень качества планирования круиза (выбор направления, периода круиза); 

− уровень качества транспортного перемещения; 

− уровень качества ресторанного обслуживания; 

− уровень качества экскурсионного обслуживания в портах захода; 

− уровень безопасности пассажиров-туристов; 

 − уровень качества дополнительных услуг на судне и в портах захода. 

Выделение данных уровней позволяет наглядно отслеживать качество 

обслуживания, более осмысленно его контролировать и точнее выявлять дефекты 

в обслуживании, и, как результат, поможет более целенаправленно вносить 

улучшения в каждую составляющую обслуживания для повышения уровня его 

качества на всем круизном судне. 

Ученые и специалисты по туристским услугам выделяют похожий, но всё 

же неодинаковый набор составных элементов качества. Наибольший спор 

вызывает вопрос отнесения уровня безопасности к числу показателей качества. 

По мнению автора, отнесение вышеназванного показателя к общей номенклатуре 

показателей оценки качества туристского обслуживания является недопустимым, 

так как обеспечение одинаково высокого уровня безопасности отдыха для всех 

туристов должно быть обязательным условием осуществления абсолютно всех 

организованных, как групповых, так и индивидуальных туров. В российском 

национальном законодательстве в области туризма оговорено, что туристские 
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услуги и условия их предоставления должны быть безопасными для жизни, 

здоровья и имущества туристов и окружающей среды. В России безопасность 

оказания туристских услуг регулируется соответствующими федеральными 

законами [120; 121] и национальными стандартами [26; 28; 31].  

Согласно представленным на рисунке 8 результатам социологического 

опроса, проведенного журналом «Горячая линия. Туризм» через полгода после 

трагедии с теплоходом «Булгария», многие российские туристы считают 

небезопасным путешествовать на речных круизных судах по России. [35] 

 

Рисунок 8 – Структура ответов на вопрос «Безопасно ли путешествовать по рекам 

России?» [35] 

При организации круизов следует уделять внимание обеспечению 

безопасности не только судоходства как такового, но и безопасности оказания 

услуг при осуществлении берегового обслуживания, что является весьма 

трудоемкой задачей для каждой круизной компании из-за большого числа 

поставщиков услуг. 

Концепция круиза предусматривает ежедневные заходы круизного судна в 

различные города и населенные пункты. Слабая консолидация региональных 

туристских предприятий, недостаток межрегиональных экскурсионных бюро и 

туроператоров по внутреннему и въездному туризму препятствует развитию 

Да, «Булгария» была трагическим 

исключением – ежедневно по 

рекам ходят тысячи теплоходов, и 

все с ними в порядке. 

Нет. О какой безопасности можно 

говорить при таком возрасте 

нашего флота? 

Не знаю, и поэтому предпочту 

европейские реки и теплоходы. 

Так спокойнее. 
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межрегионального турпродукта. В итоге – большинство экскурсий, организуемых 

в местах захода судна, имеют разную тематику, что затрудняет создание 

тематических круизов. 

Вопросы улучшения качества обслуживания в туристской дестинации, в том 

числе на круизном судне, тесно связаны с повышением качества тех услуг, 

которые формируют программу обслуживания туристов. В условиях рыночной 

экономики при оценке качества туристских услуг и, соответственно, 

обслуживания первична будет оценка потребителей. 

В круизе для туристов важны следующие моменты: 

– максимальная безопасность пребывания на борту судна и в портах захода; 

– конструктивная и сервисная комфортабельность судна; 

– качественное питание; 

– профессионализм обслуживающего персонала, четкость и оперативность в его 

работе; 

– индивидуализация обслуживания, т. е. приспособляемость к требованиям 

клиентов в соответствии с имеющимися возможностями; 

– насыщенные и разнообразные экскурсионная и развлекательная программы; 

– наличие дополнительных услуг. 

В настоящее время специалистами чаще всего используются 3 метода 

оценки качества услуг: дифференциальный и комплексный, преимущества и 

недостатки которых выделены в параграфе 1.3, а также смешанный метод, 

сочетающий в себе оба вышеуказанных метода. Особенности применения этих 

методов рассмотрены в научных работах [15; 20; 23; 49; 55; 74]. 

При выявлении уровня качества, как правило, используются 

средневзвешенные показатели [55]: 

1) расчет уровня качества с использованием средневзвешенного 

арифметического показателя производится по формуле (1): 

1

( )
n

ii
i

Q R k  (1) 
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где Ri – i-ый дифференциальный показатель качества услуги, 

ki – коэффициент значимости i-го показателя. 

Сумма весовых коэффициентов оцениваемых показателей качества должна 

равняться единице. 

2) расчет уровня качества с использованием средневзвешенного геометрического 

показателя производится по формуле (2): 

1

n
ki

i
i

Q R
 (2) 

где Ri – i-ый дифференциальный показатель качества услуги, 

ki – коэффициент значимости i-го показателя. 

Методика определения уровня качества смешанным методом основана на 

применение формул (3) и (4): 

1 1 1

( ) ( )
njG G

i jlij j
j i j

Q R k L  (3) 

где G – число групп показателей качества, 

γj – коэффициент значимости j-й группы показателей качества, 

nj – количество показателей качества в j-й группе, 

Ljlр – уровень качества j-й группы показателей качества услуги. 

1

G
nj

jl
j

K L  (4) 

где G – число групп показателей качества, 

nj – число показателей качества в j-й группе, 

Ljlр – уровень качества j-й группы показателей качества услуги. 

Таким образом, на основе анализа существующих методов оценки качества 

услуг, приведенного выше и в § 2.1. настоящей работы, можно утверждать, что 

смешанный метод, основанный на использовании средневзвешенных показателей, 
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наиболее перспективен, так как он является более точным в математическом 

плане. При расчете весов (значимости) показателей качества обслуживания на 

речном круизном судне эффективнее применить экспертный метод по причине 

того, что эксперты обладают более высоким уровнем теоретической и 

практической подготовки в управлении качеством, которая у большинства 

туристов отсутствует. Важно понимать, что, несмотря на приоритетность 

потребительской оценки качества обслуживания, не все показатели качества 

могут быть правильно оценены туристами из-за недостатка у них знаний по 

круизным услугам. Точность экспертных оценок будет достаточно высока при 

грамотном подборе кандидатов в эксперты. Ими могут стать руководители и 

старшие менеджеры профильных отделов круизных компаний, представители 

компаний–судовладельцев, директора круизов различных судов из разных 

компаний, старшие менеджеры турагентств, специализирующихся на реализации 

круизов. 

Перед тем, как переходить к непосредственной оценке качества услуг, 

предоставляемых в круизе, необходимо проведение маркетинговых исследований 

для выяснения потребностей целевого потребительского сегмента. Подобные 

исследования должны проводиться круизными компаниями на постоянной 

основе. Эпизодические исследования являются малоэффективными по причине 

быстрого устаревания получаемых сведений, чему способствует быстро 

меняющаяся конъюнктура рынка туристских услуг, и как следствие, 

изменчивость требований туриста к организации своего отдыха. Стандарты 

качества предоставляемых услуг должны периодически пересматриваться всеми 

туристскими предприятиями с учетом результатов проводимых исследований 

потребительского мнения. Степень соответствия ожидаемых параметров услуги и 

их реальные значения определяют ценность оказанной услуги для потребителя. 

Для повышения привлекательности круизных услуг и развития сферы 

круизных услуг в России необходимо решить следующие вопросы: расширение 

географии речных круизов и выбора маршрутов; проведение гибкой политики цен 
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с учетом финансовых возможностей населения, в первую очередь, жителей 

крупных городов–речных портов; выработка не только внутрикорпоративных, но 

и национальных стандартов обслуживания на борту речного круизного судна; 

разработка методики определения класса судна по уровню качества 

предоставляемого на его борту обслуживания; постоянное изучение конъюнктуры 

на внутреннем и Европейском рынках речных круизов. 

При использовании любой из известных методик оценки качества услуг и 

обслуживания в целях получения более точных и сопоставимых результатов 

необходима группировка единичных показателей качества обслуживания. В 

качестве основы для группировки показателей, характеризующей обслуживание в 

круизе, мы использовали процессный подход в управлении качеством и выделили 

следующие уровни (группы) показателей: 

Уровень 1: Показатели качества, относящиеся к основной круизной услуге: 

комфортабельность кают, работа проводниц (аналог горничных в гостинице), 

питание на борту судна, удобство времени начала и окончания круиза, 

развлекательная программа на борту, эффективное управление непредвиденными 

ситуациями (например, нарушение графика движения судна в результате тумана), 

информационное обеспечение круиза, экскурсионное и транспортное 

обслуживание, и качество других услуг, входящих в состав основного турпакета и 

включенных в его стоимость. 

Уровень 2: Показатели качества, относящиеся к дополнительной круизной 

услуге: дополнительные экскурсии, услуги на борту теплохода, стоимость 

которых не включена в состав основного турпродукта, в том числе услуги 

прачечной, пользования сауной, SPA-центра на борту теплохода и другие. 

Уровень 3: Показатели качества, относящиеся к сопутствующей круизной 

услуге: работа портов, трансфер туристов к месту начала круиза и обратный 

трансфер, информационное обеспечение возможностей для организации 

самостоятельного времяпровождения в местах стоянок круизного судна. 
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Уровень 4: Показатели качества, относящиеся к круизной услуге в 

расширенном понимании: интернет–сайт круизной компании, наличие и 

оформление страниц круизной компании и теплохода в социальных сетях, имидж 

круизной компании и конкретного судна, удобство бронирования и покупки 

круизной путевки, консультирование клиента при подборе круиза. 

Таким образом, необходимо оценивать удовлетворенность клиента не 

только по каждому показателю обслуживания, но и по каждой группе (уровню) 

показателей комплексно, что позволит получить представление не только об 

основном, но и о вспомогательном обслуживании, которому принадлежит 

немаловажная роль в создании благоприятного эмоционального фона для 

потребления основных услуг. 

2.3. Анализ опыта российских круизных компаний по оценке качества 

обслуживания 

Рынок речных круизов в России, начиная с 90-х годов ХХ века, развивается 

в условиях несовершенной конкуренции и является олигополистическим. 

Основными производителями круизных услуг в России являются компании – 

ООО «Водоходъ», ОАО «Мостурфлот», ООО «Инфофлот». Они являются 

конкурирующими компаниями, как по контингенту потребителей, так и по 

маршрутам создаваемых круизов. Кроме того, перечисленные компании являются 

лидерами по количеству оперируемых судов (в совокупности 45 судов по итогам 

навигации 2013 г.) и, соответственно, пассажирообороту. На основании 

вышеперечисленного, системы оценки качества обслуживания на круизных судах 

компаний ООО «Водоходъ», ОАО «Мостурфлот», ООО «Инфофлот» были 

выбраны нами для проведения их сравнительного анализа. 

В приложении Ж представлена краткая характеристика флота 

вышеперечисленных круизных компаний. ООО «Водоходъ» организует круизы 

исключительно на 4-х палубных теплоходах, благодаря чему совокупная 

пассажировместимость флота компании в 1,8 раза больше, чем в сумме у двух 
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других компаний. ООО «Инфофлот» оперирует преимущественно судами средней 

вместимости – 3-х палубными (6 теплоходов, т.е. 67 % от флота компании). ОАО 

«Мостурфлот» хотя и организует отдых преимущественно на 4-х палубных судах 

(6 судов, т.е. 60 % флота компании), оперирует также 3-х палубными теплоходами 

(3 единицы) и 2-х палубными (1 единица). Управление судами с различными 

габаритами, в том числе и с разной осадкой, позволяет организовывать круизы по 

рекам с различными гарантированными глубинами, благодаря чему, во-первых, 

география предлагаемых компанией «Мостурфлот» круизов значительно шире; 

во-вторых, в случае временного падения уровня воды в русле некоторых рек, 

компания сможет оперативнее отреагировать за счет переориентации своих 

теплоходов различных проектов с одного маршрута на другой. Таким образом, 

ОАО «Мостурфлот» демонстрирует экономически более эффективный подход к 

ведению предпринимательской деятельности, сопряженный с наиболее низкой 

степенью предпринимательского риска, по сравнению с конкурентами. 

В России организацией круизов занимаются: 

1) непосредственно судовладельцы, создавая дочернее предприятие с 

соответствующей специализацией или туристский отдел в рамках своей 

организационной структуры. Например, ОАО «Мостурфлот» – дочерняя 

структура Московского Речного Пароходства; 

2) туроператоры – круизные компании, организующие круизы на теплоходах, 

зафрахтованных у разных судовладельцев, прежде всего у пароходств. Примеры 

компаний такого типа – ООО «Водоходъ», входящая в международный 

транспортный холдинг Universal Cargo Logistics Holding (UCL Holding), и ООО 

«Инфофлот». 

В случае организации круиза непосредственно судовладельцем, 

предпринимательский риск для него существенно выше, поэтому пароходства и 

некоторые другие менее крупные судовладельцы предпочитают сдавать свой 

флот во фрахт компаниям, способным, благодаря своему туроператорскому 

опыту, извлечь большую прибыль от эксплуатации данного флота. С другой 
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стороны, в случае заключения договора фрахтования с круизными компаниями, 

являющимися туроператорами, судовладельцы лишь поддерживают суда в 

надлежащем техническом состоянии, выполняют снабженческие функции и 

расписание, согласованное  и заявленное фрахтователем. Ввиду всех 

перечисленных обстоятельств, вторая из указанных форм организации круиза 

является более распространенной и экономически эффективной для обеих сторон. 

Но в любом случае технология формирования круиза стандартна и будет 

выглядеть следующим образом: круизная компания (туроператор) закупает в 

значительных объемах услуги предприятий туристской индустрии (гостиниц, 

ресторанов, экскурсионных бюро, транспортных компаний и т. д.), комплектует 

из них собственные программы туров и осуществляет их реализацию через 

посредников (турагентов) или напрямую потребителям [51]. «Петля качества» 

круиза, представленная на рисунке 9, показывает взаимосвязь всех процессов, 

влияющих на качество обслуживания в круизе. 

Основываясь на результатах анализа современного состояния рынка 

круизных услуг в России и выявленных проблемах его развития, можно сделать 

вывод, что на российском круизном рынке основное средство достижения 

конкурентного преимущества перед другими круизными компаниями – 

обеспечение стабильно высокого качества обслуживания и его непрерывное 

совершенствование в соответствии с требованиями потребителей. 

Всеми круизными компаниями проводится постоянный мониторинг 

качества предоставляемого обслуживания. В настоящее время на круизных судах 

используются 2 метода оценки качества обслуживания – наблюдение и 

анкетирование. Ключевым субъектом реализации метода наблюдения является 

директор круиза, выборочно посещающий все организуемые экскурсии, 

развлекательные и информационные мероприятия, рестораны и бары во время 

реализации в них услуг питания и некоторые другие общественные помещения, 

задействованные в процессе обслуживания туристов. Однако наиболее 

существенным недостатком применения данного метода для оценки качества 
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обслуживания в круизе – случайность выборки мероприятий, наблюдаемых 

директором круиза, и невозможность осуществления сплошного наблюдения за 

всеми услугами, предоставляемыми в круизе. Метод анкетирования способен дать 

более точные результаты за счет учета мнения большинства туристов на 

теплоходе, а не одного человека. Однако точность результатов оценки при 

использовании данного метода сильно зависит от номенклатуры показателей 

качества, выбранных дирекцией для анализа, и методики обработки полученных 

данных. 

Рисунок 9 – «Петля качества» круиза [17] 

Автором был проведен анализ структуры и содержания туристских анкет 

компаний «Мостурфлот», «Инфофлот», «Водоходъ» (табл. 9). Во всех трех 

анкетах используются неизмеримые показатели качества, разбитые на группы по 

секторам туристского обслуживания, которые были рассмотрены в параграфе 2.1. 

Большинство приведенных в анкетах показателей требуется оценить по 5-и 

балльной («Мостурфлот» и «Водоходъ») или 4-х балльной шкале («Инфофлот»). 

Особенность анкет, используемых компанией «Инфофлот», состоит в том, что 

помимо оценки каждого показателя качества по 4-х балльной шкале от туриста 
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требуется дополнительный письменный комментарий. Мнение потребителей 

оценивается всеми тремя компаниями по следующим направлениям: размещение, 

питание, досуг и развлечения, экскурсионная программа. Компании 

«Мостурфлот» и «Водоходъ» в целях улучшения контроля качества и 

своевременной корректировки процесса обслуживания проводят экспресс-

анкетирование туристов после первых трех дней круиза в среднесрочных и 

долгосрочных рейсах по ограниченному перечню показателей. 

Таблица 9 – Показатели туристских анкет круизных компаний 

Сектор 

туристского 

обслуживания 

(группа 

показателей) 

Показатели оценки качества обслуживания 

ОАО «Мостурфлот» ООО «Инфофлот» ООО «Водоходъ» 

Размещение 

(показатели, 

относящиеся к 

каюте) 

Чистота Качество уборки в каютах Чистота в каюте 

Комфорт 

Удовлетворение каютой 
Оборудование каюты Комфортабельность 

кают теплохода 

(т/х) 
Быстрота обслуживания 

Размещение 

(показатели, 

относящиеся к 

теплоходу) 

Нет показателей 

Чистота и порядок на 

борту судна 
Чистота теплохода 

Общее впечатление от 

теплохода  

Питание 

(в ресторане) 

Качество питания Качество и разнообразие 

питания 

Качество завтрака 

Разнообразие меню 

Обслуживание в 

ресторане 

Качество обеда 

Быстрота обслуживания Качество ужина 

Интерьер/атмосфера Оформление блюд 

Размер порций 

Сервис в ресторане 

Питание 

(в баре) 

Ассортимент еды и 

напитков 
Ассортимент и цены  Сервис в барах 

Дружелюбное 

обслуживание 
Качество 

предоставляемой 

продукции в баре  

Выбор напитков  
Быстрота обслуживания 

Время работы 

Досуг и 

развлечения на 

борту 

Разнообразие  

Развлекательная 

программа на борту 

Концерты, 

развлекательная 

программа на борту 

Работа культбригады 

Время работы 

культбригады 

Информация о 

мероприятиях 

Экскурсионная 

программа (на 

Экскурсионная 

программа 

Экскурсии, наиболее 

понравившиеся 

Экскурсии по 

программе 
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берегу) 
Организация экскурсий 

Экскурсии, наименее 

понравившиеся 

Дополнительные 

экскурсии 

Работа экскурсоводов 
Экскурсоводы по 

маршруту 

Экскурсионная 

программа (на 

борту) 

Информация, читаемая 

на борту теплохода 

Своевременность 

предоставления путевой 

информации 

Работа бортового 

гида 

Транспорт Нет показателей Нет показателей Качество автобусов 

Коммерческий 

сектор 

Оценка собственного 

туроператора 

Нет показателей Нет показателей 

Оценка собственного 

турагентства 

Качество информации о 

теплоходе, полученной 

от турагентства 

Работа прочего 

персонала и 

экипажа  

Директора круиза 

Нет показателей 

Директора круиза 

Администраторов 
Администраторов 

Экипажа теплохода 

Дополнительные 

показатели 

Частота круизных 

поездок туриста 

Набор дополнительных 

услуг на борту 
Общее впечатление 

Причины выбора 

теплохода 

Общее впечатление от 

теплохода 

Медицинское 

обслуживание на 

борту 

Оценка теплохода в 

целом 

Общее впечатление от 

круиза 

Интересность 

маршрута 

Соотношение цена/ 

качество круиза 

 

Соотношение цена/ 

качество круиза 

Погода во время круиза 

 

Сравнение настоящего 

круизного опыта с 

предшествующим 

Общее впечатление от 

круиза 

 

На основании результатов, полученных от сравнения структуры и 

содержания туристских анкет, можно отметить, что: 

 ООО «Водоходъ» наибольшее внимание уделяет удовлетворению 

физиологических потребностей туристов (питание, размещение) – потребностей 

низшего уровня, согласно иерархии потребностей Маслоу. При этом, оценивая 

качество питания, преимущество отдается функциональным показателям – размер 

порций, качество завтрака, обеда, ужина. ОАО «Мостурфлот» включил в 
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номенклатуру показателей качества питания помимо функциональных, ещё и 

эстетические показатели – например, интерьер/атмосфера ресторана; 

 ОАО «Мостурфлот» уделяет большее внимание организации досуга своих 

туристов: у данной компании представлена наиболее широкая номенклатура 

показателей оценки качества развлекательной и экскурсионной программы; 

 У компаний ОАО «Мостурфлот» и ООО «Инфофлот» отсутствуют 

показатели оценки качества транспортного обслуживания при проведении 

экскурсий, что является существенным недостатком ввиду того, что большинство 

организуемых экскурсий – автобусные, и наличие комфортабельного автобуса с 

исправной системой кондиционирования воздуха (большинство круизов 

проводятся преимущественно летом в жаркую погоду) – весьма важный фактор 

формирования позитивного впечатления в целом об экскурсионной программе; 

 Только ОАО «Мостурфлот» уделяет внимание оценке системы сбыта 

собственного турпродукта; 

 Компанию ОАО «Мостурфлот» помимо отзывов туристов о круизе, 

интересует предыдущий опыт туристов относительно совершенных круизов и 

частота совершаемых круизов. Такие данные помогают компании определить 

наличие и количество постоянных клиентов, туристов впервые отправившихся в 

круиз, а также способны косвенно указать на объективность оценок, сильно 

зависящих от наличия опыта совершения аналогичных поездок. Показатель 

«погода во время круиза», с одной стороны, не способен повлиять на качество 

обслуживания в круизе, а с другой стороны, сильно влияет на настроение туриста 

и эмоциональный фон его оценок. 

Таким образом, на основе сравнительного анализа формуляров туристских 

анкет, используемых ведущими круизными компаниями России, можно 

утверждать, что компания ОАО «Мостурфлот» сформировала наиболее 

эффективную систему показателей оценки. Представленные в анкете показатели 

помогают узнать и оценить мнения туристов по всем услугам, предоставляемым в 

рамках полного круизного турпакета, лишь за исключением услуги 
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транспортировки туристов во время экскурсий. Формулировка большинства 

показателей более конкретна, чем у двух других компаний. Все вопросы в анкете 

– закрытого типа, что существенно сокращает временные затраты на её 

заполнение. Компанией использованы 3 разновидности вопросов закрытого типа 

– с относительной шкалой (78% от общего числа вопросов), альтернативные, с 

выборочным ответом. Все вопросы разделены на смысловые блоки, что повышает 

концентрацию внимания при ответах и позволяет получить более целостное 

представление о работе каждой службы теплохода, принимающей участие в 

круизном обслуживании. В начале анкеты четко и конкретно указаны цели 

анкетирования – сделать следующий отдых туриста на теплоходах компании ОАО 

«Мостурфлот» ещё более приятным. В начале и конце анкеты туристы должны 

указать некоторые данные о себе и своем предыдущем туристском опыте, что 

поможет службе качества компании провести более качественный анализ 

результатов, а маркетинговой службе более целенаправленно, а, следовательно, 

эффективнее продвигать свой продукт. 

При составлении анкеты следует помнить, что круиз – тур, в базовую 

стоимость которого включено комплексное обслуживание на борту судна, в 

частности: проезд на судне; проживание в каюте (в зависимости от выбранного 

класса); трехразовое питание; развлечения и, как правило, целый ряд специальных 

мероприятий на борту судна (праздники, фестивали, конкурсы, концерты и 

другое) [47; 51]. Контроль качества должен осуществляться за всеми 

компонентами, формирующими комплексное круизное обслуживание. В целях 

более эффективного выявления проблем качества автором предлагается: 

1. Включать вопросы и собирать пожелания туристов, относящиеся к комфорту 

проживания. Например, вопросы по качеству обеспеченности каюты мебелью, 

сантехникой, туалетными принадлежностями, кондиционированию воздуха в 

каюте и некоторым другим деталям, которые способны влиять на комфортность 

проживания туриста и его мнение о круизе в целом. 
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2. Использовать индивидуализированный подход к оценке комплексного 

питания: оценивать каждый прием пищи (завтрак, обед, ужин), а также отдельно 

качество приготовления первых, вторых блюд, салатов, десертов и их 

оформление. Каждый повар на кухне имеет свою специализацию и работает 

только с определенными видами блюд, следовательно, оценка каждого вида блюд 

поможет оценить квалификацию разных поваров и принимать более правильные 

кадровые решения. Немаловажным является оценка атмосферы ресторана – его 

интерьера и музыкального сопровождения, чистоты в залах, квалификации 

официантов, в том числе знания блюд и помощь в их выборе. 

3. При оценке качества организации досуга на борту теплохода 

ориентироваться на систему показателей, разработанную ОАО «Мостурфлот» по 

этому направлению, а также выяснить мнения по поводу видов развлечений, 

наиболее предпочтительных для туристов, перечислив их в анкете: танцевальные, 

музыкальные, спортивные, юмористические, эстрадные, обучающие, 

интеллектуальные программы. 

4. Ввиду того, что участие в экскурсиях является для большинства туристов в 

круизах по России основным развлечением, важно знать мнение потребителей не 

только об экскурсионных программах в целом и работе экскурсоводов, но и об 

автобусном обслуживании; утомительности экскурсий; насыщенности 

экскурсионной программы; её интересности; объектах, которые турист хотел бы 

посетить на экскурсии, но не имел возможности. 

При обработке и анализе результатов анкетирования следует учитывать, что 

пока существует хотя бы одна негативная оценка, необходимо работать над 

совершенствованием системы качества услуг [55]. Объектом конкуренции для 

туристских компаний является клиент, т. е. турист, поэтому в своей деятельности 

компаниям следует стремиться к наиболее полному удовлетворению его 

потребностей и желаний. В достижении этой цели поможет своевременное 

выявление (в нашем случае – методом анкетирования) и устранение недостатков и 

слабых мест в предоставляемом обслуживании, а также предвосхищение 
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потребительских ожиданий путем создания и оказания новых, но желанных и 

востребованных (на основе регулярно проводимого анкетирования туристов) 

услуг в составе комплексного круизного турпакета. Управление качеством 

обслуживания должно представлять собой непрерывный процесс, включающий 

выявления недостатков предоставляемых круизных услуг и/или их 

несоответствие требованиям рынка; выявление отклонений от принятого 

круизной компанией стандарта качества; выявление возможностей оптимизации 

расходов на обеспечение качественного обслуживания; улучшение показателей 

круизного обслуживания. 

Выводы по второй главе 

1. Выявлены проблемы оценки качества круизных услуг, а именно: 

специфические свойства услуг, формирующих туристское обслуживание в 

круизе; системность и вариативность туристского обслуживания в круизе; 

непостоянство предоставляемого качества обслуживания в круизе из-за 

существенного влияние человеческого фактора на конечный результат 

обслуживания; высокий уровень субъективизма при оценке круизного 

обслуживания; избирательность и неоднозначность в оценке туристом элементов 

обслуживания; трудности измерения показателей качества обслуживания в 

абсолютных величинах. 

2. Выделены направления оценки качества обслуживания в круизе: бортовое 

(организация размещения, питания, досуга, работа персонала на судне) и 

наземное обслуживание (экскурсионное и транспортное). 

3. Выявлено существенное влияние информационного обеспечения круиза 

на итоговую оценку туристами качества обслуживания на круизном судне в 

целом. На основе анализа систем информационного обеспечения туристов в 

круизе на речных круизных судах в России предложены способы улучшения 

качества информационного обеспечения: оборудование палуб теплохода 

электронной сенсорной информационной стойкой с информацией об услугах в 
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круизе, предлагаемых в ресторане блюдах, времени и местах стоянок теплохода, 

СГТС по маршруту следования; оборудование зданий речных вокзалов 

электронными интерактивными туристическими картами с указанием 

местонахождения, помимо основных достопримечательностей, туалетов, 

магазинов, аптек и других, полезных для туриста мест. 

4. На основе анализа преимуществ и недостатков применения экспертной 

оценки и метода анкетирования для оценки качества обслуживания в круизе, 

обосновано использование сочетания вышеуказанных методов для повышения 

объективности результатов оценки. 

5. Используя процессный подход в управлении качеством, автором 

выделены 4 уровня (группы) показателей качества обслуживания на круизном 

судне: 1) показатели качества, относящиеся к основной круизной услуге; 2) 

показатели качества, относящиеся к дополнительной круизной услуге; 3) 

показатели качества, относящиеся к сопутствующей круизной услуге; 4) 

показатели качества, относящиеся к круизной услуге в расширенном понимании. 

6. В диссертации установлено, что рынок круизных услуг в России 

развивается в условиях несовершенной конкуренции и является 

олигополистическим. 

7. На основе анализа структуры и содержания туристских анкет круизных 

компаний ОАО «Мостурфлот», ООО «Инфофлот», ООО «Водоходъ» автором 

сформулированы рекомендации по составлению опросных листов в целях более 

эффективного выявления проблем качества обслуживания. 
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Глава 3. Методические подходы и рекомендации по повышению 

качества и привлекательности круизных услуг в России 

 

3.1. Формирование методики и системы показателей оценки качества 

круизных услуг 

В настоящее время рынок круизных услуг ориентирован на конечного 

потребителя. В условиях отсутствия унифицированной методики оценки качества 

обслуживания для различных типов круизных судов, возникла необходимость 

выработки новых методик оценки качества обслуживания для круизных судов, 

обладающих сопоставимыми характеристиками. Разработка таких методик 

поможет усовершенствовать существующие системы управления качеством, 

которые будут более оперативно реагировать на постоянно меняющиеся вкусы и 

предпочтения потребителей, а также условия внешнего окружения. 

Стремительное развитие науки управления (менеджмент), в том числе 

управление качеством, открывает новые возможности применения системного 

подхода к улучшению методик оценки и управления качеством, в том числе для 

круизных судов и компаний. Качественное туристское обслуживание является 

основой потребительской привлекательности круизных услуг, и, следовательно, 

для развития круизного туризма в России, поэтому для улучшения качества 

обслуживания в круизе необходимо совершенствовать методики оценки качества 

обслуживания в круизе. 

Применение методики оценки качества обслуживания на основе 

одновременного использования абсолютных и относительных показателей 

позволит: 

– во-первых, оценивать качество обслуживания с учетом как потребительского, 

так и экспертного мнений, что существенно повысит объективность итоговой 

оценки; 
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– во-вторых, упростить и сократить время на проведение сравнительного 

анализа качества обслуживания на разных судах, принадлежащих разным 

круизным компаниям, за счет учета не только абсолютных, но относительных 

показателей; 

– в-третьих, максимизировать прибыль круизной компании за счет 

формирования турпродукта такого уровня качества, которое требует потребитель; 

– в-четвертых, своевременно и грамотно корректировать стратегию развития 

круизной компании и эффективнее планировать бюджет. 

Сложность и многогранность исследуемой в настоящей работе проблемы и 

отсутствия высокоэффективной методики оценки качества обслуживания на 

речных круизных судах, создание которой требует обширных самостоятельных 

научных исследований, обусловили использование научных разработок 

отечественных ученых [16; 21; 55; 66; 68; 127; 129], полученных ими в сфере 

транспортных перевозок. 

Проанализировав в параграфах 2.1. и 2.2. существующие методы оценки 

качества туристских, в том числе круизных, услуг, мы считаем необходимой 

разработку современной и высокоэффективной методики оценки качества 

обслуживания в круизе. Универсальность предлагаемой методики заключается в 

её ориентации на оценку качества с позиций, как самого туриста, так и эксперта. 

Предлагаемая методика основана на использовании средневзвешенных 

показателей и адаптации метода косоугольной матрицы. Ранее метод 

косоугольной матрицы использовался лишь при оценке качества транспортного 

обслуживания грузоперевозок, и был применен автором в сфере туристских услуг 

впервые. 

Любой процесс обслуживания это, по сути, совокупность последовательных 

этапов оказания исполнителем услуг для удовлетворения потребностей клиента. В 

соответствии с данным положением, автор считает необходимым выделение 

этапов обслуживания при осуществлении круиза. Каждому этапу должна 

соответствовать одна из групп показателей качества, обозначенных в параграфе 
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2.2. На основании применения процессного подхода автором были выделены и 

охарактеризованы (таблица 10) этапы обслуживания в круизе. 

Таблица 10 – Этапы обслуживания в круизе 

№ 

п/п 

Этап 

обслуживания 
Совокупность действий 

Уровень показателей 

качества  

1. Докруизное 

(продажное) 

обслуживание 

Выбор маршрута круиза, круизного судна, 

круизной компании, категории каюты, 

определение бюджетных ограничений на 

покупку, выбор системы льгот и скидок, 

бронирование каюты, оформление договора 

реализации турпутевки, оплата мест. 

Уровень 4: показатели 

качества, относящиеся 

к круизной услуге в 

расширенном 

понимании 

2. Сопутствующее 

обслуживание 

Доставка туриста к месту начала круиза и 

после его окончания домой, регистрация на 

борту судна, размещение в каюте, сервис на 

речных вокзалах, возможности организации 

свободного времени в местах стоянок,. 

Уровень 3: показатели 

качества, относящиеся 

к сопутствующей 

круизной услуге 

3. Основное 

обслуживание  

Предоставление услуг на борту круизного 

судна, в том числе размещение в 

соответствии с классом обслуживания, 

питание, развлекательные мероприятия; 

экскурсионное и транспортное 

обслуживание на берегу и некоторые другие 

мероприятия, включенные в стоимость 

турпакета. 

Уровень 1: показатели 

качества, относящиеся 

к основной круизной 

услуге 

4. Дополнительное 

обслуживание 

Предоставление услуг на борту круизного 

судна и в местах стоянок, не включенных в 

оплаченный турпакет и приобретаемых 

туристом во время круиза за 

дополнительную плату. 

Уровень 2: показатели 

качества, относящиеся 

к дополнительной 

круизной услуге 

 

Для потенциального туриста процесс обслуживания начинается с поиска 

информации об актуальных предложениях. Здесь существенное влияние на 

решение человека о звонке в туристское агентство или даже окончательный 

выбор круиза оказывает качество оформление интернет-сайта круизной компании 

и её страницы в социальных сетях, реклама круизной компании, её теплоходов и 

описание программы круизов. Полагаясь на достоверность найденной 

информации, потребитель оценивает преимущества и недостатки круизов, 

сравнивает цены, маршруты и программы, время прибытия и отправления, и 
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затем принимается решение о звонке менеджеру в компанию с наиболее 

заинтересовавшими предложениями. 

Достаточно важной составляющей процесса обслуживания является этап 

непосредственной продажи туристской путевки. Негативный опыт, полученный 

потребителем при обсуждении объекта покупки, может склонить клиента к 

приобретению турпродукта другой круизной компании. В России в настоящее 

время ощущается недостаток специализированных туристских агентств, 

занимающихся реализацией исключительно круизов. Примером подобного 

турагентства является ООО "Круизная компания Волго-Балтийские путешествия", 

в чьем ассортименте представлен исчерпывающий выбор речных круизов по 

России, речные круизы по рекам Европы, морские круизы компаний MSC Cruises, 

Silversea. При этом данное туристское агентство ориентировано на работу 

исключительно с россиянами, так сайт компании оформлен только на русском 

языке, во всех предлагаемых круизах обслуживание на борту организуется на 

русском языке, а в стоимость большинства круизных турпакетов, реализуемых за 

пределами России, входит авиаперелет к месту начала/окончания круиза. 

Принимая во вниманию специфику круизного турпродукта, для предоставления 

высококачественной консультации по ассортименту круизных турпакетов 

менеджеру необходимо владеть некоторыми специальными знаниями. 

Следовательно, для повышения качества докруизного (продажного) 

обслуживания, круизные турпакеты целесообразнее реализовывать в 

специализированных турагентствах или в узкопрофильных отделах в составе 

многопрофильных турагентств. 

Качество сопутствующего обслуживания также может оказать 

существенное влияние на общее впечатление от всего круиза. В первую очередь, 

это относится к негативной оценке. Более того, несвоевременная доставка туриста 

к месту начала круиза может стать препятствием к потреблению туристом 

основных круизных услуг, поэтому важно больше уделять внимания разработке и 

внедрению услуг трансфера в качестве сопутствующего сервиса; организации 
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услуг доставки багажа в каюты и обратно, так как большинство речных круизных 

судов не имеют лифта. 

Основную ответственность за качественное бортовое обслуживание в 

круизе несет круизная компания. Наземное круизное обслуживание организуется 

совместными усилиями круизной компании и поставщиков услуг (экскурсионных 

агентств, транспортных компаний, предприятий питания – при организации 

питания на берегу и некоторых других), но итоговое качество обслуживания 

контролируется все-таки круизной компанией, располагающей свободой выбора 

основных партнеров по созданию своего турпродукта. 

Дополнительное обслуживание должно быть представлено услугами, 

востребованными у туристов, но отсутствие которых в круизе не будет нарушать 

его целостность. Цена на подобные услуги должна соответствовать финансовым 

возможностям основной массы туристов на круизном судне. Достаточное 

количество дополнительных услуг помогает самостоятельно модифицировать 

каждому туристу турпродукт в соответствии со своими индивидуальными 

потребностями и интересами. 

Таким образом, в рамках процессного подхода и на основе принципов 

менеджмента МС ИСО 9000 для оценки качества обслуживания в круизе можно 

взять за основу модель Адлера Ю.П. [1]. Для сбора информации автором была 

выбрана комбинация социологического и экспертного опросов, что позволит 

оценить качества с позиций, как самого туриста, так и эксперта и тем самым 

позволит повысить объективность итоговой оценки. При оценке качества 

обслуживания на круизном судне значительное внимание следует уделить 

средневзвешенным оценкам, так как все единичные показатели качества будут 

иметь различную степень влияния на формирование обобщенного показателя 

качества обслуживания.  

Для оценки качества обслуживания в круизе автором была модернизирована 

и адаптирована для использования на круизном судне методика комплексной 

оценки качества обслуживания, представляющая собой интегрированную оценку 
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качества, которая зависит не только от потребительской оценки показателей, но и 

также от экспертной оценки, то есть в расчётах будут использоваться весовые 

коэффициенты. 

Весовой коэффициент – числовой коэффициент, параметр, отражающий 

значимость, относительную важность, «вес» данного фактора, показателя в 

сравнении с другими факторами, оказывающими влияние на изучаемый процесс 

[106]. Разработано несколько методов определения весовых коэффициентов: 

метод ранжирования, метод попарного и двойного попарного сопоставления [3; 

41; 117; 123; 126]. Самый простой и оперативный в использовании метод 

ранжирования, согласно которому весовой коэффициент (коэффициент 

значимости) рассчитывается как отношение среднего значения экспертной оценки 

к сумме оценок по данному показателю (фактору). Вышеупомянутый метод будет 

использоваться в дальнейших расчетах. 

Таким образом, интегрированный уровень качества обслуживания в круизе 

можно будет определить по формулам (5) и (6): 

1

m

j
j

I S , (5) 

где j
S – интегральный показатель уровня качества j – го этапа обслуживания, 

который предлагается определить по формуле (8); 

1

n

i
i

I P  (6) 

где i
P  – интегральная оценка i – го комплексного показателя качества, которую 

предлагается определить по формуле (7); 

1

i j

n

iji
i

RP  (7) 

где (
i j

) – коэффициент значимости комплексного показателя качества ij
R ; 
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i
 – коэффициент значимости i – го показателя качества (определяется 

экспертным методом); 

j
  – коэффициент значимости (для туриста) j – го этапа обслуживания;  

n  – количество комплексных показателей качества. 

1

i j

m

j ij
j

S R
 (8) 

где (
i j

) – коэффициент значимости комплексного показателя качества ij
R ; 

i
 – коэффициент значимости i – го показателя качества; 

j
  – коэффициент значимости j – го этапа обслуживания;  

m  – количество этапов обслуживания. 

Для вычисления всех значений (
i j

) необходимо воспользоваться 

таблицей 11. 

Сумма всех полученных в результате расчетов коэффициентов должна быть 

равна единице, как в формуле (9). 

1 1

1
m n

i j
j i

 (9) 

где 
i
 – коэффициент значимости i – го показателя качества; 

j
  – коэффициент значимости j – го этапа обслуживания; 

n  – количество показателей качества обслуживания; 

m  – количество этапов обслуживания. 

Комплексный показатель качества определяется по формуле (10): 

1

( )
G

ij ijt ijt
t

R q R  (10) 

где ijtq – t -й единичный показатель качества; 

ijt
R – весовой коэффициент t -го показателя качества;  
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G – число показателей качества в t -й группе. 

Таблица 11 – Расчетная таблица коэффициентов значимости комплексных 

показателей качества на различных этапах обслуживания 

Этапы 

обслуживания 

Блоки показателей качества обслуживания 

Значимость 

этапов для 

туриста 

О
сн

о
в
н

о
й

 

(о
п

л
ач

ен
н

ы
й

) 

се
р
в
и

с 

К
о
м

ф
о
р
тн

о
ст

ь
 

В
за

и
м

о
д

ей
ст

в
и

е 
с 

п
ер

со
н

ал
о
м

 

И
н

ф
о
р
м

ац
и

о
н

н
о
е 

о
б

ес
п

еч
ен

и
е 

Р
ас

ш
и

р
ен

н
ы

й
 

се
р
в
и

с 

Докруизное  

обслуживание 
1 1

 
2 1

 
3 1

 
4 1

 
5 1

 
1
 

Сопутствующее 

обслуживание 
1 2

 
2 2

 
3 2

 
4 2

 
5 2

 
2
 

Основное 

обслуживание 
1 3

 
2 3

 
3 3

 
4 3

 
5 3

 
3
 

Дополнительное 

обслуживание 
1 4

 
2 4

 
3 4

 
4 4

 
5 4

 
4
 

Коэффициенты 

значимости 

комплексных 

показателей 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 1 

 

Весовой коэффициент рассчитаем по формуле (11): 

1

1 1

h

ijtz
z

ijt h G

ijtz
z t

R
R

R
 (11) 

где ijtz
R – весовой коэффициент t -го показателя качества, определенный z – м 

туристом в результате анкетирования; 

h  – количество проанкетированных туристов;  

G  – количество единичных показателей качества в каждом блоке. 

Средние значения оценок туристов различных t –х показателей качества 

рассчитываются стандартно по формуле (12): 
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1

h

ijtz
z

ijt

q
q

h
 (12) 

где ijtq – t -й единичный показатель качества 

h  – количество проанкетированных туристов. 

В приложении И представлена блок-схема комплексной оценки качества 

обслуживания в круизе. 

Принципиальное отличие модернизированной автором методики от 

традиционных заключается, во-первых, в определении весовых коэффициентов 

комплексных показателей качества и этапов обслуживания. В предлагаемой 

методике сумма всех коэффициентов будет равна единице (формула 9). Данное 

правило позволит оценить уровень позитивного и негативного влияния каждого 

оцениваемого показателя качества обслуживания на интегрированный уровень 

качества. Во-вторых, при расчёте интегрированного уровня качества 

одновременно ведется работа как с мнением туриста, так и эксперта. Все ранее 

разработанные методики были основаны на учете мнения лишь одной из групп: 

или потребительской, или экспертной. В-третьих, установлена и показана 

взаимозависимость интегральных оценок показателей качества и интегральных 

показателей уровня качества на отдельных этапах круиза. Наличие подобной 

взаимосвязи помогает выявить степень влияния показателей качества на разных 

этапах обслуживания на общий уровень качества обслуживания. 

3.2. Разработка методических рекомендаций по оценке качества 

обслуживания в круизе 

Для получения более точных результатов оценки качества обслуживания, 

необходимо правильно выбрать показатели, по которым будет производиться 

оценка. При разработке подобного перечня показателей следует ориентироваться, 

в первую очередь, на ожидания и требования самих туристов. При этом 
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менеджеры должны думать о продукте в четырех уровнях: основной продукт, 

сопутствующий продукт, дополнительный продукт и продукт в расширенном 

смысле этого слова [147]. Все перечисленные уровни присутствуют и в круизном 

турпродукте, а группировка показателей качества, соответствующих каждому 

уровню, представлена в параграфе 2.2. 

Специалистами может быть использовано несколько способов 

формирования показателей оценки качества обслуживания, в том числе на основе: 

a) анкетирования туристов на борту круизного судна; 

b) работы фокус-группы, состоящей из представителей различных 

подразделений круизной компании; 

c) мониторинга жалоб и предложений туристов. 

В силу многообразия показателей качества на всех четырех уровнях 

обслуживания мы сгруппировали их в смысловые блоки: показатели основного 

сервиса, комфортности, взаимодействия с персоналом, информационного 

обеспечения, расширенного сервиса. 

Требования туристов к качеству и объему тех услуг, которые они желают 

получить за свои деньги, постоянно меняются. Следует помнить, что новые виды 

продукции или услуг являются источником конкурентных преимуществ на 

глобальном рынке [145]. Таким образом, круизные компании, способные 

предоставить обширный перечень дополнительных услуг, повышают в целом 

качество обслуживания на борту своих круизных судов, благодаря чему 

повышается их привлекательность в целом. Однако количество предоставляемых 

услуг не должно быть избыточным. Во избежание подобной ошибки туристские 

компании, проводят маркетинговые исследования с целью выявления 

потребительских предпочтений и ожиданий. Для сохранения привлекательности 

круизных судов необходимо постоянное обновление предлагаемого перечня услуг 

в соответствии с меняющимися со временем предпочтениями потребителей. 

Круизной компанией должны быть выработаны и предприняты меры по 

своевременному доведению максимально полной и достоверной информации о 
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своих новых услугах в сфере обслуживания до конечного потребителя. 

Успешными примерами ввода новых услуг и, как результата, роста 

привлекательности круизных судов можно назвать следующие: 

1. Оборудование теплохода «Михаил Булгаков» открытым бассейном, SPA – 

салоном, клубом видеоигр [37]; 

2. Предложение услуги дополнительного питания в ранние часы «чай, кофе для 

ранних пташек» на всех фирменных теплоходах компании «Инфофлот». Данная 

услуга предоставляется с учетом возраста основного контингента речных 

круизных судов в России и их привычки раннего подъема. Средний возраст 

туристов, выбирающих круизы по России – от 51 года и старше (это 45% от 

общего числа туристов в круизах по России) [57]; 

3. Наличие на борту теплоходов компании «ВодоходЪ» фито-бара, благодаря 

наличию которого возможно предоставление ограниченного комплекса 

оздоровительных услуг пассажирам теплохода. Данная услуга также 

ориентирована на преимущественное большинство туристов на речных круизных 

судах в России – жителей крупных городов с неблагоприятной экологией и 

туристов пожилого возраста. 

Регулярное проведение опросов туристов относительно основных 

характеристик предоставляемых в круизе услуг позволяет отслеживать ожидания 

потребителей и уровень их удовлетворения. Эффективная двусторонняя связь с 

туристом: 

1) помогает эффективному всестороннему развитию круизного обслуживания; 

2) стимулирует внедрение прогрессивных технологий в области не только 

обслуживания непосредственно на борту круизного судна, но и в продажном 

обслуживании; 

3) способствует высокому качеству предоставляемых услуг; 

4) помогает вести более гибкую ценовую политику; 

5) помогает грамотному и ответственному планированию круизного 

обслуживания. 
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Весь перечень показателей оценки качества круизного обслуживания 

должен формироваться круизными компаниями на основе эффективного 

взаимодействия с туристами, имеющими опыт поездок на речных круизных 

судах. Перечень используемых показателей необходимо постоянно 

корректировать в соответствии с меняющимися запросами и инновациями в 

круизном туризме. Только такое обслуживание будет считаться качественным, 

которое способно наиболее полно и своевременно удовлетворить потребности 

туристов. 

Автором была сформирована система показателей для комплексной оценки 

качества обслуживания на круизном судне на различных этапах обслуживания 

(таблица 13). В предлагаемой системе показателей учтены международные и 

российские нормы качества, в том числе: 

– основные принципы управления качеством международного стандарта ИСО 

9001:2005 [144], в том числе ориентация на потребителя, процессный и 

системный подходы к управлению, постоянное улучшение и принятие решений, 

основанных на фактических данных;  

– положения Европейского стандарта услуг (EUSS) и Европейского стандарта 

качества (EQS);  

– положения национальных стандартов: ГОСТ Р 51004-96 Услуги 

транспортные. Пассажирские перевозки. Номенклатура показателей качества [27]; 

ГОСТ Р 50691-94 Модель обеспечения качества услуг [25]; ГОСТ Р ИСО 10001-

2009 Менеджмент качества. Удовлетворенность потребителей. Рекомендации по 

правилам поведения для организаций. [30]. 

Автором выделены несколько смысловых блоков показателей, по которым 

должна производиться оценка качества обслуживания на каждом этапе круизного 

обслуживания, как это представлено в таблице 12.  



92 

 

Таблица 12 – Показатели комплексной оценки качества обслуживания на различных этапах обслуживания в круизе 

Этап Основной (оплаченный) 

сервис 

Комфортность Взаимодействие с 

персоналом 

Информационное 

обеспечение 

Расширенный сервис 

Д
о
к
р
у
и

зн
о
е 

(п
р
о
д

аж
н

о
е)

 

о
б

сл
у
ж

и
в
ан

и
е 

(1
) 

1. Время на поиск 

информации о круизе  

2. Удобство бронирования 

и покупки  

3. Время оформления 

покупки 

1. Доступность 

бронирования и 

покупки  

2. Удобство ожидания в 

офисе/получения 

виртуальной 

консультации 

3. Оборудование 

офиса/структура сайта  

Оценивается персонал 

по продажам: 

1.Компетентность  

2. Удобство 

коммуникации с 

персоналом  

3. Внешний вид  

4. Вежливость и 

отзывчивость  

1. Наличие 

интересующей 

информации 

2. Понятность и 

достоверность 

информации о круизе 

3. Удобство расписания 

1. Возможность Internet-

бронирования отдельных 

услуг 

2. Возможность 

оформления покупки 

через Internet 

3. Курьерская доставка 

путевок 

4. Наличие электронного 

билета  

5. Программа лояльности  

С
о
п

у
тс

тв
у
ю

щ
ее

 о
б

сл
у
ж

и
в
ан

и
е 

(2
) 

1. Трансфер к месту 

начала круиза и обратно  

2. Удобство работы 

речных портов 

3. Время и удобство 

регистрации на судне 

4. Время ожидания 

регистрации 

5. Время и удобство 

прохождения контроля 

безопасности 

1. Оборудование 

речных портов для 

туристов 

2. Удобство 

нахождения в залах 

ожидания 

3. Удобство доступа к 

причалам  

Оценивается персонал 

теплоходов и речных 

вокзалов: 

1. Компетентность  

2. Вежливость и 

отзывчивость  

3. Внешний вид  

4. Владение 

иностранными языками 

5. Наличие 

представителя 

круизной компании на 

участке речной вокзал – 

круизное судно при 

отправлении судна  

 

 

 

1. Информация о 

культурных 

учреждения города 

2. Информация об 

актуальных городских 

развлекательных 

массовых мероприятий 

3.Информирование 

туристов о реальном 

графике прохождения 

судном маршрута  

4. Информирование 

туристов о распорядке 

дня  

 

1. Возможность 

обслуживания туристов-

инвалидов в портах 

прибытия и отправления 

2. Наличие свежей 

прессы на борту  

3. Организация доставки 

туристов от ж/д вокзала 

или аэропорта до 

теплохода при 

организации линейных 

круизных маршрутов  
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Этап Основной (оплаченный) 

сервис 

Комфортность Взаимодействие с 

персоналом 

Информационное 

обеспечение 

Расширенный сервис 
О

сн
о
в
н

о
е 

о
б

сл
у
ж

и
в
ан

и
е 

(3
) 

1. Полноценность и 

разнообразие питания на 

судне  

2. Полноценность и 

разнообразие 

экскурсионной 

программы  

3. Разнообразие и 

увлекательность 

развлекательной 

программы  

4. Соблюдение 

заявленного графика 

предоставления 

оплаченных услуг 

1. Комфортность каюты  

2. Уборка каюты  

3. Площадь каюты 

4. Площадь 

общественных 

помещений 

5. Внутренняя эстетика 

круизного судна  

6. Эстетика и 

эргономичность каюты 

7. Вместимость судна 

8. Количество кают на 

судне 

9. Новизна судна 

10. Условия 

потребления услуги 

питания  

11. Предоставление 

гигиенического набора  

Оценивается команда и 

экипаж судна: 

1. Компетентность  

2. Вежливость и 

отзывчивость  

3. Внешний вид  

4. Владение 

иностранными языками 

1. Предоставление 

информации о 

маршруте, расписании, 

организационных 

вопросах 

2. Предоставление 

информации о 

развлекательных 

мероприятиях и 

экскурсиях 

3. Частота обращений к 

дирекции круиза за 

дополнительной 

информацией  

4. Доступность 

информации в любое 

время  

1. Наличие 

оборудованного 

медицинского пункта 

2. Наличие и работа 

служб бытового 

обслуживания 

Д
о
п

о
л
н

и
те

л
ь
н

о
е 

о
б

сл
у
ж

и
в
ан

и
е 

(4
) 

1. Дополнительные 

экскурсии  

2. Своевременность и 

бездефектность 

выполнения бытовых 

услуг  

3. Предоставление 

оздоровительных услуг 

4. Прокат инвентаря 

5. Услуги бара и 

дополнительного питания 

1. Предоставление 

улучшенных условий 

проживания  

2. Наличие Room 

Service 

Оценивается персонал 

теплоходов: 

1. Владение полными 

знаниями о 

дополнительных 

услугах на борту 

2. Вежливость и 

отзывчивость  

3. Внешний вид  

4. Владение 

иностранными языками 

1. Наличие 

информационных 

стендов и каталогов с 

информацией о 

дополнительном 

обслуживании 

2. Частота обращений к 

дирекции круиза за 

дополнительной 

информацией  

1. Возможность 

организации 

краткосрочного 

проживания на борту 

теплохода до и после 

круиза 

2. Возможность заказа 

такси  
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Каждый блок должен включать определенный минимум показателей, 

необходимых для получения более точных результатов оценки. При этом 

круизная компания может самостоятельно дополнить другими показателями 

любой из этих блоков. Однако следует помнить, что все показатели качества 

обслуживания должны быть сопоставимы независимо от технологических 

особенностей круизного судна. Соблюдение данного правила позволит 

осуществлять сравнительный анализ качества обслуживания на разных судах. 

Таким образом, предлагаемая автором система показателей универсальна в 

использования для оценки качества обслуживания на речных круизных судах 

любого проекта. 

Все показатели качества обслуживания находятся в тесной взаимосвязи 

между собой, однако влияние каждого отдельного показателя или блока 

показателей на интегрированный уровень качества обслуживания неравнозначно. 

После определения перечня показателей оценки качества обслуживания на 

круизном судне и выявления существующих взаимосвязей между ними 

необходимо определить коэффициенты значимости показателей и этапов 

обслуживания в общем восприятии услуг. Определение значимости каждого 

показателя качества обслуживания дает возможность узнать тот набор свойств, 

которым, по мнению туристов, должна обладать та или иная круизная услуга, 

предоставляемая в составе комплексного бортового и наземного обслуживания в 

круизе. Получение подобных знаний поможет определить круизным компаниям 

мотивы выбора туристами конкретных круизных судов, круизов и круизных 

компаний. Взаимодействие показателей качества, представленных в таблице 12, 

на различных этапах обслуживания проиллюстрировано в таблице 13. У каждого 

туриста будет своё индивидуальное восприятие каждой услуги в отдельности и 

обслуживания в целом. Следовательно, туристы по–разному будут оценивать 

влияние каждого элемента обслуживания на общий уровень его качества. 
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Таблица13 – Взаимодействие показателей качества на различных этапах 

обслуживания в круизе 

Этапы 

обслуживания 

Блоки показателей качества обслуживания 

О
сн

о
в
н

о
й

 

(о
п

л
ач

ен
н

ы
й

) 

се
р
в
и

с 

К
о
м

ф
о
р
тн

о
ст

ь 

В
за

и
м

о
д

ей
ст

в
и

е 
с 

п
ер

со
н

ал
о
м

 

И
н

ф
о
р
м

ац
и

о
н

н
о
е 

о
б

ес
п

еч
ен

и
е 

Р
ас

ш
и

р
ен

н
ы

й
 

се
р
в
и

с 

Докруизное 

(продажное) 

обслуживание 

1.1. 

(1.1.1.-1.1.3.) 

1.2. 

(1.2.1.-1.2.3.) 

1.3. 

(1.3.1.-1.3.4.) 

1.4. 

(1.4.1.-1.4.3.) 

1.5. 

(1.5.1.-1.5.5.) 

Сопутствующее 

обслуживание 

2.1. 

(2.1.1.-2.1.5.) 

2.2. 

(2.2.1.-2.2.3.) 

2.3. 

(2.3.1.-2.3.5.) 

2.4. 

(2.4.1.-2.4.4.) 

2.5. 

(2.5.1.-2.5.3.) 

Основное 

обслуживание 

3.1. 

(3.1.1.-3.1.4.) 

3.2. 

(3.2.1.-3.2.11.) 

3.3. 

(3.3.1.-3.3.4.) 

3.4. 

(3.4.1.-3.4.4.) 

3.5. 

(3.5.1.-3.5.2.) 

Дополнительное 

обслуживание 

4.1. 

(4.1.1.-4.1.5.) 

4.2. 

(4.2.1.-4.2.2.) 

4.3. 

(4.3.1.-4.3.4.) 

4.4. 

(4.4.1.-4.4.2.) 

4.5. 

(4.5.1.-4.5.2.) 

 

Для того чтобы избежать значительных расхождений в оценках значимости 

комплексных показателей предлагается сформировать экспертную фокус–группу 

из представителей различных служб круизных компаний, отвечающих 

непосредственно за производство круизного турпродукта и контроль качества. 

Среди экспертов могут быть руководители и ведущие специалисты отделов 

эксплуатации флота, разработки круизных программ, организации питания, 

развлекательных программ, экскурсионного обслуживания, управления 

персоналом, отделов реализации туристских путевок и управления качеством. 

Все полученные результаты от экспертов фокус – группы обрабатываются по 

стандартной методике проведения экспертного опроса, представленной в 

параграфе 3.1. 

Таким образом, для определения уровня обслуживания на круизном судне 

необходимо рассчитать: 

1) весовые коэффициенты комплексных показателей качества i ; 

2) параметры значимости каждого этапа обслуживания для туристов 
j ; 
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3) весовые коэффициенты показателей качества на каждом этапе туристского 

обслуживания ( i j  ), используя таблицу 11. 

Результаты всех расчетов можно представить в виде таблицы 14, 

построенной на основе результатов экспертного опроса и данных анкетирования 

туристов. 

Таблица 14 – Весовые коэффициенты показателей качества 

Этап 

Параметр 

значимости 
Группа 

показателей 

качества 

Весовой 

коэффициент Показатель 

качества 

Весовой 

коэффициент 
Уровни 

% Балл % Балл % Балл 1 2 3 4 5 

              

              

 

В случае выявления низкого уровня качества обслуживания на каком-либо 

этапе обслуживания, необходимо проведение более детального структурного и 

сравнительного анализа отдельных показателей качества на этом этапе с 

применением дополнительных инструментов исследования. В нашем случае 

таким инструментом может стать метод косоугольной матрицы, который 

используется преимущественно для оценки транспортного обслуживания и 

впервые был предложен Макеевым В.А. в работах [66; 67; 68; 69]. Преимущества 

применения метода косоугольной матрицы заключаются в его использовании 

[45]: 

– для определения проблем, их приоритета, их кластеризации и объединения в 

иерархически связанную совокупность; 

– для анализа признаков, формулировки и проверки гипотез, а также 

выявления причин; 

– для оценки альтернативных решений, проектов, шкалирования и 

ранжирования альтернатив; 

– для планирования, контроля и разработки других шагов решения проблем 

качества, эффективности и обеспечения конкурентоспособности. 
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Использование косоугольной матрицы показателей при оценке качества 

обслуживания на каждом из четырех этапов круизного обслуживания позволит 

выявить скрытые причины низкого уровня обслуживания (если таков был 

диагностирован) и определить приоритетные направления развития системы 

обслуживания круизного судна для повышения его привлекательности.  

В диссертации в качестве примера построена косоугольная матрица для 

оценки качества на этапе основного обслуживания в круизе, так как на данном 

этапе реализуются все базовые услуги для круизного турпродукта. Структурными 

элементами матрицы будут являться количественные характеристики, т.е. 

критериальные показатели качества туристского обслуживания. Выбор данных 

показателей должен быть особенно тщательным, так как из всего многообразия 

существующих оценочных показателей для построения косоугольной матрицы 

подходят лишь обобщающие показатели в количественном (цифровым) 

выражении. При этом следует помнить о том, что число показателей, и, таким 

образом, размер матрицы желательно ограничить не более чем 16-20 [45]. Для 

построения матрицы для этапа основного обслуживания из 25 показателей оценки 

представленных в таблице 12, были отобраны лишь 10. Остальные показатели 

были отброшены по причине отсутствия возможности их оценки в числовом 

выражении, что существенно затрудняет получение объективного конечного 

результата. К имеющимся 10 показателям был добавлен ещё один – выручка. 

Включение в структуру матрицы показателя «выручка» поможет определять 

степень влияния каждого показателя качества обслуживания на её формирование. 

Стоит помнить, что выручка от круизов – результат воздействия большого числа 

внешних и внутренних факторов. Учитывая сильное влияние качества 

обслуживание на привлекательность круизного судна, можно, улучшив значение 

некоторых показателей бортового и наземного обслуживания в круизе, 

обеспечить увеличение выручки благодаря росту привлекательности круизного 

судна. 
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Каждая круизная компания может также вносить изменения и дополнения в 

номенклатуру базовых показателей матрицы в зависимости от цели исследования. 

Косоугольная матрица строится путем вычисления отношений некоторого 

представительного ряда абсолютных количественных данных [45]. По этому 

принципу была построена и матрица в диссертации (рисунок 10). 

Как видно из рисунка 10, указанные в матрице количественные 

характеристики образуют её строки и столбцы, характеризующие качество 

обслуживания на круизных судах. При этом все элементы матрицы находятся во 

взаимосвязи и испытывают взаимное влияние. Деление одного абсолютного 

показателя на другой выражает наличие и степень взаимозависимости между 

ними. Иными словами, компонент, стоящий в знаменателе относительного 

показателя, влияет на компонент в числителе. 

Представленная в диссертации матрица образована следующими 

количественными характеристиками, среди которых  

1) показатели, характеризующие основной (оплаченный) сервис: 

FdSer (Food Service) – совокупный показатель качества организации питания; 

EnSer (Entertainment Service) – совокупный показатель качества организации 

развлекательной программы; 

ExSer (Excursion Service) – совокупный показатель качества экскурсионного 

обслуживания. 

2) показатели, характеризующие комфортность пребывания туриста на 

круизном судне: 

C  (Room/Cabin Comfort) – комфортность каюты;  

SR (Room/Cabin area) – площадь каюты; 

S (Public area) – площадь общественных помещений; 

N (Passenger Capacity) – пассажировместимость судна; 

BY (Year of building of refurbishing) – новизна судна; 

Cl (Cleaning) – уборка каюты; 
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Q (Quantity of Rooms/Cabins) – количество кают на судне. 

3) B (Revenue) – выручка. 

Критериальные 

показатели 
Относительные показатели 

B  
B

Q
 B

Cl
 B
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 B

N
 B

S
 B
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Рисунок 10 – Матрица оценки качества обслуживания туристов на этапе 

основного обслуживания в круизе 

Некоторые из вышеперечисленных показателей являются расчетными. 

Методика определения каждого показателя приведена в таблице 15. 

Таблица 15 – Определение значений показателей качества обслуживания в круизе 

№ 

п/п 
Показатель 

Обозна

чение 

Единица 

измерения 
Методика определения 

1. Выручка B  Руб. 
оплата от реализации турпутевок на 

конкретный теплоход 

2. 
Организация 

питания 
FdSer

 

1) шт. 

2) шт. 

3) г. 

1) количество блюд на выбора каждого типа 

(холод. закуска/первое/основное /десерт); 

2) количество напитков на выбор;  



100 

 

3) выход порции блюда каждого типа 

3. 

Организация 

развлекательной 

программы 

EnSer
 

1) шт./день 

2) шт./день 

3) чел. 

1) среднее количество развлекательных 

мероприятий за один полный круизный день; 

2) среднее количество детских мероприятий 

за один полный круизный день; 

3) средняя посещаемость мероприятий  

4. 
Экскурсионное 

обслуживание 
ExSer

 

1) шт./день 

2) шт. 

3) ч. 

4) шт. 

1) среднее количества за один полный 

круизный день (без ходовых дней); 

2) среднее количество экскурсий, 

предоставляемых на выбор в каждом порту 

захода судна без взимания доп. платы; 

3) определение в каждой экскурсии чистого 

времени автобусных переездов, 

суммирование результатов, деление 

полученного числа на общее экскурсионное 

время круиза.  

4) количество портов захода в круизе 

5. 
Комфортность 

каюты 
C  Ед. 

деление количества кают с определенными 

характеристиками (наличие климат контроля, 

индивидуального санузла и др.) на общее 

количество кают на судне 

6. Площадь каюты SR  м
2 площадь стандартной каюты 

7. 

Площадь 

общественных 

помещений 
S  м

2
 

суммарная площадь помещений, 

предназначенных для проведения различных 

общественных мероприятий и питания 

8. 
Пассажировмест

имость судна 
N  чел. фактическая пассажировместимость судна 

9. Новизна судна BY  год 

количество лет с года постройки судна/его 

последней модернизации (косметический 

ремонт не учитывается) 

10. Уборка каюты Cl  
1) ед./день 

2) ед./нед. 

1) периодичность уборки стандартной каюты 

за полный круизный день 

2) количество смен постельного белья в 

стандартной каюте за неделю 

11. 
Количество кают 

на судне 
Q  шт. 

фактическое количество кают всех категорий 

для проживания туристов 

 

Источниками определения значений абсолютных показателей матрицы 

будут являться финансовая отчетность круизной компании, отчеты директора 

круиза, меню, отчеты аниматоров, программа экскурсионного обслуживания, 

техническая документация круизного судна. 
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3.3. Применение оценки качества обслуживания в целях повышения 

привлекательности круизных услуг в России 

Основная проблема, с которой сталкиваются специалисты при оценке 

качества обслуживания, получение исходных данных для её проведения. 

Получение таких данных возможно несколькими способами: экспертным, 

социологическим, экспериментальным [42; 74; 90]. Таким образом, мы можем 

использовать 3 источника получения необходимых для оценки данных: 

1) мнение группы экспертов (специалистов) по речным круизам; 

2) мнение туристов – потребителей услуг в круизе; 

3) отчеты с результатами научных экспериментов. 

Для сбора исходных данных с целью проведения комплексной оценки 

качества обслуживания в круизе предлагается использовать экспертный и 

социологический методы. Однако перед тем как перейти к непосредственному 

сбору всех требуемых данных, необходимо провести подготовительную работу, 

во многом определяющую конечный результат. В целях получения наиболее 

полных и точных данных для последующей оценки качества обслуживания 

следует: 

1. Правильно определить цели наблюдения (сбора данных); 

2. Определить вопросы, подлежащие изучению; 

3. Установить границы наблюдения (конкретизировать временные и 

пространственные рамки наблюдения); 

4. Зафиксировать ответы туристов и экспертов в заранее подготовленных 

формулярах; 

5. Проверить правильность заполнения формуляров анкет; 

6. Обработать результаты анкетирования (в MS Excel); 

7. Определить вид наблюдения (сплошное/выборочное); 

8. Определить форму представления данных; 



102 

 

9. Определить способ наблюдения (документальный/непосредственное 

наблюдение/опрос); 

10.  Обработать и систематизировать полученные данные; 

11.  Представить данные в наглядной форме (например, в табличной). 

В таблице 16 представлен план сбора данных, необходимых для 

последующей оценки качества обслуживания в круизе. 

Таблица 16 – Организация сбора данных для оценки качества обслуживания в 

круизе 

Элементы 

процесса сбора 

данных 

Проведение работ по сбору данных 

Цель наблюдения 

Изучение качества услуг, предоставляемых в круизе. Обследованию 

подлежат 5 групп показателей качества: основной (оплаченный) 

сервис, комфортность, взаимодействие с персоналом, информационное 

обеспечение, расширенный сервис, на различных этапах обслуживания. 

Границы 

наблюдения 

Исследование различных круизных судов и круизных маршрутов (по 

продолжительности, географии и др.) по различным категориям 

пассажиров (проживающих в стандартной каюте, люксе) 

Способ 

наблюдения 

Опрос с последующим определением значимости показателей качества. 

Вид наблюдения 
Выборочное анкетирование с предварительным обоснованием объема 

выборки. 

Программа 

наблюдения 

Для метода анкетирования – разработка формуляра. Составление 

инструкции по заполнению формуляра. Рекомендации по 

систематизации, обобщению и анализу данных.  

Форма отчетности Анкеты туриста и эксперта. 

 

Таким образом, как видно из таблицы 16, для сбора данных предлагается 

использовать выборочный метод наблюдения, подробно рассмотренный в ряде 

научных трудов [43; 48]. Вышеназванный метод наблюдения предусматривает 

определение научно обоснованного объема выборки, рассчитать который можно, 

используя методы математической статистики [42]. Объем выборки определяется 

по формуле (12) [55]: 

2

2 2

0,25 * * t

* e 0,25 *
i

i

b
n
b t  (12) 
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где ib  – число перевезенных туристов за рейс; 

t  – показатель кратности среднеквадратичного отклонения, находящийся в 

зависимости от выбранной доверительной вероятности. 

На практике обычно выбирают доверительную вероятность равную 0,95; 

тогда t =1,9; 

e  – заданная точность (допустимая ошибка), которая равна 0,5. 

Таким образом, резюмируя все методологические рекомендации и 

предложения по созданию комплексной системы оценки качества обслуживания в 

круизе, изложенные в главе 3, представим логическую последовательность этапов 

оценки качества обслуживания в таблице 17: 

Таблица 17 – Этапы оценки качества обслуживания в круизе 

№ 

п/п 
Наименование этапа Действия на конкретном этапе обслуживания 

1. Подготовительный 

Определение параметров и шкалы оценки качества 

обслуживания, разработка формуляров анкет, уточнение 

технологии сбора и обработки опросных данных, 

формирование экспертной комиссии 

2. Сбор данных Анкетирование туристов, обработка данных в MS Excel 

3. 
Определение средних 

значений оценок туристов 

Применение формул (11) и (12), обработка данных в 

программе MS Excel 

4. 
Определение 

комплексных показателей 

Расчет комплексных показателей качества по формуле (10). 

Построение таблицы значений показателей для всех 4 

этапов обслуживания. 

5. 

Определение 

интегрированного уровня 

качества обслуживания 

Применение формул (5), (6), (7) для расчета 

интегрированного уровня качества, определение степени 

влияния отдельных показателей качества на 

интегрированный уровень качества.  

6. 

Анализ качества 

обслуживания на 

отдельных этапах 

обслуживания 

Применение метода косоугольной матрицы для 

дополнительной диагностики качества обслуживания на 

этапах обслуживания с наиболее низкими интегральными 

показателями уровня качества 

7. Обработка результатов 

Использование программного обеспечения MS Excel для 

обработки и систематизации результатов расчетов, 

полученных на предыдущих этапах. 

8. Аналитический 

Определение степени воздействия различных показателей 

качества на разных этапах обслуживания на 

интегрированный уровень качества обслуживания.  

9. Заключительный 

Разработка мероприятий по улучшению качества 

обслуживания. Внесение изменений в стратегию развития 

круизной компании с учетом выявленных проблем в 

обслуживании. 
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Результаты, полученные после проведения комплексной оценки качества 

обслуживания, должны быть использованы для разработки конкретных 

мероприятий по улучшению как бортового, так и наземного обслуживания в 

круизе. 

Апробация предложенной в диссертационном исследовании методики 

проводилась на базе круизной компании ООО «Инфофлот». С целью определения 

уровня качества обслуживания на круизном судне и выработки практических 

рекомендаций по его улучшению было проанализировано качество обслуживания 

на теплоходе «Н.А. Некрасов» круизной компании «Инфофлот». Проведенное 

исследование позволило выявить наиболее общие направления улучшения 

качества обслуживания в речном круизе и разработать рекомендации для 

повышения уровня обслуживания на теплоходе «Н.А. Некрасов». Данный 

теплоход выбран для диссертационного исследования, так как относится к 588 

проекту, по которому построено наибольшее число круизных судов, 

эксплуатируемых в настоящее время в России. Проведение автором данного 

анализа позволит выявить слабые стороны в качестве обслуживания, 

предоставляемого на теплоходе «Н.А. Некрасов». 

Автором диссертационного исследования были проанкетированы 73 

туриста теплохода «Н.А. Некрасов» по формуляру анкеты, приведенного в 

приложении К, и опрошены 7 экспертов. В опросе приняли участие сотрудники 

ООО «Инфофлот», а именно службы контроля качества, офисов продаж «На 

Чапаевском» (м. Сокол) и «На Полянке» (м. Полянка), отделов маркетинговых 

исследований и рекламы, управления персоналом и экскурсионным 

обслуживанием. Целью опроса экспертов являлась оценка ими степени влияния 

элементов обслуживания на его общий уровень. Ответы экспертов были 

обработаны по традиционной методике. Результаты оценки экспертами степени 

значимости элементов обслуживания на общий уровень качества обслуживания 

на круизном судне представлены в таблицах 18 и 19. Из анализа их ответов видно, 

что эксперты считают определяющим качество основного (оплаченного) 
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обслуживания в круизе для интегрированного уровня качества обслуживания. На 

основе полученных результатов можно сделать вывод, что круизным компаниям 

следует уделять внимание, в первую очередь, улучшению основного 

обслуживания на круизных судах, несмотря на возможный рост цен круизов, 

связанный с подобными изменениями. 

Таблица 18 – Коэффициенты значимости комплексных показателей качества 

Блоки показателей качества обслуживания 

Сумма

 

Основной 

(оплаченный) 

сервис 

Комфортность 
Взаимодействие 

с персоналом 

Информационное 

обеспечение 

Расширенный 

сервис 

0,36 0,21 0,19 0,15 0,09 1 

 

Таблица 19 – Степень значимости этапов обслуживания для туристов 

Этапы обслуживания 

Сумма 
Докруизное 

(продажное) 

обслуживание 

Сопутствующее 

обслуживание 

Основное 

обслуживание 

Дополнительное 

обслуживание 

0,12 0,1 0,61 0,17 1 

 

Далее для того, чтобы получить более полное представление о степени 

влияния одинаковых групп показателей на разных этапах обслуживания, автором 

по формуле (9) были рассчитаны весовые коэффициенты показателей качества 

для всех этапов обслуживания. Результаты расчётов представлены автором в 

таблице 20. 

Таблица 20 – Весовые коэффициенты показателей качества обслуживания в 

круизе 

Этап 

обслуживания 

Блоки показателей качества обслуживания 

Значимость 

этапов для 

туриста 

О
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й
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п
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о
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о
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о
б
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п
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ен
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е 

Р
ас

ш
и
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н
ы

й
 

се
р
в
и

с 

Докруизное 

обслуживание 
0,043 0,025 0,023 0,018 0,011 0,12 
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Сопутствующее 

обслуживание 
0,036 0,021 0,019 0,015 0,009 0,1 

Основное 

обслуживание 
0,220 0,128 0,116 0,092 0,055 0,61 

Дополнительное 

обслуживание 
0,061 0,036 0,032 0,026 0,015 0,17 

Коэффициенты 

значимости 

комплексных 

показателей 

0,36 0,21 0,19 0,15 0,09 1 

 

Зная весовые коэффициенты этапов обслуживания и комплексных 

показателей качества, а также имея результаты анкетирования туристов, можно 

определить интегрированный уровень качества обслуживания на теплоходе «Н.А. 

Некрасов». 

В таблице 21 приведены средние значения оценок туристов теплохода «Н.А. 

Некрасов» для всех показателей качества обслуживания на всех этапах 

обслуживания. Значения оценок рассчитаны с использованием формул (11–12). 

Таблица 21 – Оценка туристами теплохода «Н.А. Некрасов» комплексных 

показателей качества 

Этап 

обслуживания 

О
сн

о
в
н

о
й

 

(о
п

л
ач

ен
н

ы
й

) 
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р
в
и

с 

К
о
м

ф
о
р
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о
ст

ь 

В
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и
м

о
д
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в
и

е 
с 

п
ер

со
н
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о
м

 

И
н

ф
о
р
м
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и

о
н

н
о
е 

о
б

ес
п

еч
ен

и
е 

Р
ас

ш
и

р
ен

н
ы

й
 

се
р
в
и

с 

Докруизное  

обслуживание 
0,596 0,748 0,887 0,761 0,613 

Сопутствующее 

обслуживание 
0,801 0,599 0,718 0,753 0,812 

Основное 

обслуживание 
0,901 0,858 0,793 0,817 0,616 

Дополнительное 

обслуживание 
0,709 0,672 0,690 0,776 0,651 

 

Как видно из данных таблицы 21, туристы по–разному оценили значения 

комплексных показателей качества на разных этапах обслуживания. Качество 

основного сервиса было достаточно высоко оценено туристами на этапе 
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основного обслуживания в круизе, а работа персонала вызвало наименьшее 

удовлетворение при потреблении дополнительных услуг. Таким образом, 

основываясь на полученных лично автором данных, можно сделать вывод, что 

круизной компании «Инфофлот» следует уделить особое внимание расширению и 

совершенствованию способов совершения покупки круизных путевок на 

теплоходы компании; выбору более удобных причалов для посадки и высадки; 

совместной работе с руководством речных вокзалов по оборудованию залов 

ожидания; включению в ассортимент дополнительного (платного) обслуживания 

на теплоходе услуг «Побудка» и Room Service.  

Используя результаты оценки туристами комплексных показателей качества 

и данные экспертной фокус-группы с помощью формул (5–7) был оценен уровень 

качества обслуживания на теплоходе «Н.А. Некрасов» (таблица 22). 

Таблица 22 – Влияние комплексных показателей качества на общий уровень 

обслуживания на теплоходе «Н.А. Некрасов» 

Этап 

О
сн

о
в
н

о
й
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о
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се
р
в
и

с Степень 

воздействия 

этапов 

обслуживания 

Докруизное  

обслуживание 
0,977993 0,992767 0,997246 0,995096 0,997 0,960607 

Сопутствующее 

обслуживание 
0,992044 0,989295 0,993725 0,995754 0,998127 0,969306 

Обслуживание в 

круизе 
0,977326 0,980588 0,973455 0,981577 0,973704 0,891647 

Дополнительное 

обслуживание 
0,979241 0,985792 0,988196 0,993428 0,993582 0,941582 

Степень 

воздействия 

комплексных 

показателей  

0,928528 0,949391 0,953295 0,966224 0,962746 0,781731 

 

Таким образом, интегрированный уровень качества обслуживания на 

теплоходе  «Н.А. Некрасов» составил 78 %, что является хорошим, но не 
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максимальным по своему значению показателем. На основании комплексной 

оценки качества обслуживания можно сделать вывод, что теплоход «Н.А. 

Некрасов» обладает высокой степенью привлекательности за счет достаточно 

хорошего уровня предоставляемого качества обслуживания.  

Анализ качества обслуживания на теплоходе «Н.А. Некрасов» позволил 

определить общие направления и практические рекомендации по улучшению 

качества обслуживания с целью повышения привлекательности круизных услуг. 

Учитывая современное развитие рынка круизных услуг в России и особенности 

круизного судна как специфической туристской дестинации, автором 

предлагается реализация мероприятий по следующим направлениям улучшения 

качества обслуживания: 

– специализация на обслуживании определенного сегмента потребителей;  

– стандартизация системы обслуживания туристов на речных круизных судах в 

рамках круизных компаний, в управлении которых они находятся; 

– введение единой системы классификации речных круизных судов по уровню 

предоставляемого обслуживания; 

– разработка и реализация программ тематических круизов; 

– индивидуализация системы круизного обслуживания. 

Определенные меры по данным направлениям уже реализуются 

крупнейшими круизными компаниями России (таблица 23).  

Таблица 23 – Реализация круизными компаниями некоторых направлений 

улучшения качества обслуживания на речных круизных судах 

Направление 

улучшения качества 

обслуживания 

Круизная 

компания 

Мероприятия по направлению улучшения 

качества обслуживания 

специализация на 

обслуживании 

определенного 

сегмента потребителей 

Мостурфлот 

1) специализация т/х «Сергей Образцов» на семейном 

отдыхе с маленькими детьми с навигации 2012 г. 

(совместный проект с Государственным 

Академическим театром кукол имени С.В. Образцова 

– мини-спектакли, мастер-классы актерского 

мастерства и др.) [115]; 

2) специализированные рейсы для коррекции веса с 

навигации 2012 г. (совместный проект с НИИ 

Питания РАМН – низкокалорийное питание, 
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консультации диетологов, антицеллюлитный массаж, 

гимнастический комплекс упражнений и др.) 

Инфофлот Специализация отсутствует 

Водоходъ Специализация отсутствует 

стандартизация 

системы обслуживания 

туристов на речных 

круизных судах 

Мостурфлот 

Работа над созданием единой системы стандартов 

обслуживания для теплоходов компании (только для 

бортового обслуживания) 

Инфофлот 
Отсутствие единого стандарта обслуживания для 

всех теплоходов 

Водоходъ 
Отсутствие единого стандарта обслуживания для 

всех теплоходов 

введение единой 

системы 

классификации речных 

круизных судов по 

уровню 

предоставляемого 

сервиса 

Мостурфлот 

Наличие системы классификации теплоходов по 

условиям размещения, качеству бортового сервиса и 

дополнительных платных услуг (3 класса – люкс, 

премиум, круиз) [91] 

Инфофлот 
Теплоходы не классифицированы по уровню 

обслуживания 

Водоходъ 
Наличие намерения разработки единого стандарта 

качества наземного и бортового обслуживания 

разработка и 

реализация программ 

тематических круизов 

Мостурфлот 
Реализация этно-круизов (народы Поволжья) на т/х 

«Николай Карамзин» с навигации 2014 г. 

Инфофлот 
Реализация ряда программ тематических круизов 

(темы: фотосъемка пейзажей, пиво, СССР, юмор) 

Водоходъ 
Реализация тематического круиза «Промыслы 

России» с навигации 2012 г.[92] 

индивидуализация 

системы туристского 

обслуживания 

Мостурфлот 1) организация питания детей по детскому меню 

2) предоставление выбора экскурсионного 

обслуживания без взимания дополнительной платы в 

местах захода круизного судна 
Инфофлот 

Водоходъ Не проводится работа по данному направлению 

 

Таким образом, несмотря на достаточно широкий спектр мероприятий по 

улучшению качества обслуживания туристов, применяемых круизными 

компаниями, необходимо дальнейшее совершенствование комплексного 

обслуживания для повышения привлекательности круизных услуг и развития 

сферы круизных услуг в России. 

Исследование качества обслуживания на теплоходе «Н.А. Некрасов» и 

выявление направлений улучшения качества обслуживания на речных круизных 

судах позволяет предложить следующие рекомендации по улучшения качества 

обслуживания для данного круизного судна: 
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 Введение дополнительных способов заказа и оплаты туристской путевки на 

теплоход; 

 Разработка электронной формы для заказа дополнительных услуг с сайта 

круизной компании; 

 Обеспечение теплохода бесплатным Wi-Fi доступом в Интернет; 

 Оборудование всех без исключения пассажирских кают системой 

индивидуального кондиционирования воздуха с термоконтролем; 

 Создание службы носильщиков багажа, сотрудники которой будут оказывать 

помощь с погрузкой и выгрузкой багажа туристов в портах убытия/прибытия 

теплоходов компании «Инфофлот»; 

 Проведение регулярных тренингов для сотрудников теплохода по 

конфликтологии и психологии общения с потребителями услуг; 

 Предоставление услуги краткосрочного проживания на борту теплохода до и 

после круиза при отстое судов между круизами от 12 часов; 

 Повышение скорости выполнения услуги заказа такси за счет выбора более 

ответственного партнера или введения услуги заблаговременного приема заказа 

такси. 

Все нововведения на круизных судах должны реализовываться в 

зависимости от имеющихся у круизной компании ресурсов. Кроме того, в целях 

оптимизации затрат на улучшение качества обслуживания желательно 

определение оптимального уровня качества для каждой потребительской группы. 

Для выявления оптимального уровня качества обслуживания определяют 

дополнительные доходы, достигнутые от предоставления высококачественного 

сервиса, и измеряют отношение прибыли, полученной от него, к затратам, 

связанным с содержанием таких уровней [63]. Формируемый объем услуг и их 

качество должны максимально соответствовать платежеспособному спросу 

потенциальных туристов. 
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Выводы по третьей главе 

1. Любой процесс обслуживания представляет собой совокупность 

последовательных этапов оказания исполнителем услуг для удовлетворения 

потребностей клиента, в связи с чем, на основании применения процессного 

подхода в диссертации выделены и охарактеризованы этапы обслуживания в 

круизе, а именно: докруизное (продажное) обслуживание, сопутствующее 

обслуживание, основное (оплаченное) обслуживание в круизе, дополнительное 

обслуживание. 

2. В диссертационном исследовании модернизирована методика оценки 

качества круизного обслуживания, отличительные особенности которой состоят в 

специфике определения весовых коэффициентов комплексных показателей 

качества, возможности выявления степени влияния показателей качества на 

разных этапах обслуживания на общий уровень качества обслуживания туристов, 

одновременной работе с экспертным и потребительским мнениями, а также в 

использовании метода косоугольной матрицы, который применен впервые для 

оценки качества обслуживания в сфере круизных услуг. 

3. Основываясь на положениях международного стандарта ИСО 9001:2005, 

Европейского стандарта услуг (EUSS), Европейского стандарта качества (EQS), 

национальных стандартах России в области качества услуг, а также анализе опыта 

российских круизных компаний в оценке качества обслуживания на их судах, в 

диссертации для каждого этапа обслуживания сформирована система показателей 

оценки, состоящая из 5 смысловых блоков, среди них: показатели основного 

сервиса, комфортности, взаимодействия с персоналом, информационного 

обеспечения, расширенного сервиса. Оценка удовлетворенности туриста не 

только по каждому показателю обслуживания, но и по каждой группе показателей 

позволит получить представление не только об основном, но и о дополнительном 

обслуживании, которому принадлежит немаловажная роль в создании высокого 

уровня привлекательности круизных услуг. 
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4. Для сбора данных с целью проведения комплексной оценки качества 

круизного обслуживания предлагается использовать экспертный и 

социологический методы. В диссертации предложен формуляр анкеты для 

определения уровня удовлетворенности туриста качеством круизного 

обслуживания. 

5. В случае выявления низкого уровня качества обслуживания на каком-либо 

этапе обслуживания, необходимо проведение дополнительного исследования с 

целью выявления причин низкого качества. В качестве решения данной задачи в 

диссертации предлагается использовать метод косоугольной матрицы, ранее 

применявшегося только при оценке качества транспортного обслуживания 

грузоперевозок. 

6. На основе выявленных проблем современного развития сферы круизных 

услуг в России и особенностей круизного судна как специфической туристской 

дестинации автором определены и обоснованы направления улучшения качества 

круизных услуг, а именно: специализация на обслуживании определенного 

сегмента потребителей; стандартизация системы обслуживания туристов на 

речных круизных судах в рамках круизных компаний, в управлении которых они 

находятся; введение единой системы классификации речных круизных судов по 

уровню предоставляемого обслуживания; разработка и реализация программ 

тематических круизов; индивидуализация системы круизного обслуживания. 

7. На основе исследования качества обслуживания на теплоходе «Н.А. 

Некрасов» в диссертации сформулированы рекомендации по улучшению качества 

обслуживания для данного круизного судна. 
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Заключение 

1. На основе анализа статистических данных в России выявлен 

неудовлетворенный туристский спрос на круизные услуги при их высокой 

привлекательности. В диссертационном исследовании выделены наиболее 

актуальные проблемы развития рынка круизных услуг в России, негативно 

влияющие на привлекательность круизных услуг, среди которых: медленное 

обновление речного круизного флота; короткий период навигации; обмеление 

многих рек; наличие лимитирующих участков ЕГС; высокая степень износа 

судоходных гидротехнических сооружений (СГТС); недостаточная развитость 

береговой инфраструктуры во многих населенных пунктах; недостаточное 

обеспечение круизных судов высококвалифицированными кадрами; 

неудовлетворительное качество наземного туристического обслуживания во 

многих малых городах. Ввиду ограниченности финансового и административного 

ресурса круизных компаний в диссертации сделан вывод о необходимости 

объединения усилий государства и частного бизнеса для совместного решения 

многих выделенных проблем с целью повышения привлекательности круизных 

услуг в стране. 

2. В диссертации выделены особенности круизного судна как туристской 

дестинации, которые заключаются в том, что круизное судно 1) одновременно 

является транспортным средством, местом размещения, питания, развлечения, 

экскурсионным бюро на определенное время; 2) постоянно меняет свое 

положение, перемещая туриста от одной аттракции к другой. На основе 

исследования привлекательности речного круизного туризма выявлены факторы 

привлекательности речного круизного судна, к которым были отнесены маршрут 

круиза, выполняемого круизным судном, и регион круиза; инфраструктура 

круизного судна; насыщенность и содержание развлекательной программы на 

круизном судне; модные тенденции в туризме и обществе; реклама конкретного 

круизного судна; ценовая доступность отдыха на речном круизном судне. 
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3. В ходе диссертационного исследования установлено, что 

привлекательность является относительной и непостоянной характеристикой, на 

которую оказывают влияние многочисленные факторы. Привлекательность 

является основой для формирования конкурентоспособности круизных услуг. На 

основе анализа существующих в экономике определений конкурентоспособности, 

в работе предложено определение конкурентоспособности применительно к 

сфере туристских услуг, согласно которому это комплексный показатель, 

относящийся к фиксированному временному интервалу и определенному 

сегменту туристского рынка, и характеризующий способность привлекать 

туристов посредством использования синергетического эффекта, полученного от 

создания, использования и удержания конкурентных преимуществ. В 

определении учтены свойства непостоянства и динамичности 

конкурентоспособности как экономической категории. 

4. В диссертационном исследовании выявлены основные отличия 

обслуживания туриста в сфере круизных услуг и потребителя услуги в других 

сферах – количество участников, вовлеченных в процесс обслуживания, и 

характер их взаимовыгодного взаимодействия. В сфере круизных услуг в процесс 

обслуживания вовлечено большее количество участников, чем в других сферах 

оказания услуг, в их числе туристы, поставщики туристских услуг, круизные 

компании, турагентства, местные жители и другие. Качество туристского 

обслуживания в круизе достигается за счет удовлетворения потребностей, 

желаний и интересов всех участников процесса обслуживания, среди которых: 1) 

туристы (удовлетворение потребностей с учетом имеющегося туристского 

опыта); 2) производители и продавцы услуг (получение прибыли); 3) общество 

вторичных туристских дестинаций, т.е. городов захода судна (устойчивое 

экономическое развитие). 

5. На основе анализа содержания понятий качества услуги и обслуживания, 

выявлены проблемы оценки качества круизного обслуживания, а именно: 

специфические свойства оцениваемых услуг в круизе; системность и 
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вариативность круизного обслуживания; непостоянство предоставляемого 

качества обслуживания в круизе из-за существенного влияние человеческого 

фактора на конечный результат обслуживания; высокий уровень субъективизма 

при оценке круизного обслуживания; избирательность и неоднозначность в 

оценке туристом элементов обслуживания; трудности измерения показателей 

качества обслуживания в абсолютных величинах. Выделены направления оценки 

качества обслуживания в круизе: бортовое (организация размещения, питания, 

досуга, работа персонала на судне) и наземное обслуживание (экскурсионное и 

транспортное). 

6. На основании применения процессного подхода выделены и 

охарактеризованы этапы обслуживания в круизе. Выделение этапов 

обслуживания в круизе позволит при оценке качества обслуживания туристов на 

круизном судне эффективнее выявлять факторы привлекательности круизных 

услуг и элементы обслуживания, требующие улучшений. 

7. В диссертации с учетом норм международных и российских стандартов в 

области качества услуг сформирована система показателей для комплексной 

оценки качества обслуживания в круизе. Все предложенные показатели качества 

сгруппированы в 5 смысловых блоков (показатели основного сервиса, 

комфортности, взаимодействия с персоналом, информационного обеспечения, 

расширенного сервиса), по которым должна производиться оценка качества 

обслуживания на каждом этапе круизного обслуживания. 

8. В диссертационном исследовании была модернизирована методика оценки 

качества обслуживания туристов в круизе. Отличительные особенности данной 

методики заключаются в специфике определения весовых коэффициентов 

комплексных показателей качества; возможности выявления степени влияния 

показателей качества на разных этапах обслуживания на общий уровень качества 

обслуживания; одновременной работе с экспертным и потребительским 

мнениями; использовании метода косоугольной матрицы как дополнительного 
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инструмента при выявлении низкого уровня качества на одном из этапов 

обслуживания. 

9. На основе исследования проблем современного развития рынка круизных 

услуг в России и учета особенностей круизного судна как специфической 

туристской дестинации автором определены и обоснованы направления 

улучшения качества обслуживания туристов, а именно: специализация на 

обслуживании определенного сегмента потребителей; стандартизация системы 

обслуживания туристов на речных круизных судах; введение единой системы 

классификации речных круизных судов по уровню предоставляемого 

обслуживания; разработка и реализация программ тематических круизов; 

индивидуализация системы круизного обслуживания. Реализация мер по данным 

направлениям позволит повысить привлекательность круизных услуг в условиях 

существующих проблем развития рынка круизных услуг в России и 

ограниченности финансовых ресурсов круизных компаний. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ А 

Проекты речных круизных судов на основе конверсии 

 

PV08 

 

Судно-Донор (проект) Q-065 

Пассажировместимость 112 чел. 

Бассейн плавания ВВП Европейской части 

РФ, включая Ладожское 

и Онежское озера 

Построенные суда т/х «Александр Грин» 

Скорость движения 22 км/ч 

Осадка 1,7 м 

 

 

PV 06 

 

Судно-Донор (проект) 588 

Пассажировместимость 120 чел. 

Бассейн плавания ВВП Европейской 

части РФ, включая 

Ладожское и Онежское 

озера 

Построенные суда строится 1 судно 

Скорость движения 22 км/ч 

Осадка 2.44 м 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б 

Проекты речных круизных судов малой и средней пассажировместимости

 

 

ПКС – 40 

 Пассажировместимость 40 чел. 

Бассейн плавания ВВП Европейской части РФ 

Построенные суда т/х «Сура», «Рюрик», «Колёсовъ» 

Скорость движения 12,5 км/ч 

Осадка 0,60 м 

 

ПКС – 200 

 Пассажировместимость 150 – 214 чел. 

Бассейн плавания 

ВВП Европейской части РФ, 

включая Ладожское и Онежское 

озера 

Построенные суда 

ФЦП «Развитие транспортной 

системы России (2010–2015 

годы)» предусмотрено 

строительство 5 судов 

Скорость движения 20 км/ч 

Осадка 1,2 м 

 

                                                           
 Информация о проектах ПКС-40 и ПКС-200 предоставлена на основе данных официального сайта К Б "Возрождение колесных судов" – разработчика данных проектов 

URL: http://www.wheelships.ru 
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ПРИЛОЖЕНИЕ В 

Проекты речных круизных судов большой пассажировместимости

 

 

PV500VB 

 Пассажировместимость 532 чел. 

Бассейн плавания 
ВВП Европейской части РФ, включая 

Ладожское и Онежское озера 

Построенные суда нет 

Скорость движения 25 км/ч 

Осадка  3,2 м 

 

PV300VB 

 Пассажировместимость 300 чел. 

Бассейн плавания 

ВВП Европейской части РФ (включая все 

крупные озера и каналы), Азовское, Черное, 

Средиземное, Красное моря; возможность 

выхода в Балтийское и Северное моря 

Построенные суда нет 

Скорость движения 25 км/ч 

Осадка 2.90 м 

                                                           
 Информация о проектах PV500VB и PV300VB основана на данных официального сайта Морского Инженерного Бюро – разработчика данных проектов URL: 

http://meb.com.ua/pas.html 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Г 

Иерархия человеческих потребностей по Абрахаму Маслоу [151] 

 

Ступени «пирамиды Маслоу» представляют собой 

группы человеческих потребностей (снизу вверх): 

1. Физиологические 

2. Безопасность 

3. Любовь/Принадлежность к чему-либо 

4. Уважение 

5. Познание 

6. Эстетические 

7. Самоактуализация 

Последние три уровня: «познание», «эстетические»  

и «самоактуализация» 

называют «Потребностью в самовыражении».
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ПРИЛОЖЕНИЕ Д 

Схема оценки конкурентоспособности услуги [15] 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Е 

Формирование клиентом оценки качества обслуживания [40] 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Ж 

 

Характеристика парка судов круизных компаний ООО «Водоходъ», ОАО «Мостурфлот», ООО «Инфофлот» 

(по состоянию на апрель 2013 г.) 

Круизная 

компания 

Общее 

кол-во 

судов 

Общая 

пассажиро-

вместимость 

Количество судов по проекту 

4-х палубные 3-х палубные 2-х палубные 

301 302 92-016 Q040 Q056 588 Q065 PV08 26-37-315 305 

ООО 

«Водоходъ» 26 7250 7 7 9 2 1 - - - - - 

ОАО 

«Мостурфлот» 10 2130 3 1 - 2 - 1 1 1 - 1 

ООО 

«Инфофлот» 9 1794 1 1 - - - 4 - - 2 1 
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ПРИЛОЖЕНИЕ И 

Блок-схема комплексной оценки качества обслуживания в круизе  
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ПРИЛОЖЕНИЕ К 

Анкета туриста 

Показатель 5 4 3 2 
Не 

пользовался 

1. Оцените продажное обслуживание:      

1.1. Основной (оплаченный) сервис      

Насколько доступна была для Вас информация о т/х и круизе?      

Оцените удобство бронирования и покупки путевки      

Оцените быстроту приобретения (оформления) путевки      

1.2. Комфортность      

Ваша оценка разнообразия возможностей совершения покупки      

Оцените удобство пользования сайтом нашей компании      

Оцените комфортность офисов по продажам нашей компании      

1.3. Взаимодействие с персоналом      

Ваша оценка консультации менеджера офиса при покупке 

путевки? 

     

Оцените оперативность действия персонала при подборе круиза      

Оцените внешний вид персонала      

Оцените вежливость и отзывчивость менеджеров по продажам      

1.4. Информационное обеспечение      

Оцените полноту предоставления информации о наших круизах 

и услугах на сайте компании 

     

Оцените достоверность информации, полученной от 

менеджера/на сайте компании при покупке путевки 

     

Оцените удобство расписания круиза      

1.5. Расширенный (платный) сервис      

Оцените возможности заказа дополнительных услуг к Вашему 

круизу через сайт компании 

     

Оцените удобство вариантов оплаты заказанной через Internet 

услуги 

     

Оцените качество курьерской доставки путевок      

Как Вы относитесь к появлению электронной путевки на 

круизы? 

     

Ваша оценка наших дисконтных программ      

2. Оцените сервис, сопутствующий круизу:      

2.1. Основной (оплаченный) сервис      

Удобен ли для Вас график работы речного порта убытия?      

Как Вы оцените удобство регистрации на нашем судне?      

Оцените быстроту и удобство прохождения контроля 

безопасности в речном порту убытия 

     

2.2. Комфортность      

Оцените комфортность залов ожидания в порту убытия      

Оцените удобство доступа к причалу отправления теплохода      

2.3. Взаимодействие с персоналом      

Оцените осведомленность персонала т/х и речного вокзала о 

сопутствующем сервисе 

     

Ваша оценка вежливости и компетентности персонала речного      
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вокзала 

Оцените необходимость участия на этапе ожидания посадки на 

теплоход представителя нашей круизной компании  

     

2.4. Информационное обеспечение      

Удовлетворило ли Вас наличие информации об объектах 

туристского интереса для самостоятельного посещения их на 

стоянках т/х? 

     

Удовлетворила ли Вас информация на электронном табло т/х о 

реальном графике прохождения судном маршрута? 

     

2.5. Расширенный (платный) сервис      

Оцените обеспеченность т/х свежей прессой      

Оцените организацию доставки пассажиров от ж/д вокзала 

(аэропорта) до т/х 

     

3. Качество услуг, входящих в стоимость круиза:      

3.1. Основной (оплаченный) сервис      

Оцените питание на борту т/х      

Ваша оценка экскурсионного обслуживания по программе 

круиза (кроме дополнительных экскурсий) 

     

Оцените анимационную программу на борту т/х      

3.2. Комфортность      

Оцените комфортабельность каюты      

Ваша оценка качества уборки каюты      

Какой оценки заслуживает на Ваш взгляд площадь каюты?      

Оцените дизайн внутренней отделки судна      

Как Вы оцените стиль оформления ресторана?      

Удовлетворил ли Вас набор санитарно-гигиенических 

предметов в каюте? 

     

3.3. Взаимодействие с персоналом      

Оцените профессионализм персонала т/х      

Оцените вежливость и отзывчивость персонала т/х      

Какова Ваша оценка внешнего вида персонала т/х?      

3.4. Информационное обеспечение      

Оцените своевременность и полноту предоставляемой 

информации об анимационных мероприятиях, проводимых на 

борту т/х 

     

Оцените работу директора круиза с точки зрения его 

информированности о мероприятиях круиза 

     

Понравилась ли Вам форма подачи информации о распорядке 

круизного дня? 

     

3.5. Расширенный (платный) сервис      

Оцените качество работы мед. персонала т/х      

Оцените оборудованность комнат бытового самообслуживания      

Качество сервиса, предоставляемого за доп. плату:      

4.1. Основной (оплаченный) сервис      

Оцените разнообразие выбора дополнительных экскурсий      

Ваша оценка качества платных бытовых услуг т/х      

Оцените качество оздоровительных услуг, предоставляемых на 

т/х 

     

Удовлетворены ли Вы работой служб проката инвентаря на т/х      
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Оцените ассортимент в наших барах      

4.2. Комфортность      

Оцените качество услуг Room Service      

Как Вы оцениваете возможность заказа услуги «Побудка» на 

т/х? 

     

4.3. Взаимодействие с персоналом      

Оцените быстроту оказания платных услуг персоналом      

Оцените работу директора круиза в части организации 

дополнительного платного экскурсионного обслуживания 

     

4.4. Информационное обеспечение      

Оцените качество оформления информационных стендов и 

каталогов с дополнительными услугами 

     

Как Вы относитесь к использованию радиовещания при 

информировании о дополнительных услугах? 

     

3.5. Расширенный (платный) сервис      

Как Вы оцените возможность краткосрочного проживания на 

борту т/х до и после круиза 

     

Оцените качество услуги заказа такси на т/х      

 


