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Развитие туризма в последние годы предъявляет особые требования к качеству предоставляемых услуг в этой сфере
человеческой деятельности. В работе исследуются некоторые теоретические и практические аспекты повышения каче�
ства туристических услуг. Рассмотрены подходы к оценке качества услуг: типы качества Дж. Джурана и Э. Деминга,
модель расхождения качества услуги; метод «Таинственный покупатель» (Mystery Shopping) и типология элементов об�
служивания Е.Р. Кедотта и Н. Терджена. Обосновывается необходимость мотивации персонала и подготовки квалифици�
рованных кадров для повышения качества обслуживания в сфере туризма и рекреации. Определены основные направ�
ления решения данных проблем на региональном уровне. В работе рассмотрена роль «Туристско�информационного
центра» в повышении качества туристических услуг, сделан вывод о необходимости его создания в регионе. Обосновы�
вается необходимость повышения эффективности инфраструктурного обеспечения туристических услуг.
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МОДЕЛИ И ИНСТРУМЕНТЫ

ПОВЫШЕНИЯ КАЧЕСТВА УСЛУГ

Большинство исследователей

едины во мнении, что важнейшей

характеристикой деятельности

предприятия туристической сфе�

ры является качество услуг. Одна�

ко в трактовке понятия качество

услуг мнения исследователей рас�

ходятся.

Так, известные ученые и ли�

деры движения  «качеств а»

Дж. Джуран и Э. Деминг в своих

работах рассматривают четыре

типа качества [1]. К первому типу

качества они относят свойства

и характерные особенности услу�

ги, которые вызывают у клиента

чувство удовлетворения или не�

удовлетворения.

К следующему типу качества

Дж. Джуран и Э. Деминг относят

техническое и функциональное

качество. К последнему относит�

ся процесс предоставления клиен�

ту товара или услуги, а также сис�

тему обслуживания.

К третьему типу качества авто�

ры относят социальное качество.

Оно представляет собой качество

культуры, которое определяется

поведением работников, предо�

ставляющих услуги, по отноше�

нию к клиенту.

К четвертому типу качества они

относят общественное (этиче�

ское) качество, которое не может

быть оценено клиентом перед

приобретением услуги, а нередко

его трудно оценить и после того

как товары или услуги уже при�

обретены (рис. 1).

Американские ученые А. Пара�

сураман, В. Зейтамль и Л. Берри,

изучив проблему качества, со�

здали свою модель. Авторы мо�

дели рассматривают пять разры�

вов, причиной которых является


