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РАЗРАБОТКА УНИВЕРСАЛЬНЫХ КРИТЕРИЕВ  

ОЦЕНКИ ГОСТЕПРИИМСТВА (НА ПРИМЕРЕ СРЕДСТВ  

РАЗМЕЩЕНИЯ ИРКУТСКОЙ ОБЛАСТИ) 
  
Представлен вопрос о возможностях построения отношений взаимовыгодного 

сотрудничества как специфической формы конкуренции между коллективными 

и индивидуальными средствами размещения на рынке гостиничных услуг на ос-

нове соблюдения универсальных критериев гостеприимства. Уточнена совре-

менная трактовка термина «гостеприимство». Доказана возможность по-

строения отношений взаимовыгодного сотрудничества в сфере гостеприим-

ства в аспекте оценки исторических и институциональных предпосылок взаи-

мосвязи между секторами средств размещения. Разработан перечень универ-

сальных критериев оценки гостеприимства, предполагающих обеспечение без-

опасности туристов. На примере коллективных и индивидуальных средств 

размещения Иркутской области определена их  практическая применимость. 
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Введение 

 
Состояние исследований проблемы гостеприимства свидетельствует о 

необходимости разработки вопроса универсальности критериев гостепри-

имства для целей сравнительного анализа деятельности коллективных и 

индивидуальных средств размещения на региональном рынке гостиничных 

услуг. Представляется, что это возможно и целесообразно на примере 

средств размещения Иркутской области, которая обладает значительным 

туристско-рекреационным потенциалом. Последнее характерно в целом 

для Сибирского федерального округа, на что, в частности, обращается осо-

бое внимание в работе М.А. Морозова и Н.В. Рубцовой [1]. Данное поло-

жение определяет возможности развития различных видов туризма, что 

предопределяется в числе прочего состоянием инфраструктуры (средства 

размещения). Иркутская область в настоящее время является одним из ли-

деров среди регионов Сибирского федерального округа по численности 

размещенных лиц в коллективных средствах размещения (далее – КСР). 

В то же время расширяется сектор индивидуальных средств размещения 

(далее – ИСР). В силу разных условий для развития КСР и ИСР между ни-

ми складываются специфические конкурентные отношения. Возникает 

проблема определения возможности и необходимости построения отноше-
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ний взаимовыгодного сотрудничества КСР и ИСР на основе соблюдения 

критериев гостеприимства, соответствующих интересам гостей (туристов)
1
 

и обеспечению их безопасности, что способствует расширению туристских 

потоков. 

Методы исследования. Концептуальной основой являются положения 

теории гостеприимства, экономики совместного потребления, биологиче-

ского подхода к конкуренции. Используются общенаучные (наблюдение, 

сравнение, анализ, синтез, системный подход) и специальные методы ис-

следования (контент-анализ отзывов гостей). 

Результаты: 

1. Уточнена трактовка термина «гостеприимство» с позиции современ-

ных потребностей туристов. 

2. Определена возможность рассмотрения исторических и институцио-

нальных предпосылок взаимосвязи между секторами КСР и ИСР как усло-

вия построения отношений взаимовыгодного сотрудничества КСР и ИСР 

на основе соблюдения критериев гостеприимства. 

3. Разработаны универсальные критерии оценки гостеприимства и на 

примере КСР и ИСР Иркутской области определена их практическая при-

менимость. 

3.1. Обоснована необходимость разработки универсальных критериев гос-

теприимства для построения отношений взаимовыгодного сотрудничества 

КСР и ИСР. 

3.2. Доказана возможность разработки перечня универсальных критериев 

гостеприимства для оценки деятельности КСР и ИСР с целью построения от-

ношений взаимовыгодного сотрудничества и уточнено их содержание. 

3.3. Выявлена значимость критериев гостеприимства в отношении КСР 

и ИСР, представленных на гостиничные услуги Иркутской области с пози-

ции оценки гостей на основе проведения контент-анализа отзывов, пред-

ставленных на онлайн-платформах бронирования КСР и ИСР. 

 

Обсуждение 

 

1. Уточнение термина «гостеприимство» с позиции современных по-

требностей туристов. 
Гостеприимство рассматривается в контексте сферы гостиничных 

услуг. Некоторые трактовки термина «гостеприимство», имеющие отно-

шение к выделенному авторами аспекту – ориентация на удовлетворение 

потребностей современных туристов, приведены в табл. 1. 

Согласно представленным положениям «гостеприимство» не имеет од-

нозначной трактовки. Для уточнения термина «гостеприимство» использо-

ван подход, разработанный Н.Н. Даниленко и О.А. Сурановой к трактовке 

                                           
1 В сфере гостиничных услуг потребители последних рассматриваются как гости в 

силу ориентации на их обслуживание в аспекте гостеприимства. В рамках данной ста-

тьи «гость» и «турист» трактуются как синонимы. 
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понятия «услуга по размещению и проживанию», поскольку данная услуга 

предполагает наличие гостеприимства. Услуга по размещению и прожива-

нию, входящая в состав гостиничной услуги, имеет материальную и нема-

териальную составляющие [8]. 
 

Таблица 1. Трактовки термина «гостеприимство» 

 

Трактовки 
Свойства гостепри-

имства 

Источ-

ник 

«Гостеприимство – обслуживание, опирающееся на 

принципы гостеприимства, характеризующиеся щед-

ростью и дружелюбием по отношению к гостям» 

Щедрость 

Дружелюбие [2] 

«Гостеприимство – это секрет любого заботливого 

обслуживания. Забота, проявленная по отношению к 

гостю, способность чувствовать потребности клиен-

та – неуловимые, но столь очевидные черты в поведе-

нии служащего» 

Забота 

Способность чув-

ствовать потребности 

гостя 

[3] 

«Гостеприимство – это сердечный и щедрый прием 

гостя» 

Сердечность 

Щедрость 
[4] 

 «Гостеприимство – важнейшее потребительское ка-

чество туристского продукта и туристских услуг, 

предоставляющее возможность клиенту убедиться в 

том, что ему рады, его уважают. В этом случае его 

обслуживание ведется по принципам «все для клиен-

та», «клиент всегда прав». 

«Гостеприимство – качество характера и поведения 

человека, отличающегося радушием и хлебосоль-

ством, любящего принимать, угощать гостей» 

Радушие 

Уважение  

 

 

 

Радушие  

Хлебосольство 

Прием и угощение 

гостей 

[5] 

«Гостеприимство есть гармоничное сочетание произ-

водства туристских услуг, комфортности среды отды-

ха и любезного поведения обслуживающего персона-

ла в целях удовлетворения потребностей гостей при 

гарантиях их безопасности, физического и психологи-

ческого комфорта…» 

 

 

«Гостеприимство – важнейшее потребительское свой-

ство туристского продукта: умение дать почувство-

вать клиенту, что ему рады, с достоинством проде-

монстрировать ему уважение, оказывать любезность» 

Комфортность среды 

отдыха  

Любезность 

Удовлетворение по-

требностей гостей 

Гарантия безопасно-

сти 

Физический комфорт 

Психологический 

комфорт 

Радушие  

Уважение 

Любезность 

[6] 

 «Гостеприимство – это совокупность средств и мето-

дов, с помощью которых обеспечивается и достигает-

ся необходимый уровень комфорта» 

Комфорт 

 [7] 

 

Источник: составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой. 

 

В положениях табл. 1 акцент в трактовке термина «гостеприимство» 

сделан на нематериальной составляющей: щедрость, дружелюбие, забота, 

сердечность и др., присущие человеку [5], особая черта в поведении слу-

жащего/поведении обслуживающего персонала [3, 5]. Однако в трактовках 
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термина «гостеприимство» присутствует и материальная составляющая 

услуги по размещению и проживанию, связанная с комфортом: комфорт-

ность среды отдыха, физический комфорт [6], комфорт [7]. Некоторые 

трактовки понятия «комфорт» в аспекте материального и нематериального 

подходов представлены в табл. 2. 
 

Таблица 2. Трактовки понятия «комфорт» 

 

Трактовка понятия 
Источ-

ник 

Бытовые удобства, благоустроенность и уют жилищ, общественных учре-

ждений, средств сообщения и др. 
[9] 

Комплекс максимально благоприятных для субъекта условий внешней и 

внутренней среды, включающий и факторы психологические. В состоянии К. 

отмечается отсутствие напряжения психических и физиологических функ-

ций организма. 

[10] 

Субъективное чувство и объективное состояние удовлетворенности человека 

условиями жизни, включая ее природные и социально-экономические пока-

затели  

[11] 

Благоприятные внешние и внутренние условия среды обитания [12] 

Субъективное состояние в благоприятных внешних и внутренних условиях 

(ровное, спокойное настроение, отсутствие ощущения разлада с собой и с 

окружающим миром) 

[12] 

Идеал качества жизни дефицитарной личности, обеспеченность всем необ-

ходимым для беззаботного существования 
[12] 

 

Источник: составлено Н.Н. Даниленко, И.Ю. Калининой, О.А. Сурановой. 

 

Помимо термина «комфорт», в рассмотренных работах используется 

термин «забота», содержание которого трактуется как «деятельность чело-

века по добровольному содействию благу другого: оказание помощи и 

поддержки, создание благоприятных условий жизни, одарение теплом и 

любовью, соучастие в жизненных ситуациях и т.д.» [13]. Поскольку в 

трактовке термина «забота» акцент сделан на создании благоприятных 

условий жизни, то можно рассматривать «заботу» в контексте комфорта. 

Таким образом, ряд исследований подтверждает возможность трактов-

ки термина «гостеприимство» с использованием понятия «комфорт», по-

скольку последний содержит в себе как материальную, так и нематериаль-

ную составляющую. В соответствии с изложенным подходом гостеприим-

ство трактуется нами как создание максимально комфортных условий пре-

бывания в различных средствах размещения и проживания с учетом име-

ющихся у них возможностей и ограничений, в частности в аспекте имею-

щихся ограниченных ресурсов. Последнее положение представляется зна-

чимым, поскольку в настоящее время оно связывается с актуальным под-

ходом к изучению социально-экономической эффективности туристской 

деятельности [14]. 

2. Определение возможности рассмотрения исторических и институ-

циональных предпосылок взаимосвязи между секторами КСР и ИСР как 
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условия построения отношений взаимовыгодного сотрудничества КСР и 

ИСР на основе соблюдения критериев гостеприимства. Исторически по-

явление КСР полсужило результатом развития ИСР в силу расширения 

путешествий и торговых связей, что стимулировало оформление социаль-

ного института гостеприимства, сначала в форме религиозного, а позже и 

торгового (коммерческого) гостеприимства [15]. 

Рост потока туристов приводит к появлению новых типов средств раз-

мещения, как коллективных, так и индивидуальных. Причем, в первую 

очередь в сферу гостиничных услуг вовлекаются ИСР, так как их извлече-

ние из жилого сектора не требует значительных временных и финансовых 

затрат, что необходимо для КСР. 

Состояние рынка гостиничных услуг Иркутской области характеризу-

ется динамичным развитием секторов КСР и ИСР, что обусловлено поло-

жительной динамикой общего объема туристского потока (рис. 1). 
 

 
Рис. 1. Показатели туристского потока в Иркутскую область, 

2009, 2015–2017 гг., тыс. чел. Составлено по [16] 
 

Среди иностранных туристов имеются гости из европейских стран, 

США, а также из Республики Корея, Монголии, Японии и Китая. Разная 

ментальность и разные представления гостей о тех или иных элементах 

комфорта  неизбежно влияют на культуру их обслуживания. 

Наиболее востребованными дестинациями в Иркутской области являют-

ся территории, прилегающие к оз. Байкал, территории вдоль береговой ли-

нии Братского водохранилища, а также городов Иркутск и Ангарск (рис. 2). 

Значительная концентрация средств размещения наблюдается в Оль-

хонском районе, в котором формируется тенденция их круглогодичного 

функционирования. Слюдянский район характеризуется высокой зимней 

загрузкой, обусловленной горнолыжным сезоном. Иркутский район в от-
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дельных поселениях, таких как пгт. Листвянка и пгт. Большое Голоустное, 

имеет высокий поток организованных и самодеятельных туристов. 
 

 
 

Рис. 2. Локации средств размещения на территории Иркутской области, 

по состоянию на 30.06.2018 г. Составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой  
 

Некоторые исследователи отмечают, что хотя природно-рекреационные 

ресурсы Иркутской области мало освоены, но они отличаются большим 

разнообразием, что позволяет характеризовать данную область в аспекте 

центра притяжения туристов со всего мира [17].  

По официальным данным, в первом полугодии 2018 г. в Иркутской об-

ласти функционировало 515 коллективных и иных средств размещения, в 

том числе 14 – классифицированных, из которых 6 прошли классифика-

цию в первом полугодии 2018 г. Из 14 единиц КСР категорию «четыре 

звезды» получили 3, категорию «три звезды» – 5, категорию «две звез-

ды» – 4, категорию «без звезд» – 2 гостиницы [16]. По неофициальным 

данным, количество КСР и ИСР значительно превышает официальные 
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данные. В частности, согласно данным доминирующей в РФ онлайн-

платформы www.booking.com [18] количество КСР и ИСР на конец перво-

го полугодия 2018 г. составляло 700 ед. (табл. 3). 
 

Таблица 3. Состав средств размещения в Иркутской области 

(типы размещения), по состоянию на 30.06.2018 г., ед. 
 

Наименование 

локации 
Всего 

Количество средств размещения (по типам размещения) 

Типы КСР Типы ИСР 

Отели 
Хосте-

лы 

Прочие 

КСР* 
Апартаменты 

Гостевые 

дома** 

г. Иркутск 378 80 49 3 224 22 

г. Ангарск 49 8 1 1 38 1 

Ольхонский 

район 
95 25 1 14 3 52 

Иркутский 

 район 
88 23 2 2 12 49 

Слюдянский 

район 
61 13 3 3 9 33 

Прочие города 

Иркутской  

области 

29 10 0 0 18 1 

Итого 700 159 56 23 304 158 
 

* «Прочие КСР» – комплексы для отдыха, кемпинги, мотели, отели для свиданий, 

отели эконом-класса. 

**«Гостевые дома» – гостевые дома, фермерские дома, проживание в семье, заго-

родные дома, виллы, шале, лоджи, дома для отпуска.  

Источник: составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой по данным www.booking.com [18]. 

 

На всех рассматриваемых локациях ИСР представлены в виде апарта-

ментов и гостевых домов, причем количество ИСР преобладает по сравне-

нию с количеством КСР. 

Однако онлайн-платформа www.booking.com [18] дает далеко не пол-

ную картину состояния сектора ИСР на рынке гостиничных услуг Иркут-

ской области, о чем свидетельствуют нижеприведенные данные (табл. 4). 
 

Таблица 4. Количество ИСР в Иркутской области, 2009, 2015–2017 гг., ед. 

 

Источник данных 2009 2015 2016 2017 2018 

Федеральная служба госу-

дарственной статистики 
13 32 44 … … 

https://www.booking.com … … 518 372 462 

https://www.sutochno.ru … … 1 302 1 308 1 370 

https://www.avito.ru … … 815 974 1 824 
 

Источник: составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Суранова по данным [18–21]. 
 

Развитие различных форм туристических приключений в зависимости 

от основной цели путешествия [22] делает ИСР весьма привлекательными 

для туристов с позиции локации или получения полезности.  

http://www.booking.com/
http://www.booking.com/
http://www.booking.com/
https://www.booking.com/
https://www.sutochno.ru/
https://www.avito.ru/


Разработка универсальных критериев оценки гостеприимства                67 

 

Анализ деятельности КСР и ИСР в виде формальных и неформальных 

объединений показал, что рынок гостиничных услуг Иркутской области 

начинает приобретать данную характеристику, которая соответствует истори-

ческому процессу развития деятельности средств размещения. Степень разви-

тости формальных и неформальных объединений в отношении КСР и ИСР 

различна и определяется в числе прочего потребностями туристов. 

На рынке гостиничных услуг Иркутской области присутствуют следую-

щие формы сетевого взаимодействия КСР: отель «Ибис Иркутск Центр» 

(2017) является полноправным членом гостиничной цепи «Ибис», которая 

входит в гостиничную группу Accor; отель «Марриотт Кортярд Иркутск Си-

ти Центр» (2012) работает по договору франшизы с компанией Marriott 

International. Оба отеля и еще 43 гостиницы г. Иркутска являются членами 

гостиничной ассоциации Best Eastern Hotels на основании договора с компа-

нией «Академсервис». С появлением сетевых отелей уровень гостеприим-

ства повысился. В настоящее время европейский (в частности, французский) 

и североамериканский подходы к оказанию гостиничных услуг реально при-

сутствуют на рынке гостиничных услуг Иркутской области, так как брендо-

вые отели обязаны соблюдать установленные корпоративные стандарты. 

Другим примером установления отношений между крупным и малым 

предприятием является вступление гостиницы в гостиничную ассоциацию. 

Членами Российской гостиничной ассоциации являются 12 отелей Иркут-

ской области. В работе Иркутского филиала Российской гостиничной ас-

социации постоянно участвует от 30 до 40 средств размещения, главным 

образом КСР (отели, хостелы) [23]. 

В Иркутской области действует Сибирская байкальская ассоциация ту-

ризма (далее – СБАТ) [24], в состав которой входит 14 средств размещения. 

Кроме этого на территории Иркутской области осуществляют деятель-

ность 3 крупные туристские управляющие компании:  

 «Гранд Байкал», приоритетными направлениями деятельности которой 

являются туризм, гостиничный бизнес и услуги санаторно-курортного лече-

ния [25]. Под управлением компании «Гранд Байкал» находится 9 КСР; 

 «Байкальская Виза», приоритетными направлениями деятельности 

которой являются туризм, гостиничный и ресторанный бизнес [26]. Под 

управлением компании «Байкальская Виза» находится 5 КСР; 

 «Истлэнд», приоритетными направлениями деятельности, которой 

являются формирование транспортной инфраструктуры и развитие массо-

вого туризма на Байкале [27]. Под управлением компании «Истлэнд» 

находится 4 КСР. 

Формальные объединения ИСР в Иркутской области отсутствуют, но в 

мессенджере Viber функционируют 4 виртуальные профессиональные 

группы (сообщества) посуточной аренды жилья в г. Иркутске численно-

стью 41, 71, 72, 168 участников. Состав групп координируется админи-

страторами. 

Основными целями создания данных профессиональных групп являют-

ся бронирование ИСР в случае полной загрузки объекта и ведение «черно-
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го списка» неблагонадежных гостей (кражи, беспорядки, нарушение по-

рядка). Контакты и взаимодействия в группах носят слабо организованный 

характер. Главными факторами интеграции являются потребность в про-

фессиональной информации и принадлежность к одному типу профессио-

нальной субкультуры, что делает такие коммуникации желательными и 

возможными [28]. 

Анализ соотношения цены и качества услуг размещения и проживания в 

секторах КСР и ИСР как отражение потребностей туристов показал, что со-

стояние процесса гостеприимства в секторе ИСР в целом более привлека-

тельно для туристов в силу ряда формальных и неформальных институций. 

Общий уровень востребованности гостеприимства в экономическом ас-

пекте можно оценить с позиции цен на услуги размещения и проживания, 

что представлено в табл. 5. 
 

Таблица 5. Цена услуг размещения и проживания в КСР и ИСР  

в Иркутской области по состоянию на 30.06.2018 г. 

 

Тип  

размещения 

Цена, тыс. руб./ сут. 

0–3,80 3,80–7,60 7,60–11,00 11,00–15,00 Более 15,00 

Коллективные средства размещения, ед. 

Отели 103 96 26 12 4 

Хостелы 57 3 0 0 0 

Прочие кол-

лективные 

средства раз-

мещения 

35 24 7 1 0 

Индивидуальные средства размещения, ед. 

Апартаменты 271 22 7 0 1 

Гостевые 

дома 
110 65 19 7 11 

Все средства размещения, ед. 

 576 210 59 20 16 

 

Источник: составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой по данным www.bo-

oking.com [18]. 

 

Данные табл. 5 показывают, что ценовое предложение средств разме-

щения может удовлетворить экономические интересы значительного числа 

туристов с различным бюджетом. 

Так как наибольшее количество средств размещения сконцентрировано 

в г. Иркутске, то на его примере проведен анализ цен на услуги размеще-

ния и проживания в 2-местных стандартных гостиничных номерах (раз-

личных ценовых сегментов) и ИСР (квартирах с разным количеством ком-

нат) (рис. 3). 

Анализ показал, что относительно невысокие цены на услуги ИСР в 

сравнении с гостиничными номерами обусловлены низкими издержками 

функционирования ИСР, в силу чего формируется ценовое преимущество 

услуг ИСР по сравнению с услугами КСР. 
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Рис. 3. Уровни средних цен на 2-местные стандартные гостиничные номера 

и услуги ИСР, предоставляемые в квартирах, руб./сутки, в г. Иркутске, 

по состоянию на 30.06.2018 г. Составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой  

по данным www.booking.com [18] 
 

Следующей причиной, определяющей ценовую стратегию ИСР в аспек-

те конкуренции с КСР, выступают потребительские предпочтения гостей, 

которые, как правило,  обусловлены тем, что гости оплачивают услуги за 

счет собственных средств. Потребительский спрос гостей на услуги раз-

мещения и проживания определяется не только ценовым фактором, но и 

площадью, а также расположением объекта ИСР (квартир). Предположе-

ние о наличии этих факторов сделано на основании того, что объекты с 

данным описанием присутствуют на онлайн-платформах. Однако исходной 

оценкой удовлетворенности гостей услугами средств размещения выступает 

соотношение «цена–качество». В табл. 6 представлено данное соотношение 

применительно к КСР и ИСР (по данным www.booking.com) [18].  
 

Таблица 6. Соотношение «цена–качество» в средствах размещения  

Иркутской области по состоянию на 30.06.2018 г. 
 

Наименование локации 
Соотношение «цена–качество», балл. 

КСР ИСР 

г. Иркутск 8,08 8,84 

г. Ангарск 8,23 8,82 

Ольхонский район 7,65 8,44 

Иркутский район 7,86 8,55 

Слюдянский район 8,26 9,10 

Прочие города Иркутской области 7,26 9,63 
 

Источник: составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой по данным www.booking.com [18]. 
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Анализ показал, что по основным локациям удовлетворенность гостей 

услугами средств размещения выше в ИСР. 

Важное значение в аспекте конкуренции КСР и ИСР имеет создание 

условий для проживания людей с особыми потребностями, что является по-

вышенным проявлением гостеприимства. Некоторые условия, отмеченные 

на онлайн-платформе www.booking.com [18], наличие которых необходимо 

для принятия гостей с особыми потребностями, представлены в табл. 7.  
 

Таблица 7. Условия, обеспечивающие доступность средства размещения  

в Иркутской области для людей с особыми потребностями, 

по состоянию на 30.06.2018 г. 
 

Наименование условия Количество, ед. Доля, % 

Помещение полностью находится на первом этаже 192 27,43 

Душ с очень низким бортиком или без него 150 21,43 

Для доступа к верхним этажам работает лифт 149 21,29 

Полностью подходит для людей с ограниченными  

возможностями 
51 7,29 

Низкая раковина 33 4,71 

Высокий туалет 29 4,14 

Безбарьерная душевая 16 2,29 

Ванна с поручнями 14 2,00 

Туалет с поручнями 10 1,43 

Стул для душа 7 1,00 

Шнур/кнопка для вызова помощи в ванной 2 0,29 
 

Источник: составлено Н.Н. Даниленко, И.Ю. Калининой, О.А. Сурановой по дан-

ным www.booking.com [18]. 
 

Как показывают данные табл. 5, доступность средств размещения в 

настоящее время для людей с особыми потребностями сравнительно низ-

кая, поэтому повышение доступности может явиться фактором  конкурен-

тоспособности средств размещения и проживания, поскольку численность 

соответствующих туристов возрастает. При решении вопросов гостепри-

имства в аспекте инклюзии возможно уточнение материальных составля-

ющих критериев гостеприимства. 

Деятельность в секторах КСР и ИСР предопределена рядом институтов, 

что отражается на конкурентных отношениях секторов и, как следствие, на 

состоянии гостеприимства. Институт гостеприимства, как и любой другой 

социальный институт, характеризуется наличием сводов норм поведения, 

кодексов, причем как формальных, так и неформальных. В РФ отношения, 

возникающие между предприятием сферы гостеприимства (в лице его со-

трудников) и гостями, регулируются нормативно-правовыми актами раз-

ных уровней: Гражданским кодексом РФ, ФЗ «О защите прав потребите-

лей»; отраслевыми нормативными актами («Правилами предоставления 

гостиничных услуг», «Правилами оказания услуг общественного пита-

ния»); внутренними нормативными актами предприятий гостеприимства 

(«Правилами внутреннего распорядка», должностными инструкциями, 

правилами и стандартами обслуживания) [29–32]. Помимо правовых актов, 
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регулирование отношений осуществляется нормами общегражданского и 

профессионального этикета, корпоративной культурой и культурой обслу-

живания, принятыми на предприятии гостеприимства [33]. В мировой 

практике выработан ряд механизмов внедрения этических норм в деятель-

ность организации [34], что может относиться к сфере гостиничных услуг, 

прежде всего в секторе КСР. 

Особый интерес представляют так называемые «законы гостеприим-

ства», т.е. исторически сложившиеся древние обычаи и священные тради-

ции, связанные с особым поведением хозяев при приеме гостей, а также 

предписывающие строго определенную линию поведения в чужом доме 

[35], что непосредственно может относиться к участникам сектора ИСР и 

рассматриваться как «секретный» элемент гостеприимства. Однако данный 

элемент стал широко использоваться и объектами сектора КСР, причем в 

ряде случаев он выступает одной из характеристик их фирменного стиля. 

Таким образом, имеющиеся институты и институции гостеприимства 

выступают реальными предпосылками построения отношений взаимовы-

годного сотрудничества между секторами КСР и ИСР. 

Разнообразные потребности туристов определяют возможности разви-

тия как сектора КСР, так и сектора ИСР, участники которых могут конку-

рировать между собой за привлечение туристов. Причем в ряде случаев 

потребности туристов могут быть удовлетворены только ИСР, осуществ-

ляющим коммутантное поведение [36]. Однако конкуренция является не 

единственным видом взаимоотношений участников рассматриваемых сек-

торов, поскольку целесообразным может выступить «взаимовыгодное со-

трудничество» [37]. 

Дифференциация потребностей современных туристов приводит к вос-

требованности различных средств размещения, что предопределяет разра-

ботку вопроса об универсальных критериях гостеприимства в данных сек-

торах,  ориентированных на безопасность туристов на рынке гостиничных 

услуг. Представляется, что именно на основе данного подхода могут фор-

мироваться отношения взаимовыгодного сотрудничества. 

3. Разработка универсальных критериев оценки гостеприимства, 

определение их практической применимости на примере КСР и ИСР Ир-

кутской области. 
3.1. Обоснование необходимости разработки универсальных критериев 

гостеприимства для построения отношений  взаимовыгодного сотрудни-
чества КСР и ИСР. 

Обоснование базируется на разработках И.Д. Котлярова, посвященных 

сотрудничеству конкурентов. Согласно его подходу «…сотрудничество 

между компаниями, организованное в форме, не препятствующей конку-

ренции, позволило бы сэкономить ресурсы предприятий (которые в про-

тивном случае отвлекаются на чрезмерную конкуренцию) и улучшить ка-

чество обслуживания потребителя (очевидно, что несколько сотруднича-

ющих компаний могут лучше удовлетворить запросы потребителя, чем 

одиночная компания, работающая обособленно)» [37]. Таким образом, при 
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сохранении соперничества в достижении частных целей появляются общие 

интересы в деятельности компаний (в данном случае – деятельности объ-

ектов секторов КСР и ИСР) (табл. 8). 
 

Таблица 8. Общие цели взаимодействия средств размещения, 

основанные на положениях И.Д. Котлярова  
 

Положения  

И.Д. Котлярова  
Трактовка общих целей взаимодействия КСР и ИСР 

Противодействие конку-

рентам из других отрас-

лей, предлагающих на 

целевом рынке данной 

отрасли товары-

субституты 

Противодействие самодеятельному (неорганизованному, 

дикому) туризму путем предоставления более комфортных 

и безопасных условий размещения и проживания в КСР и 

ИСР 

Создание единых стандар-

тов обслуживания потре-

бителей и контроль их 

соблюдения 

Соответствующее повышение стандартов обслуживания 

как у КСР, так и ИСР формирует благоприятный бренд 

дестинации, что способствует увеличению потока тури-

стов. Поэтому средства размещения данных секторов не 

«переманивают» гостей, а работают в общем направлении 

увеличения потока туристов, например туристов с особыми 

потребностями 

Лоббирование интересов 

отрасли 

Повышенный уровень гостеприимства на рынке гостинич-

ных услуг, включающих КСР и ИСР, способствует привле-

чению институциональных, финансовых, человеческих и 

образовательных ресурсов, что расширяет мультиплика-

тивный социально-экономический эффект 

Совместное обслуживание 

покупателей 

Сохранение потока туристов в «пиковые» периоды путем 

предоставления качественных услуг размещения и прожи-

вания, обеспечивающих необходимый уровень гостепри-

имства  

Ведение конкуренции 

добросовестными метода-

ми 

Ведение конкуренции достойными методами, базирующи-

мися на одинаковых подходах предоставления качествен-

ных услуг размещения и проживания 
 

Источник: составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой. 
 

Кроме того, отмеченные положения должны быть связаны с обеспече-

нием безопасности гостей на рынке гостиничных услуг. 

3.2. Определение возможности разработки перечня универсальных 

критериев гостеприимства для оценки деятельности КСР и ИСР с целью 
построения отношений взаимовыгодного сотрудничества и уточнено их 

содержание. 

В рамках достижения первого результата было доказано, что гостепри-

имство можно трактовать в аспекте обеспечения комфорта, что предопре-

деляет подход к формированию универсальных критериев гостеприимства. 

Четырехкомпонентная концепция комфорта (в рамках концепции «ком-

форт в гостинице», разработанной Ж. Леви) складывается из следующих 

элементов: теплового комфорта, качества воздуха, технического комфорта, 

экономического комфорта [38]. Т.Г. Аносова, используя данный подход, 

предложила расширенную трактовку концепции «комфорт в гостинице», 
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результатом которой является достижение экономического комфорта [38]. 

И.В. Зорин и В.А. Квартальнов в комплекс составляющих понятие «ком-

форт» включают следующие элементы: информационный, экономический, 

эстетический, бытовой, психологический [6]. 

Разработки данных авторов с учетом выделения Н.Н. Даниленко и 

О.А. Сурановой материальной и нематериальной составляющих услуги 

размещения и проживания позволили сформировать положения об основ-

ных характеристиках гостеприимства [8], что представлено на рис. 4. 
 

Гостеприимство – создание максимально комфортных условий пребывания в раз-

личных средствах размещения и проживания с учетом имеющихся у них возможно-

стей и ограничений, в частности в аспекте имеющихся ограниченных ресурсов 

   

Гостеприимство1 

Составляющие услуги размещения и проживания 

Материальная составляющая 

(компонент) 

Нематериальная составля-

ющая (компонент) 

Услуга 

предполагает полу-

чение определенного 

результата 

Функциональный комфорт 

Эстетический комфорт 

Санитарно-гигиенический 

комфорт 

 

Тепловой комфорт 

Качество воздуха 

Технический комфорт 

Экономический комфорт 

Световой комфорт 

Шумовой комфорт 

Обслуживание 

предполагает опре-

деленный процесс для 

получения определен-

ного результата 

 Информационный комфорт 

Психологический комфорт 

 

 

Рис. 4. Характеристики гостеприимства в средствах размещения и проживания. 

Составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой  
 

На основе представленных характеристик гостеприимства в рамках 

КСР и ИСР были разработаны универсальные критерии гостеприимства и 

соответствующие им показатели как основание для построения отношений 

взаимовыгодного сотрудничества (табл. 9). 

В рамках проведенного исследования акцент сделан на внутренних со-

ставляющих гостеприимства, хотя имеются исследования, в которых особое 

внимание уделяется изучению внешних составляющих, представленных 

окружением зданий и помещений, используемых для проживания [39, 40]. 

В ИСР особую роль в отношениях гостеприимства играет социально-

психологический комфорт, что в определенной мере является их конку-

рентным преимуществом. Представляется, что в силу этого аспекты соци-

ально-психологического комфорта стали рассматриваться как стандарты 

обслуживания гостей в КСР [38, 41]. Описание показателей социально-

психологического комфорта имеется в ряде работ, основные положения 

которых представлены в табл. 10. 

                                           
1 Гостеприимство рассматривается в совокупности понятий «услуга» и «обслужи-

вание». 
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Таблица 9. Критерии гостеприимства и их показатели 
 

Наименование критерия Показатель 

Функциональный комфорт 

Месторасположение 

Планировка 

Площадь 

Комплектация 

Эстетический комфорт 

Внешний вид здания 

Интерьер 

Вид из окна 

Санитарно-гигиенический 

комфорт 

Чистота 

Условия уборки и удаления мусора 

Качество воды 

Исправность сантехнических систем 

Тепловой комфорт 

Температура 

Влажность 

Скорость воздуха 

Качество воздуха Состав и условия воздухообмена 

Технический комфорт 
Исправность и согласованные действия всех технических 

средств 

Экономический комфорт Ценовая доступность  

Световой комфорт 
Естественное освещение 

Искусственное освещение 

Шумовой комфорт Звукоизоляция 

Информационный комфорт 

Достоверность информации 

Доступность информации 

Полнота информации 

Социально-

психологический комфорт 

Радушие 

Щедрость 

Дружелюбие 

Уважение 

Забота 

Любезность 
 

Источник: составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой. 

 

Таблица 10. Описание социально-психологического комфорта 

как нематериальной составляющей услуги размещения и проживания 
 

Показатель Описание показателя 
Источ-

ник 

Радушие 

Сердечное отношение в сочетании с гостеприимством, с го-

товностью помочь, оказать услугу, приветливость, хлебосоль-

ство, радушный прием 

[42] 

Щедрость 

Отсутствие скупости, материальное пожертвование, благо-

творение, оказание помощи; великодушие, душевная щед-

рость, желание бескорыстно делиться идеями, с радостью 

передавать другим свои творческие, научные и другие дости-

жения 

[42] 

Дружелюбие 

Положительное нравственное качество личности, выражаю-

щее искреннее отношение к людям, чистые чувства, стремле-

ние к мирному доброму сосуществованию, к мирному спо-

койному решению возникающих конфликтов 

[13] 

https://spiritual_culture.academic.ru/734/%D0%94%D1%80%D1%83%D0%B6%D0%B5%D0%BB%D1%8E%D0%B1%D0%B8%D0%B5
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Показатель Описание показателя 
Источ-

ник 

Уважение 

Чувство, основанное на признании чьих-либо достоинств, 

заслуг; почтение – глубокое уважение, обычно к лицу, стар-

шему по возрасту, по положению, знаниям; пиетет – высшая 

степень уважения, почтения 

[42] 

Забота 

Деятельность человека по добровольному содействию благу 

другого: оказание помощи и поддержки, создание благопри-

ятных условий жизни, одарение теплом и любовью, соучастие 

в жизненных ситуациях и т.д. 

[13] 

Любезность Предупредительный по отношению к другим, учтивый [43] 
 

Источник: составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой. 
 

Особую роль в обеспечении гостеприимства играет установка на без-

опасность туристов, обеспечивающаяся как материальной составляющей 

объекта размещения и проживания, так и нематериальной составляющей, 

выступающей в виде информационной и психологической безопасности.  

В настоящее время особую значимость в сфере гостиничных услуг 

приобретает установка на информационную безопасность, что позволяет 

рассматривать средства размещения как источники формирования внут-

ренних факторов обеспечения информационной безопасности. Например, 

в работе А.В. Шободоевой отмечено, что «информационная безопас-

ность – сложное системное, многоуровневое явление, на состояние и пер-

спективы развития которого оказывают прямое воздействие внешние и 

внутренние факторы» [44]. 

Безопасность, рассматриваемая нами как сквозной критерий гостепри-

имства (рис. 5) в той или иной степени присутствует во всех показателях, 

характеризующих критерии гостеприимства. 

Трактовка критерия «безопасность» применительно к КСР и ИСР. По-

нятие «опасность» в туризме определено ГОСТ 32611-2014 «Туристские 

услуги. Требования по обеспечению безопасности туристов» [45], в соответ-

ствии с которым структура понятия «опасность» представлена в табл. 11. То 

есть безопасность трактуется нами как «отсутствие опасности». 

В работе «Гостиничный менеджмент» [46] безопасность рассматрива-

лась как совокупность определенных видов: пожарная безопасность, кон-

троль доступа, сохранность имущества и финансов, информационная без-

опасность, что отражено в отмеченном выше ГОСТ [45]. 

С учетом изложенного безопасность в средствах размещения и прожи-

вания может быть представлена как совокупность основных видов без-

опасности (рис. 6). 

Анализ нормативно-правовых документов подтвердил значимость 

обеспечения безопасности в средствах размещения и проживания и его 

роль как сквозного критерия оценки гостеприимства (табл. 12).  

Таким образом, доказано, что имеется информационная и институцио-

нальная возможность разработки перечня универсальных критериев госте-

приимства для оценки деятельности КСР и ИСР с целью построения отно-

шений взаимовыгодного сотрудничества. 

https://spiritual_culture.academic.ru/818/%D0%97%D0%B0%D0%B1%D0%BE%D1%82%D0%B0
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Рис. 5. Безопасность как сквозной критерий гостеприимства.  

Составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой  

 

Таблица 11. Структура понятия «опасность» 
 

Понятие Содержание понятия 

Травмоопасность 
Состояние, характеризующееся повышенным риском получе-

ния туристом травм 

Пожароопасность Опасность, представляющая собой риск возгорания 

Гидрометеорологи-

ческая опасность 

Опасность, обусловленная атмосферными, сезонными, погод-

ными, климатическими и географическими факторами, а также 

атмосферными явлениями, не присущими региону обычного 

пребывания туристов 

Биологическая 

опасность 

Опасность, возникающая при воздействии на туриста болезне-

творных микробов, бактерий, вирусов, при контакте с ядови-

тыми растениями и животными и употреблении некачествен-

ных продуктов питания 

Экологическая 

опасность 

Опасность, возникающая при отклонении от допустимых зна-

чений параметров, характеризующих состояние природной 

среды, в которой находятся туристы (химический состав возду-

ха, воды, почвы и т.д.) 

Токсикологическая 

опасность 

Опасность, возникающая при высоком содержании в воздухе, 

воде и окружающей туристов среде химических веществ, вред-

ных для здоровья, нарушении правил проведения дезинфекции 

и дератизации в местах пребывания туристов 

Радиоактивная 

опасность 

Опасность, возникающая при радиоактивном заражении мест 

пребывания туристов 

Криминогенная 

опасность 

Опасность, связанная с посягательствами на жизнь, здоровье и 

имущество туристов, возникающая при антиобщественных 

проявлениях, правовых нарушениях, нарушениях общественно-

го порядка 

Военно-

политическая опас-

ность 

Опасность, возникающая в момент угрозы или ведения воен-

ных действий в туристском регионе, включающая террористи-

ческие и экстремистские действия 

Б
ез

о
п

ас
н

о
ст

ь
 

Функциональный комфорт 

Эстетический комфорт 

Санитарно-гигиенический комфорт 

Тепловой комфорт 

Качество воздуха 

Технический комфорт 

Экономический комфорт 

Световой комфоорт 

Шумовой комфорт 

Информационный комфорт 

Социально-психологический комфорт 
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Понятие Содержание понятия 

Психофизиологиче-

ская опасность 

Опасность, возникающая при физических и нервно-

психических перегрузках туристов во время путешествия или в 

процессе оказания туристских услуг 
 

Источник: составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой. 

 

 
 

Рис. 6. Совокупность основных видов безопасности 

в средствах размещения и проживания. Составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой  

 

 

Таблица 12. Виды безопасности в средствах размещения и проживания, 

представленные в нормативно-правовых документах, регулирующих  

деятельность КСР и ИСР, соотнесенные с критериями гостеприимства 

 

Виды 

безопасности 

Критерии госте-

приимства 

Нормативно-правовое регулирование 

КСР ИСР 

Безопасность 

зданий и соору-

жений 

Функциональный 

комфорт 

Световой  

комфорт 

Шумовой  

комфорт 

 

Тепловой ком-

форт 

Качество воздуха 

Качество воды 

Технический 

комфорт 

Федеральный закон от 

22.07.2008 № 123-ФЗ [47] 

СП 30.13330.2016 [48] 

СП 60.13330.2012 [49] 

СП 52.13330.2016 [50] 

СП 51.13330.2011[51] 

СанПиН 

2.2.1/2.2.1.1076-01 [52] 

СанПиН 2.1.6.1032-01 [53] 

СанПиН 2.1.4.1074-01 [54] 

Приказ Министерства 

культуры РФ от 

11.07.2014 № 1215 [55] 

ГОСТ Р 51185-2014 [56] 

Федеральный закон от 

22.07.2008 № 123-ФЗ [4] 

СП 30.13330.2016 [48] 

СП 60.13330.2012 [49] 

СП 52.13330.2016 [50] 

СП 51.13330.2011 [51] 

 

СанПиН 2.2.1/2.2.1.1076-

01 [52] 

СанПиН 2.1.6.1032-01 [53] 

СанПиН 2.1.4.1074-01 [54] 

ГОСТ Р 51185-2014 [56] 

ГОСТ 55817-2013 [57] 

ГОСТ Р 56641-2015 [58] 

Безопасность 

Пожарная 
безопасность 

Контроль 
доступа 

Сохранность 
имущества и 

финансов 

Санитарно-
эпидемиологич

еская 
безопасность 

Информационная 
безопасность 

Антитеррорист
ическая 

безопасность 

Безопасность 
зданий и 

сооружений 

Культурно-
этическая 

безопасность 
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Виды 

безопасности 

Критерии госте-

приимства 

Нормативно-правовое регулирование 

КСР ИСР 

Санитарно-

эпидемиологиче-

ская безопас-

ность 

Санитарно-

гигиенический 

комфорт 

СанПиН 2.1.2.2645-10 

[59] 

ГОСТ Р 51185-2014 [56] 

СанПиН 2.1.2.2645-10 

[59] 

ГОСТ 55817-2013[57] 

ГОСТ Р 56641-2015 [58] 

Контроль  

доступа 

Санитарно-

гигиенический 

комфорт 

Экономический 

комфорт 

Информацион-

ный комфорт 

Социально-

психологический 

комфорт 

Технический 

комфорт 

Постановление  

Правительства РФ от 

09.10.2015 № 1085 [31] 

  

Пожарная  

безопасность 

Социально-

психологический 

комфорт 

Экономический 

комфорт 

Технический 

комфорт 

Федеральные законы от 

30.12.2009 № 384-ФЗ 

[60]; от 22.07.2008 г.  

№ 123-ФЗ [47]; от 

21.12.1994 № 69-ФЗ [61] 

Постановление Прави-

тельства РФ от 

25.04.2012 № 390 [62] 

ГОСТ 55817-2013 [57] 

ГОСТ Р 56641-2015 [58] 

Антитеррористи-

ческая  

безопасность 

Социально-

психологический 

комфорт 

Санитарно-

гигиенический 

комфорт 

Экономический 

комфорт 

Информацион-

ный комфорт 

Технический 

комфорт 

Постановление Прави-

тельства РФ от 

14.04.2017 №447 [63] 

 

Сохранность 

имущества и 

финансов 

Социально-

психологический 

комфорт 

Экономический 

комфорт 

Гражданский кодекс РФ 

от 26 января 1996 г. 

№ 14-ФЗ [29] 

Постановление Прави-

тельства РФ от 

09.10.2015 № 1085 [31] 

 

Информационная 

безопасность 

Информацион-

ный комфорт 

Социально-

психологический 

комфорт 

Федеральный закон от 

07.02.1992 № 2300-1 [30] 

Федеральный закон от 

27.07.2006 № 152-ФЗ [64] 

Постановление Прави-

тельства РФ от 

09.10.2015 № 1085 [31] 

ГОСТ 32612-2014 [65] 

Федеральный закон от 

07.02.1992 № 2300-1 [30] 

ГОСТ 32612-2014 [65] 
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Виды 

безопасности 

Критерии госте-

приимства 

Нормативно-правовое регулирование 

КСР ИСР 

Культурно-

этическая без-

опасность 

Информацион-

ный комфорт 

Социально-

психологический 

комфорт 

Эстетический 

комфорт 

Формальные стандарты 

внутрикорпоративного 

поведения 

Неформальные стандар-

ты и правила поведения 

 

Источник: составлено Н.Н. Даниленко, И.Ю. Калининой, О.А. Сурановой. 

 

3.3. Выявление значимости критериев гостеприимства в отношении 

КСР и ИСР, представленных на рынке гостиничных услуг Иркутской обла-
сти, с позиции оценки гостей на основе проведения контент-анализа отзы-

вов, размещенных на онлайн-платформах бронирования КСР и ИСР. 

Результаты контент-анализа отзывов гостей о размещении и 

проживании в КСР. На онлайн-платформе www.booking.com [18] по со-

стоянию на 30.06.2018 г. в Иркутской области зарегистрировано 238 КСР. 

Методом случайной выборки было отобрано 30 КРС, расположенных в 

г. Иркутске, пгт. Листвянке и Слюдянском районе, в том числе: 

 г. Иркутск: гостиница «Академическая», гостиничный комплекс 

«Русь», отель Marx-hotel, отель «Матрешка», гостиница «Воздушная га-

вань», отель «Атлас», отель «Солнце», отель «Виктория», отель «Яковлев», 

гостиница «АэроОтель»; 

 пгт. Листвянка: гостиничный комплекс «Легенда Байкала», гостинич-

ный комплекс «Эдем», гостиничный комплекс «Эрси», загородный отель 

«Байкал», хостел «Белка», гостиница «Прибайкальская», кемпинг «Русское 

Подворье», база отдыха «Фактория», отель «Маяк», гостиница «Даурия»; 

 Слюдянский район: гостиница «Куршавель», отель Delight, база от-

дыха «Вепское поместье», гостиничный комплекс «Байкальский рай», гос-

тиничный комплекс «Пик Черского», отель «Гранд Байкал», отель «Ту-

рист», парк-отель «Белый Соболь», парк-отель «Хамар Дабан», хостел 

«Белка». 

Методом случайной выборки для анализа было отобрано 300 отзывов 

по перечисленным выше КСР. Из каждого отзыва отбирались характери-

стики, данные зданию, помещению и его состоянию и (или) персоналу 

КСР. Обобщенные результаты представлены в табл. 13. 

В отобранных отзывах имеются положительные оценки материальной 

составляющей 430 упоминаний (143%) и 163 упоминания (54%) о немате-

риальной составляющей услуги размещения и проживания. Характеристи-

ки материальной составляющей представлены следующими показателями: 

 функциональный комфорт: удобное месторасположение, удобная ор-

ганизация пространства, (оборудование кухни, комплектация);  

 санитарно-эпидемиологический комфорт: чистота; 

 эстетический комфорт: вид из окна, оригинальный дизайн; 

 тепловой комфорт: тепло. 

http://www.booking.com/
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Таблица 13. Характеристики КСР в аспекте материальной  

и нематериальной составляющих по состоянию на 30.06.2018 г. 

 

Материальная составляющая 

(характеристика здания, по-

мещения и его состояния) 

Количе-

ство упо-

минаний в 

отзывах, 

ед. 

Нематериальная составляю-

щая (характеристика  

персонала) 

Количе-

ство упо-

минаний в 

отзывах, 

ед. 

Месторасположение (удоб-

ное): близко к остановкам, 

близко к достопримечательно-

стям, близко к магазину (су-

пермаркету) 

108 Приветливый 28 

Чисто 101 Добрый 22 

Уютно 51 Хороший 20 

Месторасположение (тихо, 

вдали от центра, вдали от до-

роги) 

45 Отзывчивый  16 

Вид из окна 44 

Уровень коммуникации 

(быстрая связь, быстрые и 

полные ответы) 

12 

Приятная обстановка, атмо-

сфера 
14 

Оказание помощи, поддержка, 

полезные советы, конструк-

тивные замечания (встреча в 

аэропорту, вызов такси, орга-

низация экскурсий на Байкал, 

организация экскурсии по 

городу и др.) 

10 

Комфортно 14 Готовность помочь 9 

Тепло 13 Вежливый 8 

Оригинальный дизайн 12 Дружелюбный 8 

Отсутствие опасности для 

детей 
9 Гостеприимный 8 

Оборудованная кухня 7 Внимательный  8 

Удобная организация про-

странства 
6 Радушный 5 

Комплектация 4 Приятный 4 

Аккуратно 2 
Профессиональ-

ный/компетентный 
2 

  Любезный 2 

  Знание языков 1 

Итого упоминаний 430 Итого упоминаний 163 
 

Источник: составлено И.Ю. Калининой. 
 

Характеристики нематериальной составляющей представлены следую-

щими показателями: 

 информационный комфорт: оказание помощи, поддержка, полезные 

советы, конструктивные замечания (встреча в аэропорту, вызов такси, ор-

ганизация экскурсий на Байкал, организация экскурсий по городу и др.); 

 социально-психологический комфорт: приветливый, добрый, хоро-

ший персонал. 
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Среди специфических черт гостеприимства на рынке гостиничных 

услуг Иркутской области была отмечена комфортная температура в КСР. 

Результаты контент-анализа отзывов гостей о размещении и 

проживании в ИСР. На онлайн-платформе www.airbnb.ru [66] по состоя-

нию на 30.06.2018 г. в Иркутской области зарегистрировано 316 ИСР, из 

которых 46 имеют статус «Суперхозяин» (гостеприимный хозяин). Для 

анализа методом случайной выборки было отобрано 1 000 отзывов относи-

тельно ИСР, имеющих статус «Суперхозяин». Из каждого отзыва отбира-

лись характеристики здания, помещения и его состояния, а также характе-

ристики хозяина и членов его семьи. Обобщенные результаты представле-

ны в табл. 14. 
 

Таблица 14. Характеристики ИСР в аспекте материальной и нематериальной  

составляющих по состоянию на 30.06.2018 г. 
 

Материальная составляющая 

(характеристика здания, по-

мещения и его состояния) 

Количе-

ство упо-

минаний в 

отзывах, 

ед. 

Нематериальная составляю-

щая (характеристика хозяина и 

членов его семьи) 

Количе-

ство упо-

минаний в 

отзывах, 

ед. 

Месторасположение (удоб-

ное): близко к остановкам, 

близко к достопримечательно-

стям, близко к магазину (су-

пермаркету) 

254 

Оказание помощи, поддержка, 

полезные советы, конструк-

тивные замечания (встреча в 

аэропорту, вызов такси, орга-

низация экскурсий на Байкал, 

организация экскурсий по 

городу и др.) 

228 

Чисто 126 

Коммуникации с хозяином 

(быстрая связь, быстрые и 

полные ответы) 

129 

Комплектация 94 
Знание языков (английский, 

французский, китайский) 
59 

Комфортно 86 Добрый, доброжелательный 54 

Уютно 85 Дружелюбный 49 

Оригинальный дизайн (дере-

вянный дом, историческая 

постройка, внутреннее убран-

ство: мебель, изготовленная 

хозяевами, сувениры, фото-

графии и др.) 

81 
Интересный, приятный  

в общении 
46 

Удобная организация про-

странства 
74 

Хороший, замечательный, 

чудесный, милый, отличный 
43 

Вид из окна 
65 

Любезный, предупредитель-

ный 
42 

Оборудование кухни 
59 

Внимательный, заботливый, 

услужливый, отзывчивый 
41 

Тепло 
52 

Оперативное решение вопро-

сов 
38 

Просторно, свободно 43 Владеющий информацией 36 

Кровать, постельное белье 42 Увлеченный, с энтузиазмом 36 

http://www.airbnb.ru/


82                        Н.Н. Даниленко, И.Ю. Калинина, О.А. Суранова 

 

Материальная составляющая 

(характеристика здания, по-

мещения и его состояния) 

Количе-

ство упо-

минаний в 

отзывах, 

ед. 

Нематериальная составляю-

щая (характеристика хозяина и 

членов его семьи) 

Количе-

ство упо-

минаний в 

отзывах, 

ед. 

Парковка 35 Гостеприимный, радушный 34 

Месторасположение (тихо, 

вдали от центра, вдали от до-

роги) 

27 

Симпатичный, красивый 

32 

Освещение, светлое помеще-

ние 
24 

Ответственный 
28 

Аккуратно 22 Вежливый 19 

Бутилированная вода 9 Скромный 6 

Раздельный сбор мусора 8   

Отсутствие опасностей для 

детей 
6 

 
 

Итого упоминаний 1192 Итого упоминаний 920 
 

Источник: составлено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой. 

 

В отобранных отзывах имеются положительные оценки материальной 

составляющей – 1 192 упоминания (120%) и 634 упоминания (63,4%) о не-

материальной составляющей услуги размещения и проживания. Характе-

ристики материальной составляющей представлены следующими показа-

телями: 

 функциональный комфорт: удобное месторасположение, удобная ор-

ганизация пространства, (оборудование кухни, комплектация); 

 санитарно-эпидемиологический комфорт: чистота; 

 эстетический комфорт: оригинальный дизайн (деревянный дом, исто-

рическая постройка, внутреннее убранство: мебель, изготовленная хозяе-

вами, сувениры, фотографии и др.); 

 тепловой комфорт: тепло; 

 световой комфорт: светлое помещение. 

Характеристики нематериальной составляющей представлены следую-

щими показателями:  

 информационный комфорт: оказание помощи гостям, оказание под-

держки (полезные советы, конструктивные замечания), знание языков хо-

зяином и членами его семьи; 

 социально-психологический комфорт: хороший хозяин, дружелюб-

ный и др. 

Среди специфических черт гостеприимства на рынке гостиничных 

услуг Иркутской области были отмечены: комфортная температура в ИСР 

(тепло), знание хозяевами иностранных языков, особенно азиатских (ки-

тайский, корейский). 

Анализ отзывов показал, что имеется определенное расхождение в ас-

пекте материальной и нематериальной составляющих между КРС и ИСР. 

В частности, КСР располагают большими конкурентными преимущества-

ми в части материальной составляющей (характеристика здания, помеще-
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ния и его состояния), а ИСР «лидируют» по нематериальной составляющей 

(характеристика хозяина и членов его семьи). Поэтому если собственники 

и (или) управляющие компании не могут (не считают целесообразным) 

осуществлять инвестиции в материальную составляющую объектов ИСР, 

то это положение можно компенсировать нематериальной составляющей, 

которая исходит не от установленных стандартов, а от личных качеств хо-

зяина и членов его семьи и (или) представителей управляющей компании. 

КСР с целью повышения конкурентоспособности в отношениях с ИСР це-

лесообразно уточнять стандарты обслуживания (требуются как поиск и отбор 

соответствующих сотрудников, обладающих необходимыми человеческими 

качествами, так и затраты на реализацию стандартов обслуживания). 

Выводы. Решение вопроса о разработке универсальных критериев 

оценки гостеприимства осуществлялось по таким трем направлениям, как 

анализ литературных источников, анализ нормативно-правовых докумен-

тов, контент-анализ отзывов гостей. Сопоставление результатов данных 

направлений представлено в табл. 15. 

Как видно из данных табл. 15, в нормативно-правовых документах не 

представлены положения об эстетическом и социально-психологическом 

комфорте, которые присутствуют как в литературных источниках, так и яв-

ляются значимыми для гостей. В силу этого данные критерии включаются 

нами в перечень универсальных критериев. Данный перечень содержит 12 

позиций, среди которых выделена безопасность как сквозной критерий. 

Поскольку имеются определенные расхождения в гостеприимстве меж-

ду КСР и ИСР в материальном и нематериальном аспектах с позиции удо-

влетворения потребностей туристов, то целесообразно не «бороться» с ни-

ми, а воспринимать как данность при построении отношений взаимовы-

годного сотрудничества в рамках соблюдения универсальных критериев 

гостеприимства. 

Таким образом, соблюдение универсальных критериев гостеприимства 

на рынке гостиничных услуг Иркутской области может стать составляю-

щей бренда региона. Реализация мероприятий взаимовыгодного сотрудни-

чества между КСР и ИСР на основании соблюдения критериев гостепри-

имства, прежде всего безопасности, позволит обеспечить рост потока ту-

ристов в исследованный регион. 
 

Таблица 15. Сопоставление критериев гостеприимства 

по направлениям анализа 
 

Критерий 
Литератур-

ный источник 

Нормативно-

правовые документы 

Контент-анализ  

отзывов гостей 

КСР ИСР КСР ИСР 

Функциональный комфорт + + + + + 

Эстетический комфорт + – – + + 

Санитарно-гигиенический 

комфорт 
+ + + + + 

Тепловой комфорт + + + + + 

Качество воздуха + + + + + 

Технический комфорт + + + + + 
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Экономический комфорт + + + + + 

Световой комфорт + + + + + 

Шумовой комфорт + + + + + 

Информационный комфорт + + + + + 

Социально-

психологический комфорт 
+ – – + + 

Безопасность + + + + + 
 

Примечание. «+» наличие, «–» – отсутствие соответствующего положения. Состав-

лено Н.Н. Даниленко, О.А. Сурановой. 
 

Определение возможных направлений деятельности КСР и ИСР на 

рынке гостиничных услуг Иркутской области с целью построения отноше-

ний взаимовыгодного сотрудничества КСР и ИСР с позиции соблюдения 

универсальных критериев гостеприимства предопределяет тематику буду-

щих исследований. 
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The article deals with the issue of the possibilities for building mutually beneficial cooperation as a 

specific form of competition between collective and individual accommodation facilities on the 

market of hotel services on the basis of universal hospitality criteria observance. The modern 

interpretation of the term “hospitality” is given. The article proves the possibility of building 

mutually beneficial cooperation in the sphere of hospitality in the aspect of assessing the historical 

and institutional prerequisites of interconnection between the sectors of accommodation facilities. 

The article has developed a list of universal criteria for assessing hospitality, including tourists’ 

safety. On the example of collective and individual accommodation facilities of Irkutsk Oblast, the 

criteria’s practical applicability has been determined. 
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