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ВОПРОСЫ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА ТУРИСТСКОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

В работе рассматриваются вопросы оценки качества туристского обслуживания, анализиру-
ются разные подходы в определении понятия качества, показывается, что только через определе-
ние качества всех составляющих турпродукта можно получить правильную оценку качества сфе-
ры туристской деятельности, причем при этом необходимо обязательно учитывать специфику ту-
ристских дестинаций.
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В  современных  рыночных условиях, когда 
рынок потребителя окончательно вытеснил ры-
нок производителя, а конкуренция в сфере об-
служивания значительно возросла, на первый 
план выходит проблема повышения конкуренто-
способности создаваемой услуги. В значитель-
ной мере ее решение зависит от улучшения каче-
ства самих услуг, которое определяется потреби-
тельским спросом.

Согласно мнению Л.В. Баумгартена: «Орга-
низации туризма, не уделяющие внимания во-
просам качества, будут просто разорены, им не 
помогут никакие протекционистские меры госу-
дарства» [1, c. 12].

В настоящий момент понятие качества нор-
мировано и определено рядом международных и 
национальных стандартов.

В международном стандарте ISO 8402-86 
термин «качество» определен как «совокупность 
свойств и характеристик продукции и услуг, ко-
торые придают им способность удовлетворять 
обусловленные и предполагаемые потребности».

1 Доктор экономических наук, профессор кафед-
ры управления и инновационных технологий в туриз-
ме и гостиничном бизнесе НОУ ВПО «Российский 
новый университет».

2 Аспирант НОУ ВПО «Российский новый уни-
верситет».

В соответствии со стандартом ГОСТ Р ИСО 
9000-2008, качество – это степень соответствия 
присущих характеристик требованиям.

Однако на высококонкурентных рынках 
лишь удовлетворение запросов потребителей те-
перь не позволяет добиться успеха. Чтобы обо-
гнать соперников, организациям часто требует-
ся превысить ожидания потребителей. Поэтому 
одно из наиболее популярных определений ка-
чества звучит так: удовлетворение или превыше-
ние потребительских ожиданий [4, c. 13].

Сектор услуг, или, как его еще называют, сек-
тор обслуживания, осознал важность качества 
гораздо позднее, чем это сделали производите-
ли материального производства. А ведь имен-
но в сфере услуг, к которой относится турист-
ская деятельность, одним из главных конкурент-
ных преимуществ является качество предостав-
ляемых услуг и, как составляющая, качество ту-
ристского обслуживания.

Прежде чем перейти к исследованию сущно-
сти туристского обслуживания, считаем необхо-
димым уделить внимание определению термина 
«услуга».

В зарубежных источниках «услуга» тракту-
ется как «любой основной или вспомогательный 
вид деятельности, непосредственно не связан-
ный с производством физического продукта, то 
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есть как нетоварная часть трансакции (сделки) 
между покупателем и продавцом» [6, c.17].

В национальном стандарте ГОСТ Р 50646-94 
«Услуги населению. Термины и определения» 
дано следующее определение: «услуга – резуль-
тат непосредственного взаимодействия испол-
нителя и потребителя, а также собственной де-
ятельности исполнителя по удовлетворению по-
требности потребителя».

Там же качество обслуживания определяет-
ся как «совокупность характеристик процесса и 
условий обслуживания, обеспечивающих удо-
влетворение установленных или предполагае-
мых потребностей потребителя».

Однако для нас, прежде всего, представля-
ет интерес значение понятия «качество турист-
ского обслуживания». Приведем определение ка-
чества туристского обслуживания, сформулиро-
ванное профессором И.И. Ополченовым, кото-
рое, на наш взгляд, наиболее полно отобража-
ет этот подход. Качество туристского обслужи-
вания – это совокупность свойств туристских 
услуг, процессов и условий обслуживания по 
удовлетворению обусловленных или/и предпо-
лагаемых потребностей туристов во время их от-
дыха, путешествий и других составляющих ту-
ристского потребления [3, c. 84].

Показателем качества предоставленного ту-
ристского обслуживания является степень удо-
влетворенности потребителя от его получения и 
потребления, которая определяется соответстви-
ем этого обслуживания стандартам, ценностным 
ориентирам и ожиданиям, сформировавшимся у 
покупателя на момент ее покупки.

Однако, на наш взгляд, определение качества 
туристского обслуживания в индустрии туриз-
ма как единого целого весьма сложно и являет-
ся некорректным. Оно должно складываться из 
оценки качества составляющих всех услуг, кото-
рые входят в пакет обслуживания и предоставля-
ются различными производителями (участника-
ми) туристского рынка. И качество всех состав-
ляющих позволит получить общий, синергети-
ческий, эффект, который в разы будет превышать 
эффект от отдельно взятой услуги. Только такой 
подход может дать правильную оценку качества 
сферы туристской деятельности. При этом необ-
ходимо учитывать тот факт, что если хотя бы по 
одному направлению оказания услуги туристу 
не было достигнуто соответствующее качество 
(то, что ожидал турист), эффект будет весьма не-
гативным и по всему пакету в целом. Здесь особо 
следует обратить внимание на тот факт, в какой 
туристской дестинации осуществляется оценка 

качества туристских услуг, поскольку влияние 
дестинации, безусловно, оказывает влияние как 
на содержание (т.е. набор услуг), так и на отно-
шение к качеству самих услуг. Нельзя осущест-
влять подход к оценке качества услуг без учета 
специфики туристских дестинаций! [2]

Таким образом, мы предлагаем рассматри-
вать качество туристского обслуживания в кон-
тексте нескольких основных секторов турист-
ского рынка:

– размещения;
– питания;
– организации досуга и развлечений;
– транспортного;
– коммерческого.
В работе определены и систематизированы 

основные критерии оценки качества туристского 
обслуживания с учетом особенностей каждого 
сектора туристского рынка. Результаты наглядно 
представлены в таблице.

Таблица
Основные критерии оценки качества 

туристского обслуживания

Сектор турист-
ского рынка

Критерии оценки качества туристского об-
служивания

Сектор разме-
щения

Состояние материально-технической базы 
(степень физического и морального износа, 
функциональность, дизайн)
Чистота помещений
Состояние прилегающей территории
Ассортимент услуг

Сектор пита-
ния

Атмосфера обслуживания (дизайн, освеще-
ние, музыка и др.)
Время обслуживания/ожидания
Тип обслуживания
Чистота помещений
Качество блюд и их оформления

Сектор досуга Состояние материально-технической базы
Дифференцированный подход к обслужива-
нию
Разнообразие досуговых мероприятий
Степень инновативности анимационного об-
служивания

Транспортный 
сектор

Состояние основных фондов транспортных 
средств (степень физического и морального 
износа, оснащение салона)
Продолжительность маршрута и скорость 
перемещения
Состояние дорожной инфраструктуры
Комфортность размещения

Коммерческий 
сектор

Степень индивидуализации обслуживания
Степень информирования клиентов
Время ожидания
Оснащение офиса
Ассортимент предложения

Кроме представленных в таблице существу-
ют также критерии, используемые при оценке 
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качества любых услуг, независимо от их типа и 
сферы оказания. В частности, поведение обслу-
живающего персонала и его компетентность, 
коммуникабельность, обходительность и спо-
собность понимать потребности клиента непо-
средственно влияют на впечатление потребителя 
и общее восприятие качества оказываемых ему 
услуг. Кроме того, все услуги, в том числе и ту-
ристские, должны быть безопасны и экологичны.

В настоящее время выделяется несколько ви-
дов туризма, и каждому виду туризма присущи 
свои особенности организации туристского об-
служивания в зависимости от целей и потреби-
тельского сегмента, что также необходимо учи-
тывать при определении критериев качества ту-
ристского обслуживания. Например, при орга-
низации событийного тура повышенное внима-
ние уделяется качеству анимационного обслужи-
вания, тогда как потребность в нем полностью 
отсутствует в религиозном туре. Различные тре-
бования предъявляются туристами и к дорож-
ной инфраструктуре на отдыхе, в зависимости 
от того, приобрели ли они приключенческий или 
пляжный тур.

Один из основных законов качества гласит: 
«В качестве нет мелочей». На практике работа 
данного закона подтверждается многочисленны-
ми примерами. Непродолжительный сбой в ра-
боте компьютеров на стойке ресепшена может 
послужить причиной очереди на регистрацию, и 
тем самым вызовет недовольство гостей работой 
службы приема и размещения, а в дальнейшем, 
возможно, и гостиницей в целом. Однообра-
зие анимационной программы курортного оте-
ля в этом году подтолкнет некоторых туристов к 
смене отеля в следующем, а дефекты в конструк-
ции пассажирского кресла в туристском автобу-
се во время многодневного экскурсионного тура 
могут окончательно испортить впечатление от 
долгожданного отдыха, что непременно отразит-

ся на впечатлении от качества предоставленного 
туристского обслуживания.

Всем сервисным организациям, в том числе 
работающим в сфере туризма, необходимо обя-
зательно учитывать в своей работе, что характе-
ристики качества, которые любая компания, пре-
доставляющая услуги в сфере туризма, должна 
контролировать, не всегда очевидны. Например, 
восприятия потребителей критичны, хотя далеко 
не всегда можно сразу понять, что именно хочет 
клиент. Скажем, скорость предоставления услуг –
важная характеристика качества, однако в раз-
ных сервисных организациях и у различных кли-
ентов восприятие скорости может существенно 
различаться [5, c. 21].

На основании всего вышеизложенного мож-
но утверждать, что качество туристского обслу-
живания является важнейшим факторов потре-
бительской привлекательности и, следователь-
но, конкурентоспособности предприятий ту-
ристской индустрии и туристских дестинаций.
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