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Аннотация 

В представленной статье рассматриваются существующие нормативные и доктриналь-

ные подходы к определению понятия «качество туристской услуги», которое также соотно-

сится с понятием «качество туристского обслуживания». Выделены основные аспекты, со-

ставляющие содержание понятия «качество туристской услуги», предложено авторское 

определение. Делаются выводы о необходимости уточнения и нормативного закрепления 

дефиниции понятия «качество туристской услуги», выделения критериев оценки надлежаще-

го качества туристских услуг и процессов их оказания. 
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Введение 

Обеспечение должного уровня качества туристских услуг и туристского обслуживания 

– первостепенная задача любой туристской организации, так как вопросы качества практиче-

ски всегда определяют конкурентоспособность продуктов и услуг, а также упрочивают по-

зиции организации на рынке. Тем не менее, само понятие качества туристской услуги опре-

деляется в нормативных актах и доктринальных исследованиях далеко не единообразно, что 

повышает актуальность заявленной нами проблематики. В этой связи нами будут рассматри-

ваться нормативные и доктринальные подходы к определению понятия и содержания каче-

ства туристских услуг и туристского обслуживания. 

 

Основная часть 

Понятие «качество туристской услуги» нормативно не закреплено ни в Федеральном 

законе «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» (далее – Закон о ту-

ризме), ни в Законе РФ «О защите прав потребителей», ни в иных действующих нормативно-

правовых актах. Вместе с тем, указанное понятие в различных его вариациях присутствует в 

национальных стандартах РФ (ГОСТ), а именно: ГОСТ Р 53522-2009 «Туристские и экскур-

сионные услуги. Основные положения»; ГОСТ Р 54604-2011 «Туристские услуги. Экскурси-

онные услуги. Общие требования»; ГОСТ Р 50681-2010 «Туристские услуги. Проектирова-

ние туристских услуг»; ГОСТ Р 50690-2017 «Туристские услуги. Общие требования». 

В п. 3.16 ГОСТ Р 53522-2009 под качеством туристских услуг понимается совокупность 

свойств и характеристик услуг, определяющих их способность удовлетворять установленные 

или предполагаемые потребности туристов (экскурсантов) [1], а в п. 3.12-3.13 ГОСТ Р 54604-

2011 под качеством экскурсионных услуг понимается совокупность свойств и характеристик 
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услуг, определяющих способность удовлетворять потребности экскурсантов. Оценка каче-

ства туристских и экскурсионных услуг подразумевает количественное или качественное 

определение степени соответствия показателей качества туристских и экскурсионных услуг 

(процесса оказания услуг) установленным требованиям [1, 2]. 

Из представленных определений следует, что понятие качества туристских и экскурси-

онных услуг синонимизируется с понятием качества оказания туристских и экскурсионных 

услуг (туристского и экскурсионного обслуживания). Указанная позиция проистекает из п. 

6.1 ГОСТ Р 52113-2014 «Услуги населению. Номенклатура показателей качества услуг» [3], 

согласно которому устанавливается следующая номенклатура основных групп показателей 

качества по характеризуемым ими свойствам услуг – показатели назначения, безопасности, 

надежности, профессионального уровня персонала. Главным же критерием качества услуги 

является ее соответствие установленным или предполагаемым потребностям потребителей. 

В ГОСТ Р 50681-2010 понятие «качество туристской услуги» отсутствует, но по смыс-

ловому содержанию ему корреспондируют понятие «модель туристской услуги» (п. 3.4) как 

набор требований, предъявляемых к туристской услуге и согласованных с туристами, учиты-

вающих возможности туроператора и соисполнителей услуг, и понятие «технические усло-

вия (в туризме)» (п. 3.7), представляющие собой документ, устанавливающий технические, 

проектные и другие характеристики туристских услуг и процессов их оказания [4]. 

Отсюда следуют два принципиально важных вывода. Во-первых, качество туристской 

услуги определяется: а) набором требований, предъявляемых к ней и определяемых как по-

требностями туриста, так и возможностями туристских организаций; б) закрепленными до-

кументально (в договорах, регламентах, правилах, информационных листках, технологиче-

ских картах и т. д.) характеристиками как самих туристских услуг, так и процессов их оказа-

ния. Во-вторых, само качество туристских услуг рассматривается системно – без отделения 

от него процессов оказания услуг (туристского обслуживания). 

В п. 4.2 ГОСТ Р 50690-2017 установлено, что все туристские услуги должны соответ-

ствовать требованиям, установленным Федеральным законом «Об основах туристской дея-

тельности в Российской Федерации», Правилами оказания услуг по реализации туристского 

продукта, а также отдельными положениями договора о реализации туристского продукта 

[5]. Исходя из толкования указанной отсылочной нормы, можно сделать вывод о том, что в 

вышеуказанных нормативно-правовых актах содержатся требования к качеству туристских 

услуг и турпродукта как их комплекса. 

Вместе с тем, в Законе о туризме [6] такие требования к туристским услугам не уста-

новлены, равно как отсутствует в ст. 1 Закона и понятие туристской услуги, а туристская де-

ятельность в вышеназванном Законе рассматривается только через призму туристского про-

дукта как комплекса туристских услуг (комплексной туристской услуги). Например, упуще-

нием законодателя является отсутствие в ст. 6 Закона о туризме самого главного права тури-

стов – права на получение туристских услуг надлежащего качества, по всем параметрам от-

вечающих потребностям и ожиданиям потребителей туристских услуг. 

Само понятие «качество туристской услуги» в Законе о туризме, вероятно, подменяется 

словосочетанием «неоказание или ненадлежащее оказание туристу услуг, входящих в ту-

ристский продукт». В указанной ситуации неоказание или ненадлежащее оказание услуг 

влечет снижение их качественного уровня и приводит к появлению дефектов в туристском 

обслуживании. Это, в свою очередь, порождает проблему соотношения двух родственных 

понятий «качество туристской услуги» и «качество туристского обслуживания». 

Так, основными показателями качества туристских услуг согласно п. 7.5 ГОСТ Р 

50690-2017 являются уровень удовлетворенности туристов и уровень доступности и удовле-

творенности услуг. То есть, говоря о качественной туристской услуге, следует подразумевать 

отсутствие дефектов в характеристиках самой услуги (инфраструктурных, органолептиче-

ских, функциональных и т. д.). В то же время, качество туристского обслуживания, включая 

и предоставление информации о туристских услугах, непосредственно зависит от действий 
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персонала организаций туристской индустрии и может иметь дефекты даже при оказании 

туристских услуг должного качественного уровня. 

Некоторые аспекты качества туристских услуг раскрываются в п. 17 Правил оказания 

услуг по реализации туристского продукта [7]. Так, исполнитель обязан предоставить потре-

бителю туристский продукт и оказать туристские услуги, качество которых должно соответ-

ствовать обязательным требованиям, установленным федеральными законами и иными нор-

мативно-правовыми актами, а также договору о реализации туристского продукта. Если ту-

роператор или турагент при заключении договора были поставлены туристом в известность 

о конкретных целях необходимого ему турпродукта, то они обязаны предоставить ему тур-

продукт, пригодный для использования в соответствии с этими целями. Также туристским 

организациям вменяется в обязанность своевременно предоставлять туристам информацию о 

том, что соблюдение их указаний и иные обстоятельства могут снизить качество туристского 

продукта или повлечь за собой невозможность оказания входящих в него услуг в сроки, ука-

занные в договоре о реализации туристского продукта. 

В большинстве нормативно-правовых актов также содержатся отсылки на то, что тре-

бования к качеству туристских услуг (туристского продукта) устанавливаются, в том числе, 

и в договорах о реализации туристского продукта. В настоящее время типовые формы таких 

договоров установлены Приказом Министерства культуры РФ «Об утверждении типовых 

форм договора о реализации туристского продукта, заключаемого между туроператором и 

туристом и (или) иным заказчиком, и договора о реализации туристского продукта, заключа-

емого между турагентом и туристом и (или) иным заказчиком» [8]. 

В предмете типовой формы такого договора (п. 1.1) зафиксировано, что в соответствии 

с договором туристская организация обязуется обеспечить оказание туристу комплекса 

услуг, входящих в туристский продукт, полный перечень и потребительские свойства кото-

рого, указаны в заявке на бронирование. Аналогичные договорные условия зафиксированы и 

в Проекте Приказа Министерства экономического развития РФ «Об утверждении типовых 

форм договоров о реализации туристского продукта» [9]. Таким образом, типовая форма 

подчеркивает двоякую сущность качества туристских услуг (туристского продукта) – через 

предоставление информации о потребительских свойствах туристского продукта и через 

принятие туристскими организациями на себя обязательств по оказанию туристу комплекса 

услуг, соответствующего установленным законодательством требованиям. 

На основе проведенного анализа нормативно-правовой базы по проблематике качества 

туристских услуг и их оказания можно сформулировать следующее определение: качество 

туристских услуг – совокупность характеристик и свойств туристских услуг (туристского 

продукта как комплексной туристской услуги) и их процесса оказания, способных достичь 

их соответствия обязательным требованиям, установленным федеральными законами и 

иными нормативно-правовыми актами, договором о реализации туристского продукта, а 

также обеспечить должный уровень удовлетворения заявленных (то есть закрепленных до-

кументально) и ожидаемых потребностей потребителей. 

В современной доктрине качество услуги и качество процесса обслуживания объедине-

ны в одно понятие. Так, большинство специалистов выделяют два аспекта качества с пози-

ции клиентов: технический, предполагающий качество самой услуги, предоставляемой ту-

ристскими организациями, и функциональный, в основе которого лежит качество того, как 

туристскими и иными организациями предоставляется туристская услуга (то есть собственно 

процесс туристского обслуживания). К примеру, превосходная работа персонала гостиницы 

(функциональное качество) способна минимизировать негативные впечатления от гостиницы 

или гостиничного продукта, не оправдывающих ожидания туристов (техническое качество). 

И.И. Ополченов ставит знак равенства между понятиями «качество туристской услуги» 

и «качество туристского обслуживания» и дает следующее определение: качество туристско-

го обслуживания – совокупность свойств туристских услуг, процессов и условий обслужива-

ния по удовлетворению обусловленных или/и предполагаемых потребностей туристов во 

время их отдыха, путешествий и других составляющих туристского потребления [10, с. 86]. 
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Указанное определение сформулировано удачнее нормативного, но автор упустил из 

внимания тот факт, что туристские услуги должны соответствовать не только потребностям 

туристов, но и установленным действующим законодательством требованиям. То есть, наря-

ду с функциональной и технической составляющими качества туристских услуг, следует 

учитывать и нормативную сторону обеспечения качества услуг и обслуживания. 

Применительно к туристским услугам качество в содержательном плане надо рассмат-

ривать в четырех аспектах: 

1) качество как соответствие правильно определенным и заявленным требованиям и 

ожидаемым потребностям клиентов – оно, в свою очередь, распадается на три составляю-

щих: а) первичные потребности, актуализирующиеся до посещения офиса туристской орга-

низации и заключения договора; б) институциализированные потребности, то есть уточнен-

ные и закрепленные в договоре о реализации туристского продукта и заявке на бронирова-

ние; в) ожидаемые потребности, которые наиболее часто не совпадают с первоначальными, 

хотя именно они определяют результативность и качество туристского сервиса; 

2) качество как совокупность свойств и характеристик услуги, обеспечивающих соот-

ветствие установленным и заявленным требованиям – оно, в свою очередь, также образовано 

тремя составляющими: а) соответствие туристских услуг требованиям действующего зако-

нодательства (нормативное качество); б) соответствие туристских услуг условиям договора о 

реализации туристского продукта (договорное качество); в) соответствие туристских услуг 

требованиям эргономичности и безопасности (техническое качество); 

3) качество как процесс оказания туристских услуг (туристского обслуживания) – оно, 

в свою очередь, также предстает в трех ипостасях: а) достаточный уровень квалификации 

персонала для оказания услуг надлежащего качества (компетентностное качество); б) отла-

женная и эффективная система взаимодействия и межличностной коммуникации (коммуни-

кативное качество); в) сам процесс оказания услуг должен быть ориентирован на обеспече-

ние комфортного уровня пребывания туристов в месте отдыха (сервисное качество). 

4) качество как постоянство предоставления туристских услуг – оно также реализуется 

в трех направлениях: а) достижение стабильно высокого уровня оказания туристских услуг 

(обеспечительное качество); б) формирование собственных локальных стандартов обслужи-

вания клиентов (стандартизированное качество); в) обеспечение надежности оказываемых 

услуг, исключение «пробелов» в обслуживании (поддерживающее качество). 

Если вести речь о показателях качества услуг, то в современной доктрине приводится 

более широкий их спектр по сравнению с нормами действующего законодательства и поло-

жениями национальных стандартов РФ. Обобщив все существующие позиции по вопросам 

выделения показателей качества услуг, можно выделить следующие их группы: показатели 

назначения, надежности, технологичности, стандартизации и унификации, этические, эрго-

номические, эстетические, органолептические, патентно-правовые, экономические, функци-

ональные и критические показатели.  

Однако для туристских услуг вышеперечисленных общих показателей недостаточно. 

Так, при оценке качества туристских услуг также необходимо использовать следующие по-

казатели: качества техники и технологий, используемых при производстве и оказании услуг; 

своевременности оказания услуг; полноты оказания услуг; комфортности услуг; доступности 

услуг; коммуникационной открытости услуг; безопасности услуг; информационной обеспе-

ченности и насыщенности услуг. Отметим, что ключевой в отношении туристских услуг яв-

ляется триада «своевременность – безопасность – полнота», то есть туристские услуги долж-

ны: а) оказываться туристам своевременно – то есть в установленный срок; б) быть безопас-

ными для жизни и здоровья туристов; в) предоставляться клиенту в полном объеме. 

Согласимся с позицией В. М. Разуванова, который предлагает качество рассматривать 

через призму критериев значимости услуг для потребителей. В этом случае можно говорить 

о следующих видах качества с позиции потребителей [11, с. 66]: 

1) материальное качество, учитывающее все аспекты услуг, видимые потребителями 

(например, чистота в номерах, ширина сидений в самолетах и т. д.); 
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2) нематериальное качество, учитывающее все аспекты услуг, невидимые, но осязае-

мые потребителями (например, недостоверная реклама, непредоставление необходимой ин-

формации, некомпетентность персонала службы питания и т. д.); 

3) временное качество, предполагающее учет сроков, времени, периодичности и свое-

временности обслуживания (например, задержка авиарейса, ранний выезд из отеля, сокра-

щение сроков реализации программы обслуживания на 1-2 дня и т. д.); 

4) психологическое качество, основанное на учете таких незримых факторов как госте-

приимство, вежливость, предупредительность, создание комфортных условий. 

 

Заключение 

Итак, до настоящего момента ни в нормативно-правовых актах, ни в современной док-

трине нет единого мнения по поводу определения понятия, правовой природы и содержания 

качества туристских услуг и туристского обслуживания. В этой связи необходимо: а) выра-

ботать и на нормативном уровне закрепить понятия «туристская услуга», «качество турист-

ской услуги» (туристского продукта); б) уточнить круг показателей для определения каче-

ства туристских услуг и закрепить их на нормативно-правовом уровне; в) усовершенствовать 

договорную работу туристских организаций в направлении закрепления основных показате-

лей качества оказания туристских услуг в договоре о реализации туристского продукта. 
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