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1. ВВЕДЕНИЕ
Экскурсионные услуги играют клю-

чевую роль в индустрии туризма, предо-
ставляя путешественникам возможность 
погружения в культуру и историю раз-
личных мест. Современная индустрия ту-
ризма стремительно развивается, создавая 
спрос на качественные и инновационные 

экскурсионные услуги [23]. Совершен-
ствование управления экскурсионными 
услугами и оказание качественных услуг 
на различных этапах туристического опы-
та становятся ключевыми факторами для 
достижения конкурентных преимуществ 
в туристической индустрии и удовлет-
ворения потребностей современного  
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туриста [20]. Кроме того, в настоящее 
время происходит смещение фокуса на 
внутреннего туриста, меняются запросы на 
рынке, на что так же необходимо уметь бы-
стро реагировать и адаптироваться [1, 12].

В данной статье рассматриваются тео-
ретические аспекты управления экскурси-
онными услугами, включая его значение, 
основные принципы, факторы, влияющие 
на управление экскурсионными услугами, 
а также стратегии управления экскурсион-
ными услугами для достижения успеха на 
современном рынке туризма.

2. ОБЗОР ЛИТЕРАТУРЫ
В современном мире управление 

экскурсионными услугами играет очень 
важное значение, поскольку на первый 
план туристов выходит получение впечат-
лений [5, 6]. Экскурсии часто становятся 
ключевым элементом туристического 
опыта, так как они позволяют туристам 
познакомиться с новыми местами, куль-
турой и историей [19]. Управление экс-
курсионными услугами включает в себя 
планирование, организацию, и предостав-
ление экскурсий, а также взаимодействие 
с клиентами и управление персоналом.

В профильной литературе выделяют 
следующие основные аспекты управления 
экскурсионными услугами: управление 
качеством, инновации, маркетинговые 
стратегии, межкультурные аспекты и 
устойчивое развитие. Совершенствование 
управления экскурсионными услугами 
тесно связано с концепцией управления 
качеством услуг в туризме. Основные 
принципы включают учёт потребностей 
клиентов, стандартизацию процессов, 
постоянное повышение уровня обслужи-
вания и развитие клиентской ориентации. 
Применение инновационных технологий 
и концепций так же способствует повыше-
нию привлекательности экскурсионных 
услуг. Инновационные подходы способ-
ствуют улучшению участия туристов и 
созданию уникальных впечатлений [11]. 
Эффективное привлечение клиентов 
и продвижение экскурсионных услуг 
требует применения целенаправленных 
маркетинговых стратегий. Это включает 
в себя сегментацию рынка, исследование 
потребностей туристов, а также создание 

уникальных предложений и маркетинго-
вых кампаний [16]. В многонациональной 
среде туризма эффективное управление 
экскурсионными услугами требует, по-
мимо прочего, учёта межкультурных 
аспектов [17]. Понимание культурных 
особенностей туристов и адаптация экс-
курсионных программ под различные 
культурные ожидания являются важными 
составляющими успешного управления. 
В свете растущей значимости устойчи-
вого туризма в современном мире эф-
фективное управление экскурсионными 
услугами требует и учёта экологических, 
социальных и экономических аспектов. 
Реализация устойчивых практик способ-
ствует сохранению природных и куль-
турных ресурсов туристических мест и 
обеспечивает долгосрочную устойчивость 
индустрии [2].

Таким образом, основными принципа-
ми управления экскурсионными услугами 
являются:

1) Качество обслуживания. Высокое 
качество обслуживания является крити-
ческим фактором в управлении экскурси-
онными услугами [9]. Экскурсии должны 
предоставляться профессиональными ги-
дами, их содержание должно быть инфор-
мативным и интересным, а клиенты долж-
ны чувствовать себя удовлетворёнными по 
завершению экскурсии [24]. Вежливость, 
знание и способность взаимодействия с 
клиентами имеют решающее значение 
для успеха. Необходимо так же помнить об 
учёте культурных особенностей туристов, 
экологических, социальных и экономиче-
ских аспектах [3].

2) Инновации. Внедрение новых тех-
нологий и инноваций как в управлении, 
так и в самих экскурсионных услугах мо-
жет улучшить опыт клиентов и придать 
конкурентное преимущество [10,18].

3) Маркетинг и продвижение. Эффек-
тивная маркетинговая стратегия включает 
в себя определение целевой аудитории, 
разработку уникальных предложений и 
правильный выбор каналов продвижения 
экскурсий [8, 14].

Для совершенствования управления 
выделяют следующие стратегии:

• Индивидуальные и персонализи-
рованные экскурсии. Предоставление 
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возможности для выбора и настройки 
экскурсий в соответствии с интересами и 
потребностями клиентов [13, 15].

• Устойчивый туризм. Интеграция 
принципов устойчивого туризма в экскур-
сии, включая уважение к местной культуре 
и окружающей среде [7].

• Обратная связь и оценка. Система-
тический сбор обратной связи от клиентов 
и анализ её результатов для постоянного 
совершенствования экскурсионных услуг 
[4, 21, 22].

3. МЕТОДЫ ИССЛЕДОВАНИЯ
В рамках исследования совершен-

ствования управления экскурсионными 
услугами в туризме было принято решение 
рассмотреть в качестве примера туристи-
ческий рынок Санкт-Петербурга как од-
ного из лидеров по количеству туристов за 
сезон 2023 по данным Росстата. В качестве 
метода исследования был выбран метод 
интервью, позволяющий получить более 
глубокое понимание мнений, опыта и 
взглядов экспертов на исследуемую тему. 
Информантами выступили туроператоры, 
консьержи отелей и аккредитованные 
гиды Петербурга, имеющие от семи лет 
опыта работы в сфере туризма. До точки 
насыщения было проведено семь эксперт-
ных полуструктурированных интервью, 
включающих вопросы об управлении 
экскурсионными услугами в целом и 
изменениях за последние годы. Ответы 
информантов были записаны и позже 
проанализированы для выявления общих 
тенденций.

4. РЕЗУЛЬТАТЫ И ДИСКУССИЯ
В целом ответы информантов были 

схожи и в основном дополняли друг друга, 
не противореча. Наблюдалась небольшая 
разница в фокусе внимания консьержей и 
туроператоров, больше ориентированных 
на маркетинг и продажи, и гидов, говоря-
щих больше о клиентах и обратной связи, 
однако посыл и идеи были близки.

Основные результаты и выводы про-
ведённых интервью представлены ниже.

4.1 Текущее состояние управления экс-
курсионными услугами

Туристический рынок Санкт-Петер-
бурга, как и всей страны, сильно из-

менился за последние годы. Фокус с 
иностранных туристов, составлявших 
основную часть туристического потока 
города, сменился на внутренних туристов. 
Соответственно, и экскурсионные услуги 
сильно изменились с «одноразовых», то 
есть ориентированных на людей, приез-
жающих один раз и желающих познако-
миться с городом, увидеть только самое 
главное, на «повторные», то есть на людей, 
уже бывавших в Петербурге и желающих 
увидеть что-то новое, необычное, а также 
вернуться ещё. Таким образом, сегодняш-
ний туристический рынок требует не толь-
ко обычных экскурсий, но и уникальных 
и персонализированных впечатлений. Это 
включает в себя индивидуальный подход, 
разработку новых маршрутов, внимание к 
качеству обслуживания и обратной связи.

Выводы: В настоящее время ключевую 
роль играет индивидуальный подход в 
туризме — стратегия, ориентированная 
на удовлетворение уникальных потреб-
ностей каждого туриста, предоставляя 
персонализированные услуги и впечатле-
ния, так как потребители ценят индиви-
дуальность и уникальность своего опыта.  
Для этого важна разработка новых марш-
рутов — исследование уникальных мест, 
которые могут заинтересовать туристов, 
причём это могут быть не только попу-
лярные туристические точки, но и места 
с уникальной культурой, историей или 
природой; персонализация маршрутов —  
учитывание разнообразных интересов 
и предпочтений туристов, включение 
клиентов в процесс создания маршру-
тов и выбора активностей, предложение 
разных вариантов в зависимости от их 
запросов, это так же может включать в 
себя культурные события, приключения, 
кулинарные опыты и многое другое; а так 
же внимание к качеству обслуживания и 
обратной связи: опыт туриста в значитель-
ной степени зависит от уровня подготовки 
гида, продуманности инфраструктурных 
элементов, достаточного внимания дета-
лям, комфорту и отзывам. Что касается 
последнего, информанты отмечают, что 
активный сбор отзывов действительно 
начинает играть всё большую и большую 
роль. Желательно создавать механизм для 
сбора обратной связи от туристов после 
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оказания услуг. Это может быть анкета, 
электронные отзывы или интерактивные 
платформы. Туристам важен факт того, 
что их спрашивают об их опыте, а по-
ставщикам услуг важно использование 
этой обратной связи. Анализируя полу-
ченные отзывы, можно найти способы для 
улучшения предоставляемых услуг через 
адаптирование маршрутов, повышение 
качества обслуживания и соответствие 
ожиданиям клиентов. Индивидуальный 
подход в туризме способствует созданию 
уникальных и запоминающихся впечатле-
ний, что, в свою очередь, может повысить 
уровень удовлетворённости туристов и 
способствовать повторным посещениям.

4.2 Технологии в управлении экскурсион-
ными услугами

Информанты отмечают растущий 
интерес к технологиям в экскурсионных 
услугах среди туристов. Речь идёт как о 
самостоятельных экскурсиях, например 
мобильные приложения с интерактив-
ными картами, аудиогидами и дополнен-
ной реальностью, так и о наполнении и 
добавлении разнообразия в экскурсии с 
гидами, например тематические квесты 
и задания в рамках маршрутов или ис-
пользование геокешинга для создания 
игровых элементов в рамках экскурсий. 
А для поставщиков туристических услуг 
важно использование аналитических ин-
струментов для отслеживания предпочте-
ний туристов, популярности маршрутов и 
уровня удовлетворённости.

Выводы: Управление экскурсионны-
ми услугами включает в себя не только 
организацию маршрутов, но и внедрение 
инновационных технологий и эффектив-
ное взаимодействие с клиентами. Одним 
из ключевых элементов современного 
управления экскурсионными услугами 
является использование технологий. 
Интеграция технологий в управление и 
создание экскурсионных предложений 
способствует улучшению качества обслу-
живания, созданию более увлекательных 
маршрутов и обогащению опыта туристов. 
Это могут быть информационные плат-
формы со справкой о достопримечатель-
ностях, дайджестом культурных событий, 
рекомендациями ресторанов и магазинов, 
чтобы туристы могли легко находить и вы-

бирать интересующие места; виртуальные 
туры, которые позволяют туристам за-
ранее ознакомиться с местами, которые 
они собираются посетить; использование 
QR-кодов в различных точках маршрута 
для предоставления быстрого доступа 
к дополнительной информации, исто-
рическим данным и мультимедийным 
контентам и так далее. Интеграция этих 
технологий в экскурсионные предложе-
ния может существенно улучшить уровень 
удовлетворённости туристов, сделать опыт 
более интересным и уникальным, а также 
обеспечить более эффективное управле-
ние и маркетинг в сфере туризма.

4.3 Обучение персонала и качество об-
служивания в управлении экскурсионными 
услугами

Без внимания информантов не оста-
лись и классические аспекты управления 
экскурсионными услугами в виде управ-
ления качеством и обучения персонала. 
Одним из ключевых элементов совершен-
ствования управления экскурсионными 
услугами было названо именно обучение 
персонала. Профессиональные и инфор-
мированные гиды, способные вовлечь и 
удовлетворить различные группы тури-
стов, по мнению экспертов, играют реша-
ющую роль в создании положительного 
опыта, поскольку качество обслуживания 
и взаимодействие с туристами напрямую 
зависят от компетентности сотрудников. 
Причём помимо важности экспертного 
знания, то есть знания истории, культуры, 
архитектуры и локальных особенностей, 
была отмечена важность коммуникаци-
онных навыков, технологическая компе-
тентность и гибкость.

Выводы: при совершенствовании 
управления экскурсионными услугами 
в туризме важно помнить о том, что ка-
чество обслуживания очень во многом 
зависит от грамотно подобранного и об-
ученного персонала, напрямую взаимо-
действующего с туристами. Гид должен 
владеть исторической и культурной ин-
формацией, предоставляя точные и ин-
тересные сведения о местах, которые по-
сещают туристы; быть в курсе актуальной 
информации о текущих событиях; прояв-
лять вежливость, эмпатию и дипломатию 
для эффективного общения с туристами 
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из разных культур и социальных групп, 
разрешению конфликтов и управлению 
сложными ситуациями; владеть навыками 
интерактивного общения и современны-
ми технологиями для создания приятной 
атмосферы и повышения разнообразия 
экскурсий; брать на себя роль лидера для 
эффективного управления группой тури-
стов, включая распределение времени и 
ресурсов; а так же знать о мерах безопас-
ности и процедурах в случае экстренных 
ситуаций. Обучение персонала должно 
быть систематичным, охватывать все 
аспекты, связанные с оказанием экскур-
сионных услуг.

4.4 Маркетинг и продвижение в управ-
лении экскурсионными услугами

Информанты так же сходятся во мне-
нии о том, что маркетинг и продвижение 
играют важную роль в совершенствовании 
управления экскурсионными услугами в 
туризме. Была отмечена важность созда-
ния правильного рекламного контента, 
определения целевых аудиторий и адапта-
ции своих предложений под разные запро-
сы. Эффективные стратегии маркетинга и 
продвижения способствуют привлечению 
клиентов, укреплению имиджа и повы-
шению конкурентоспособности. 

Выводы: Изучение потребностей и 
предпочтений туристов, а также текущих 
трендов в индустрии туризма; уточнение, 
какие группы туристов наиболее заинте-
ресованы в экскурсионных услугах; вы-
деление уникальных черт и преимуществ 
экскурсионных услуг, которые делают их 
привлекательными для клиентов, а так же 
акцентирование в рекламе и маркетинго-
вых материалах на этих уникальных харак-
теристиках; создание информативного и 
удобного веб-сайта с возможностью он-
лайн-бронирования экскурсий и активное 
использование социальных платформ для 
рекламы, взаимодействия с клиентами 
и публикации обзоров; кооперации с 
местными предприятиями для создания 
совместных предложений; проведение 
тематических мероприятий для привле-
чения внимания; предоставление времен-
ных скидок и акций для стимулирования 
спроса; создание высококачественных 
визуальных материалов для привлечения 
внимания; разработка подробных описа-

ний экскурсий с упором на уникальные 
и интересные моменты; быстрое и про-
активное реагирование на отзывы, как 
положительные, так и отрицательные; и 
другие маркетинговые инструменты де-
лают продвижение эффективным, помо-
гая создать устойчивый поток клиентов, 
улучшить восприятие бренда и повысить 
общую конкурентоспособность в инду-
стрии экскурсионного туризма.

4.5 Устойчивость и социальная ответ-
ственность в управлении экскурсионными 
услугами

Отдельно информантами так же было 
отмечено, что в последнее десятилетие 
устойчивость стала одним из ключевых 
факторов в туристической индустрии. 
Устойчивость и социальная ответствен-
ность теперь так же играют важную роль 
в управлении экскурсионными услугами, 
ведь в современном мире внимание к 
устойчивому развитию и общественной 
ответственности становится всё более 
значимым. Здесь речь идёт и об экологи-
ческой и экономической устойчивости, и 
об этических стандартах и продвижении 
социальных ценностей.

Выводы: В последнее время актуаль-
ным становится разработка экскурсион-
ных маршрутов с учётом минимального 
воздействия на окружающую среду, 
поддержание и продвижение принципов 
экологической устойчивости; активное 
взаимодействие с местным населением, 
уважение их культуры и традиций, а также 
вовлечение местных сообществ в экскур-
сионные проекты; поддержка местных 
предприятий, ремесленников и художни-
ков через включение их услуг в экскурси-
онные пакеты; включение в программы 
экскурсий элементов образования для 
повышения осведомлённости туристов; 
формулирование и соблюдение этиче-
ских стандартов в предоставлении услуг, 
особенно в отношении взаимодействия с 
культурными и религиозными аспектами; 
разработка экскурсий, способствующих 
пониманию и уважению социокультурных 
особенностей посещаемых мест. Управле-
ние экскурсионными услугами, ориенти-
рованными на устойчивость и социальную 
ответственность, способствует созданию 
более этичных, экологически устойчивых 
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и общественно ответственных туристиче-
ских практик, что в итоге приносит пользу 
не только бизнесу, но и обществу в целом.

Данное исследование рассматривает в 
качестве примера туристический рынок 
Санкт-Петербурга, который имеет свою 
специфику, однако общие паттерны и 
выводы могут быть расширены на уровень 
страны, так как информантами и автором 
были выделены более глобальные тен-
денции и изменения. Метод интервью, 
несмотря на свою эффективность в виде 
возможности глубокого качественного 
изучения проблемы, имеет ограничения, 
связанные с возможной субъективностью 
полученных данных. В качестве направ-
ления для дальнейшего исследования 
данного вопроса может быть интересно 
собрать статистические данные, в том чис-
ле со стороны потребителей — туристов.

5. ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Совершенствование управления экс-

курсионными услугами в туризме необ-
ходимо для обеспечения высокого уровня 
удовлетворённости туристов, конкуренто-
способности туристических предприятий 
и устойчивого развития туристической 

индустрии в целом. Эффективное управ-
ление должно учитывать потребности 
клиентов, инновационные подходы, 
маркетинговые стратегии, межкультур-
ные аспекты и устойчивые практики, 
обеспечивая тем самым высокое качество 
предоставляемых экскурсионных услуг и 
удовлетворение разнообразных потреб-
ностей современных туристов.

Совершенствование управления экс-
курсионными услугами в туризме явля-
ется ключевым аспектом обеспечения 
качественного туристического опыта. Оно 
включает в себя множество факторов, на-
чиная от качества обслуживания и персо-
нала, и заканчивая инновациями и устой-
чивым подходом. Развитие эффективных 
стратегий управления может привести к 
повышению конкурентоспособности и 
улучшению удовлетворённости клиентов 
в сфере экскурсионных услуг в туризме.
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