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Аннотация. В данной статье описаны основные проблемы управления качеством в 

туристских компаниях, факторы, влияющие на возникновение этих проблемы и способы 

их решения. Статья включает в себя описание организационно-правовой и экономической 

базы, способствующей увеличению количества иностранных туристов, приезжающих в 

Россию. Одним из ключевых моментов в этом процессе является развитие и совершен-

ствование туристической инфраструктуры. 
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Россия, благодаря своему географиче-

скому положению, не является страной, 

куда приезжают массово туристы, чтобы 

наслаждаться летним пляжным отдыхом. 

Однако страна обладает огромным куль-

турно-историческим и природным потен-

циалом, который может быть использован 

при правильном подходе к развитию тури-

стической отрасли. В настоящее время в 

России происходят экономические преоб-

разования, и, в связи с этим имеется воз-

можность разработки научно-

обоснованной программы, направленной 

на создание условий, необходимых для 

развития туристско-рекреационного ком-

плекса. 

Россия является страной с огромным 

потенциалом для развития туризма, но, 

несмотря на это, она отстает в этой обла-

сти по сравнению с другими странами. Для 

успешного развития въездного и внутрен-

него туризма в России необходимы ряд 

условий, таких как формирование высоко-

качественного туристического продукта, 

стратегия продвижения на внутреннем 

рынке, эффективные методы рекламы и 

информационной политики, подготовлен-

ный персонал, а также инвестиции в раз-

витие туристической инфраструктуры. Эти 

факторы являются необходимыми для 

конкурентоспособности туристической 

индустрии в России. 

Следовательно, формирование, потреб-

ление и воспроизводство туристических 

ресурсов тесно связаны с развитой инфра-

структурой и индустрией туризма. В част-

ности, такие факторы, как создание и под-

держка качественного и привлекательного 

туристического продукта, эффективная и 

продуманная стратегия продвижения, ис-

пользование эффективных методов рекла-

мы и своевременной информации, а также 

профессиональная подготовка персонала и 

привлечение инвестиций являются необ-

ходимыми условиями для развития тури-

стической индустрии в России. 

В связи с этим Россия должна напра-

вить все усилия на улучшение туристиче-

ской инфраструктуры, привлечение инве-

сторов, обучение и развитие профессио-

нальных кадров и создание конкуренто-

способного туристического продукта. Все 

это позволит России активно развиваться в 

сфере туризма и стать одним из наиболее 

популярных и привлекательных туристи-

ческих направлений в мировой индустрии 

туризма. 

В настоящее время, развитие туризма 

представляет интерес для многих стран 

мира. Туристский бизнес является важным 

источником экономического роста и спо-

собствует укреплению местных экономик 

и социального благополучия населения. 

Деятельность в этой области регулируется 

национальными и международными нор-

мативными актами. 

Однако в российском законодательстве 

были выявлены некоторые проблемы. 
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Например, не было сформировано доста-

точно системы гарантий выполнения ту-

ристской программы. Для исправления 

этого важного недостатка, следует разра-

ботать квалификационные требования для 

профессиональных кадров туристических 

фирм и включить их в нормативы лицен-

зирования туристических фирм. 

Кроме того, следует принимать меры по 

ответственности за недостоверность ре-

кламы туристических услуг. Это необхо-

димо, чтобы обеспечить прозрачность и 

честность взаимодействий между туристи-

ческими агентствами и клиентами. 

Важной задачей является упорядочение 

отношений собственности в сфере тури-

стических услуг, в которой необходимо 

придерживаться частной формы собствен-

ности. Частный сектор, в том числе малый 

и средний бизнес, может быстро и эффек-

тивно использовать имеющиеся ресурсы, 

обеспечивая высокую степень ответствен-

ности за эксплуатацию туристических 

возможностей территории. 

В соответствии с проведенным иссле-

дованием, государственные туристские 

фирмы оказываются менее результатив-

ными, нежели частные предприятия. Они 

характеризуются уменьшенной прибыль-

ностью, низкой подготовкой к внедрению 

инновационных технологий и неадекватно 

крупным управленческим штатом. Данные 

тенденции наблюдаемы на мировых рын-

ках, где государственные организации за-

нимаются развитием социальной и инсти-

туциональной инфраструктуры туризма. В 

этой связи государство может поддержать 

частный бизнес созданием стимулирую-

щих условий, что, не требуя значительных 

финансовых затрат, способствует двум це-

левым показателям: увеличению экономи-

ческого роста и дополнительной прибыли 

в бюджет, а также развитию регионально-

го туризма. 

Целью развития регионального туризма 

в современных условиях является привле-

чение внимания к активному развитию ту-

ризма в регионах. Многие исследователи 

отмечают приоритетность государствен-

ной финансовой поддержки туристского 

предпринимательства, однако, нецелесо-

образно использовать затратные формы 

поддержки в России. 

Для достижения максимального эффек-

та в развитии индустрии туризма, необхо-

димо использовать более эффективные 

экономические формы поддержки. Среди 

таких форм отмечают налоговые кредиты, 

налоговое и таможенное льготирование, 

организацию целевых инвестиционных 

фондов, государственные гарантии по кре-

дитам и лизинговым операциям, а также 

льготное использование государственной 

собственности. 

Анализ проведенных исследований 

свидетельствует о том, что возможности 

новых эффективных экономических форм 

поддержки значительно превышают за-

тратные формы поддержки. В связи с 

этим, необходимо изменить стратегию 

поддержки туристского предприниматель-

ства и использовать более эффективные 

формы поддержки, которые максимально 

способствуют развитию регионального ту-

ризма. 

В современной России уделяется значи-

тельное внимание проблеме обеспечения 

качества туристического продукта. Про-

дукт, который отвечает высоким стандар-

там качества, является одним из главных 

факторов конкуренции на рынке туристи-

ческих услуг. Конкуренция проявляется не 

только между предприятиями, создающи-

ми туристические услуги, но и в профес-

сионализме самих предпринимателей. 

На сегодняшний день рынок туризма 

стремительно сегментируется, что вызыва-

ет ожесточенную конкуренцию не только 

между различными сегментами, но и в 

пределах каждого из них. Потребители ту-

ристических услуг все более информиро-

ваны о своих правах и требовательны к 

услугам, оказываемым в России. Благода-

ря возможности посещения различных 

стран, потребители сравнивают уровень 

качества туристических услуг за рубежом 

и требуют соответствующего уровня услуг 

в России. 

Обеспечение качества туристического 

продукта является важным фактором раз-

вития туристической индустрии. В связи с 

этим возрастают требования к профессио-

нализму предпринимателей, что позволяет 
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повышать уровень качества оказываемых 

услуг. В результате этой динамики, улуч-

шение качества туристического продукта в 

России является приоритетной задачей для 

государства и бизнеса. 

В настоящее время в условиях жесткой 

конкуренции на рынке туристических 

услуг, фактором, способствующим долго-

срочному успеху компании, стали довери-

тельные отношения с клиентами. Качество 

обслуживания играет ключевую роль в 

формировании положительного имиджа и 

репутации компании в глазах конечного 

потребителя. Клиенты решают о качестве 

туристического продукта, основываясь на 

стандартах качества сервиса, которым сле-

дует компания. 

Многие компании осознают, что повы-

шение уровня обслуживания является бо-

лее эффективным инструментом увеличе-

ния объема продаж и прибыли, чем марке-

тинг, продвижение или реклама. Поэтому 

качество сервиса становится приоритет-

ным направлением развития в туристиче-

ской индустрии. В конкурентной борьбе 

гостиницы, рестораны, туристические 

агентства и экскурсионные бюро, опери-

рующие на одинаковом рынке, могут вы-

играть за счет превосходства в качестве 

обслуживания. 

Имея абсолютно идентичную матери-

альную базу и направленность, они отли-

чаются друг от друга именно уровнем ка-

чества сервиса, который является важным 

фактором выбора клиентом конкретной 

компании для сотрудничества. Таким об-

разом, качество сервиса является неотъем-

лемой составляющей коммерческого успе-

ха в туристической индустрии и важным 

критерием при выборе клиентами компа-

нии для сотрудничества. 

Качество услуг, предоставляемых ком-

панией, является важным фактором для 

достижения успеха на рынке. Критерии 

оценки качества услуг включают как каче-

ство конечного продукта, так и качество 

процесса его предоставления. Среди них 

можно выделить следующие аспекты: до-

ступность услуг, репутация компании, со-

ответствие услуг требованиям клиентов, 

надежность, безопасность, компетенция 

персонала, уровень коммуникации, прояв-

ляемой компанией, вежливость, тактич-

ность и внимательность сотрудников. 

Важной характеристикой качества явля-

ется доступность услуг. Если услуги легко 

доступны клиентам, они будут получать 

удовлетворение от сотрудничества с ком-

панией. Важным фактором является также 

репутация компании, которая должна быть 

высокой, чтобы клиенты доверяли ей и 

были готовы пользоваться ее услугами. 

Следует иметь также понимание потреб-

ностей клиентов, что позволит предоста-

вить услугу, которая удовлетворит их тре-

бования. 

Несомненно, важным критерием явля-

ется надежность услуг. Она должна быть 

высокой, чтобы дать клиенту уверенность 

в том, что услуга будет выполнена в срок и 

качественно. Безопасность также очень 

важна для клиентов, потому что, если 

услуга не безопасна, они не будут готовы 

использовать ее. 

Компетенция персонала является важ-

ным критерием качества, так как качество 

услуг зависит от них. Они должны быть 

компетентными, иметь высокую квалифи-

кацию и знать, как предоставить услугу 

высокого качества. Уровень коммуника-

ции также является фактором, важным для 

оценки качества компании. Клиенты 

должны понимать, что предлагает компа-

ния и каким образом она может им удо-

влетворить. 

Важно, чтобы сотрудники компании 

проявляли вежливость, тактичность и 

внимательность к клиентам. От них также 

зависит реакция на запросы клиентов, по-

этому желание и способность сотрудников 

быстро предоставить услугу играют важ-

ную роль в оценке качества. 

Особое внимание следует уделить ося-

заемым факторам, таким как внешний вид 

сотрудников и физическая обстановка. Это 

очень важно для клиентов и может стать 

фактором, определяющим их выбор ком-

пании. Поэтому компания должна обеспе-

чивать приятную атмосферу и ухоженный 

внешний вид своих сотрудников. 

Качество услуг влияет на удовлетво-

ренность клиентов. Запросы клиентов ча-

сто сводятся к требованию получения 

услуги быстро, за разумную цену и в 
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удобной обстановке. Эти требования оце-

нивают качество обслуживания. Качество 

обслуживания зависит от работы всех эле-

ментов цепочки процесса оказания услуг. 

Среди таких элементов персонал, осу-

ществляющий отдельные операции, обо-

рудование, которое использует персонал, а 

также физическое окружение процесса об-

служивания. Неисправность на любом из 

участков этой цепочки, как правило, нега-

тивно влияет на качество обслуживания. 

Важно, чтобы все элементы цепочки со-

трудничали слаженно, чтобы обеспечить 

высокое качество оказываемых услуг. 

Как показывает научное исследование, 

менеджмент сервиса опирается на страте-

гию культурного и качественного обслу-

живания потребителей. Эта стратегия не 

только оказывает выгодное воздействие на 

самых работников, но также дает устойчи-

вое конкурентное преимущество, которое 

приводит к повышению продаж и прибы-

ли. Естественно, предложение услуг более 

высокого качества связано с увеличением 

инвестиций, таких как контроль качества 

продукции и услуг, проверка и инспекция, 

исправление выявленных несоответствий, 

обслуживание гарантий и санкций, а также 

профилактика, включая планирование ка-

чества и обучение персонала. 

 Однако, вложенные средства обычно 

окупаются, поскольку удовлетворение по-

требителей приводит к их приверженности 

и увеличению продаж. Исполнение услуги 

на высоком уровне также повышает ее 

стоимость, что, в свою очередь, увеличи-

вает ее рентабельность. Важно заметить, 

что растущая себестоимость должна быть 

взвешена с учетом возможности увеличе-

ния дохода за счет объема продаж или 

обоснованного повышения цены. В целом, 

стратегия высококачественного обслужи-

вания является эффективным инструмен-

том для улучшения бизнес-процессов и 

повышения конкурентоспособности на 

рынке. 

Таким образом, можно выделить два 

основных критерия современной системы 

качества: она должна обеспечивать высо-

кий уровень качества, его соответствие 

стандартам и потребностям туриста, а 

также служить инструментом для создания 

специальных технологий по рационально-

му управлению предприятием. 

Следование за комплексным качеством 

является основным направлением развития 

индустрии гостеприимства в современном 

мире. Целью данного движения является 

достижение полного удовлетворения по-

требителя, что определяет рыночную по-

литику каждого туристического предприя-

тия. 

Для того, чтобы реализовать данную 

цель, компании, ориентирующиеся на по-

требителей, отказываются от традицион-

ных представлений о том, как потребители 

формируют свое мнение о ценности това-

ров и как выбирают их. Это свидетель-

ствует о необходимости пересмотра стра-

тегий продаж и маркетинга. 

В перспективе, успех гостиничных и 

туристических предприятий в экономиче-

ском плане связан с наличием этических и 

нравственных принципов у предпринима-

телей, а также высокой культурой бизнеса. 

Именно такие компании будут иметь воз-

можность жить и развиваться в современ-

ном мире. 
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