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Для успешного развития туристической отрасли необходимо не только активно вводить иннова-
ции, но и проводить экспертизу качества уже имеющихся на рыке туристских услуг. Следовательн,о в 
статье рассматривается вопрос имеющихся на данный момент методов экспертизы, также прово-
дится анкетирование на основе изученной литературы и сделаны выводы на основе результатов. При-
водятся предложения по улучшению работы с методами экспертиз в образовательном туризме. Особое 
внимание акцентируется на образовательном туризме, являющийся новым, малоизученным направлени-
ем, в котором активно и успешно участвуют студенты. 

Ключевые слова: методы оценки качества туристических услуг, образовательный туризм, туризм, 
экспертиза услуг, анкетирование. 

DEVELOPMENT OF AN ACTUAL METHOD FOR ASSESSING THE QUALITY 
OF AN EDUCATIONAL TOURISM PRODUCT 

For the successful development of the tourism industry, it is necessary not only to actively introduce in-
novations, but also to conduct an examination of the quality of tourism services already available on the 
market. Consequently, the article deals with the issue of currently available methods of examination, a sur-
vey is also conducted on the basis of the studied literature and conclusions are drawn based on the results. 
Suggestions are made to improve the work with the methods of examinations in educational tourism. Par-
ticular attention is focused on educational tourism, which is a new, little-studied area in which students ac-
tively and successfully participate. 

Keywords:  methods for assessing the quality of tourism services, educational tourism, tourism, exami-
nation of services, questioning. 

После жестких ковидных ограничений люди начали чаще отдавать предпочтение внутреннему 
туризму, путешествуя по России, чему также способствовали различные бонусные программы, кэш-
беки и скидки, предоставляемые нашим государством. Так как предоставление туров является попу-
лярным и развивающимся сегментом в нашей стране, актуальность темы очевидна. Туркомпания 
ООО «ВГУЭС ТРЭВЕЛ» является одной из немногих, которая предоставляет туры не только для се-
мейного отдыха, но и образовательного туризма, являющегося новым, малоизученным направлением, 
в котором активно и успешно участвуют студенты ВГУЭС. Определение качества предоставляемых 
услуг является важным аспектом для выявления сильных и слабых сторон организации тура и работы 
на улучшения качества оказываемых услуг.  

Гипотеза. Предполагается, что совмещение проведения методов анкетирование и тайного поку-
пателя поможет определить слабые и сильные стороны методики выявления качества услуг турком-
пании в сфере образовательного туризма. 

Цель. Обосновать полезность и нужность совмещение методов оценки качества турпродукта в 
сфере образовательного туризма с помощью анализа полученных данных. 

Для реализации цели мы обозначили 3 задачи: изучить особенности образовательного туризма; 
проанализировать имеющиеся методы оценки качества услуг; провести анкетирование туристов для 
оценки качества услуг; разработать практические предложения для улучшения такого рода эксперти-
зы на основе образовательного туризма в Приморском крае. 

Образовательный туризм это новая туристская сфера, связанная с расширением туристических 
услуг путем добавления познавательного процессо. Появление образовательного туризма закономер-
но, так как очень удобно совмещать отдых и изучения нового. Однако, несмотря на широкий спектр 
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существующих исследований в области образования и туризма, на данный момент недостаточно под-
робных исследований данной сферы. 

Согласно Федеральному закону от 29 декабря 2012 г. № 273-ФЗ «Об образовании в РФ», образо-
вание – это единый целенаправленный процесс воспитания и обучения, являющийся общественно 
значимым благом и осуществляемый в интересах человека, семьи, общества и государства, а также 
совокупность приобретаемых знаний, умений, навыков, ценностных установок, опыта деятельности и 
компетенции определенных объема и сложности в целях интеллектуального, духовно-нравственного, 
творческого, физического и (или) профессионального развития человека, удовлетворения его образо-
вательных потребностей и интересов[1]. 

Качество в образовательном туризме 
Термин «качество» не относится только к материальным предметам, а является, своего рода, аб-

страктным понятием для товаров и услуг в товароведении, которое включает в себя и характеристики 
продукта и степень удовлетворенности им потребителя. Следующее определение дает нам автор ста-
тьи «Теоретические подходы к определению понятия «Качество» В.Н. Гончаров и соавторы. 

«Качество – это совокупность характеристик объекта (процесс, который индивидуально описы-
вается и рассматривается, продукция, организация, система или любая их комбинация), относящихся 
к его способности удовлетворять установленные и ожидаемые потребности» [2]. 

Качество туристических услуг является важным аспектом для успешной конкурентной борьбы на 
рынке туристических услуг. Это связанно с несколькими явлениями.  

Во-первых, если потребитель удовлетворён подборкой гостиниц, проведенными экскурсиями, 
точным трансфером, организацией образовательного аспекта, то он будет рекомендовать предоста-
вившую ему эту услугу туристическую компанию. Явление, которое раньше в народе называли «са-
рафанным радио» и в наше время имеет большое значение. Особенно, если своё мнение высказывают 
блогеры с миллионной аудиторией. Такая реклама повышает объем продаж услуг. Хорошо описано 
данное явление в статье А.А. Моисеевой [3]. В статье отмечается, что каждый блогер имеет свою це-
левую аудиторию, которая объединена общими поведенческими чертами, стилем жизни, увлечения-
ми и ценностями.  

Во-вторых, турист, пользующийся туристическими услугами компании, способствует увеличе-
нию потоков туристов, создавая высокую репутацию понравившимся им туристским районам. Каче-
ство обслуживания, в конечном счете, способствует повышению экономической эффективности ту-
ризма. (Контроль и оценка качества туристского обслуживания) 

В статье «Особенности оценки качества туристских услуг» автор отмечает следующее: исходя из 
ГОСТ Р ИСО 9000-2015, следует, что преобладающим элементом услуги, обычно является, немате-
риальный выход, и услуга включает в себя взаимодействие с потребителем.  

Что указывает и на сложность оценки нематериального продукта. В том же ГОСТе отмечено, что 
понимание и прогнозирование потребностей потребителей во многом определяет достижение органи-
зацией устойчивого успеха. 

Для оценки качества используются различные показатели, представляющие собой характеристи-
ки одного (нескольких) свойств услуги, определяющих ее способность удовлетворять потребности 
потребителя. 

ГОСТР 52113-2014 определяет, что перед тем, как установить показатели качества, надо опреде-
лить этапы жизненного цикла услуги [4]. 

Для этих видов услуг могут использоваться следующие этапы жизненного цикла услуги: 
– предоставление информации об услугах, предлагаемых потребителю; 
– принятие заказа на услугу, заключение договора оказания услуг; 
– исполнение заказа на услугу; 
– контроль качества технологического процесса исполнения услуги и исполнения заказа; 
– оценка результата услуг и выдача заказа на услугу потребителю. 
То есть, для полной оценки качества туристического продукта с элементами образовательного 

тура нужно оценить следующие элементы: 
– на сколько качественно была предоставлена информация о туре (каналы связи с потребителем); 
– качество обслуживания; 
– качество сопутствующих услуг (трансфера, гостиница, экскурсии образовательного элемента, 

авио-ж\д передвижения и др.); 
– оценка результата. 
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Установлению единообразных показателей качества туристического сервиса значительно услож-
няет комплексный характер данной деятельности. Влияние ряда факторов не позволяет измерить ка-
чество по одному и тому же показателю. Многоуровневый характер туризма предполагает примене-
ние особого критерия оценки, который объединил бы в себе общее, специфическое и единичное про-
цесса обслуживания [5]. 

На качество туристского обслуживания оказывают влияние несколько составляющих:  
– техническое качество – характеризуется тем, что потребитель получил после того, как взаимо-

действие исполнителя и потребителя было завершено, т. е. конечный результат; 
– функциональное качество – проявляется непосредственно в процессе предоставления услуг 

(обслуживании); 
– социальное (этическое) качество – качество доверия, которое не может быть оценено потреби-

телем перед покупкой.  
Также в сфере туризма имеется несколько представлений о качестве турпродукта (услуги): сама 

предоставленная услуга; технология обслуживания (процесс); условия обслуживания (социальное, 
эстетическое качество). 

Помимо вышеперечисленных составляющих законодательными и нормативно-правовыми актами 
определены основные требования к качеству туристской услуги, согласно которым, должен проекти-
роваться и осуществляться турпродукт. Кроме того, существуют еще и потребительские требования, 
которые во многом определяют потребительскую оценку качества той или иной услуги, а также всего 
процесса обслуживания. 

Методы оценки качества услуг 
Маркетинговая деятельность сопряжена с управлением качеством в двух направлениях. Потре-

битель услуг имеет право получать достоверную информацию в отношении качества, также марке-
тинг обеспечивает обратную связь для улучшения характеристики качества. Оценка качества предос-
тавления услуг позволяет проводить контроль качества обслуживания, дает информацию для анализа, 
и обеспечивает, необходимую для любой устойчивой и способной к развитию системы. Следователь-
но, оценка качества тесно связана с маркетингом, что будет учитываться при дальнейшем анализе 
качества туристических услуг [6].  

При изучении теории, связанной с методами оценки качества различных услуг, было выявлены 3 
категории классификаций. 

Первая – это методы, где оценка качества услуг (продукции) делятся на 4 основных раздела: 
Дифференциальный метод оценки качества. Этот метод базируется на сопоставлении единичных 

показателей исследуемой и базовой продукции. При оценке этим методом определяется, достигнут 
ли уровень базового образца в целом, по каким показателям он достигнут, и по каким показателям 
его отличие наибольшее от базовых значений. 

Дифференциальным методом рассчитываются относительные показатели качества продукции q 
по формулам: 




i

i
i P

P
q . (1) 

или 



i

i
i P

P
q1 , (2) 

где· qi, 1
iq  – относительные показатели качества продукции q; 

Pi – значение i-го показателя качества оцениваемой продукции; 
Piб – значение i-го базового показателя; 
n – количество показателей качества продукции 
 Комплексный. Он учитывает все единичные показатели. Причем каждому из них придается свой 

вес, т.е. значимость для потребителя: 

   n
i iiTP aqI 1 ,  (3) 

где ITP– это групповой, т.е. комплексный показатель качества изделия по техническим параметрам и 
функциональным характеристикам, т.е. возможностям [7]. 

Смешанный метод оценки уровня качества продукции основан на совместном применении еди-
ничных и комплексных (групповых) показателей качества продукции. 
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Статистический метод 
1) определения законов распределения показателей качества доверительных границ и интервалов 

для параметров распределения оцениваемого показателя; 
2) сравнения средних значений исследуемых показателей качества и их дисперсий; 
3) определения коэффициента корреляции между двумя показателями качества и зависимости 

исследуемого показателя качества от других показателей с помощью регрессионного или дисперси-
онного анализа. 

Вторая категория делится всего на 2 раздела для классификации методов измерения качества 
сервиса: 

Характеристические методы, основанные на атрибутах сервиса, описывающих характеристики и 
свойства процесса обслуживания потребителей, и использующие их количественную оценку потре-
бителями. 

Качественные методы, например, модели, основанные на оценке критических происшествий 
(случаев) [8]. 

Для оценки качества туристических услуг можно использовать методы из третьей категории. 
Метод «критических случаев». Этот метод является качественным методом и представляет со-

бой очень гибкий инструмент сбора данных без формализованного подхода к получению выводов на 
их основе. 

Метод SERVPERF. Метод позволяет избежать негативного воздействия дифференциального 
подхода на достоверность данных, полученных в результате применения метода (исключая стадию 
измерения ожиданий потребителей). 

Метод Кано. Метод, используемый для оценки эмоциональной реакции потребителей на отдель-
ные характеристики продукции. 

Метод СИТ (CriticalIncidentsTechnique). Метод основан на анализе составленных жалоб и / или 
вынужденных жалоб. Метод охватывает как спонтанные жалобы, так и благодарности (критическими 
случаями). 

Метод Mysteryshopping. (Метод тайного покупателя). Метод, который используется прием на-
блюдения с тайным участием с помощью контрольной покупки услуг. Этот человек вводится как 
\"обычный\" клиент, однако его роль заключается в создании проблемных ситуаций, высказывании 
многих пожеланий и замечаний. 

Метод SERQUAL. (Метод анкетирования). Основывается на опросе, дает представления об су-
ществующих ожиданиях клиентов от компании и возможность выделить номенклатуру для оценки 
качества для клиента. "SERVQUAL" – одна из моделей, которая является частным случаем статисти-
ческого анализа диффузных Бассовских моделей [9]. 

Два последних метода мы и будем использовать в своём исследовании. 

Анкета для оценки качества турпродукта 
На основе показателей качества составлена анкета со следующими критериями: 
– информационное сопровождение тура (каналы связи с потребителем); 
– уачество обслуживания; 
– качество сопутствующих услуг (трансфера, гостиница, экскурсии образовательного элемента, 

авио-ж\д передвижения и др.); 
– качество образовательного аспекта; 
– оценка результата. 
Анкета, включает в себя три раздела, два из которых составлены в соответствии с методом 

SERQUAL. 
В данной анкете были учтены правила формулировок [Е.С. Кузьмин и В.Е. Семенов] вопросов 

такие, например, как: 
1. Каждый вопрос является логически отдельным; 
2. Небыло применено узкоспециализированных терминов, многозначных слов; 
3. Краткость вопросов; 
4. Конкретность вопросов; 
5. Достаточное количество предлагаемых ответов: 
8. Корректные вопросы по отношению к респонденту: 
9. Недопустимы вопросы внушающего характера. 
Анализ результатов проведенного анкетирования: 
В ходе исследования было опрошено 161 респондент [10]. 
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Проведенное анкетирование выявило следующие результаты: 
1. Услугу образовательных туров покупают чаще всего студенты вузов (56,7 %) и колледжей 

(20 %) в возрасте от 19–35 лет (60 %).  
2. Из исследования видно, что значительная часть (33,3 % важен, 36,7 % – крайне важен) опраши-

ваемых считает, что дизайн офиса и атрибутики важен, а оценивает на 3–4 балла из пяти (36,7 и 30 % 
соответственно). 

3. Инструктаж, правильное поведение сотрудников и чувство безопасности во время тура рес-
понденты оценили на 5 баллов из 5 возможных, при такой же важности. 

4. Отметим, что наличие практического аспекта в образовательных турах выделено большинст-
вом (58,6 %) респондентов, как важная часть, а остальная доля распределилась по оценкам 4, 3,2. 
Примерно таким же образом распределились оценки в третьем разделе, что может указывать на раз-
ницу восприятия данных показателей. Поэтому, определить, нужно ли включать или нет данный ас-
пект в туры сложно, так как выборка была сделана в онлайн-группах со студентами, которые неодно-
кратно ездили в эти образовательные туры, что делает данные показатели не столь важными для оп-
рашиваемы при повторных поездках. 

Для анкеты был продуман дополнительный открытый вопрос для того, чтобы определить показа-
тели качества, которые респонденты отметили важными лично для себя. Такой вопрос помогает оп-
ределить те критерии, которые по какой -либо причине небыли замечены во время составления анке-
ты, но определены респондентами как важные. 

В результате большая часть позиций открытого вопроса оценена на высший бал, это означает, 
что нужно обратить внимание на данные критерии и возможность их улучшения на практике. 

Отметим, что показатель «Возврат средств» не был включен, так как часто правилами партнера-
ми оговариваются некоторые ограничения возврата, где берется процент. 

Метод «тайный покупатель» используется компаниями как инструмент контроля качества об-
служивания в различных сферах: розничная торговля, ресторанный бизнес, строительство, телеком-
муникационная связь, автомобильный сервис, туризм, образование и др. 

Как правило, метод «тайный покупатель» применяется с целью маркетинговых исследований, 
направленных на независимую оценку качества обслуживания потребителей. В роли самого потреби-
теля выступает человек, которому дают определенную задачу «под прикрытием». 

В нашем случае были оговорены с «тайным покупателем» те критерии, на которые ему нужно 
было обратить внимание. Те же критерии прописаны и в анкете. 

Тайным покупателем было особенно отмечены сервис и организация, так же то, что образова-
тельный элемент идеально вписывается в концепцию тура, когда человек едет и отдохнуть и полу-
чить новые знания. Молодые люди, познающие мир, всегда стремятся ко всему новому и неизведан-
ному, поэтому закономерным стало пожелание, «тайного покупателя», увеличение количества экс-
курсий.  

В итоге проделанной работы сделан вывод, что с помощью совмещения двух методов оценки ка-
чества получается комплексное расширенное исследование. 

Значит наше предположение, что совмещение проведения методов анкетирование и тайного по-
купателя поможет определить слабые и сильные стороны методики выявления качества услуг тур-
компании в сфере образовательного туризма, оказалось верным. Цель достигнута обоснованием по-
лезности и нужности совмещения этих двух методов оценки качества турпродукта в сфере образова-
тельного туризма с помощью анализа полученных данных. 

Основываясь на исследовании вышеперечисленных методов оценки качества услуг на практике 
можно отметить несколько недостатков. Во-первых, у людей разное восприятие и понятия качества и 
когда респондент отвечает на вопросы методом выбора может не быть подходящих ответов, поэтому 
важно задавать открытые вопросы для выявления скрытых потребностей в качестве у потребителей. От-
крытые вопросы должны задаваться по тем показателям, которые наиболее сложны в понимании и в 
структуре услуги. Во-вторых, комплексный вид услуги не позволяет сделать метод типизированным для 
всего туризма в целом, и образовательного, в частности. Также особенности целевой аудитории образова-
тельного туризма требуют использования новых технологий для реализации оценки качества или экспер-
тизы. Учитывая вышесказанное, было предложено разработать платформу для потребителей в виде 
online-приложения, в котором будут реализовываться анализ данных о туристических компаниях и тури-
стах с помощью искусственного интеллекта, типизироваться потребитель на типы личности и воспри-
ятия, будут собираться оценки, отзывы об услугах, составляя рейтинг компаний.  



 – 1004 –

Таким образом, в данной статье были рассмотрены большинство имеющихся классификаций ме-
тодов оценки качества услуг, которые можно применить в новом виде туризма – образовательном. 
Также предложен вариант реализации на практике сочетания нескольких методов, а именно тайный 
покупатель и SERQUAL при помощи искусственного интеллекта или более дешевых вычислитель-
ных IT-технологий сбора и анализа данных. Осуществление данного способа можно опробовать на 
одном регионе, позже, при удачных результатах, предложить другим. Такая система поможет не 
только эффективно и открыто проводить мониторинг качества предоставляемых услуг в сфере обра-
зовательного туризма, но и помогать каждому потребителю найти пакет туристических услуг специ-
ально под его тип личности и восприятия. Вся система предполагается, будет основываться на опро-
сах и максимальной вовлеченности в работу online-приложения людей. 
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