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В статье раскрывается понятие «качество» и обосновывается вероятность получения знака качества организациями ту
ризма; представлен и проведен анализ актуальных государственных стандартов, регулирующих туристическую деятель
ность в Беларуси; выявлены и раскрыты их недостатки; представлены преимущества наличия сертификата соответствия 
организациями туризма; доказана роль системы менеджмента качества и стандартов ISO 9001 в повышении конкуренто
способности туризма; предлагается ряд конкретных мер для повышения эффективности сертификации в туризме и уча
стия в мероприятиях по получению знака качества.

The article reveals the concept of "quality" and substantiates the probability of obtaining a quality mark by tourism 
organizations; presents and analyzes current state standards governing tourism activities in Belarus; identifies and reveals 
their shortcomings; presents the advantages of having a certificate of conformity by tourism organizations; shows the role of 
the quality management system and ISO 9001 standards in improving the competitiveness of tourism; a number of specific 
measures are proposed to improve the effectiveness of certification in tourism and participation in activities to obtain a quality 
mark.

Ключевые слова: туризм, туристические услуги, качество, знак качества, потребители, стандарт, сертификация, требования, 
система менеджмента качества, безопасность туристов, стандарт предприятия, профессиональный стандарт, конкурентоспо
собность туризма.

Key words: tourism, travel services, quality, quality mark, consumers, standard, certification, requirements, quality management 
system, tourist safety, enterprise standard, professional standard, tourism competitiveness.

Введение. В Республике Беларусь 2024 г. объявлен Годом качества [1]. Символом наивысшего качества бело
русских товаров и услуг является соответствующий Государственный знак качества. По описанию его изобра
жения пять углов символизируют качество белорусской продукции, достигаемое сочетанием пяти показателей 
производства: безопасность, экологичность, инновационность, технологичность и эстетичность [2]. Во всех 
принятых на правительственном уровне законодательных документах по данному вопросу особый акцент на
правлен прежде всего на важность повышения качества белорусской товарной продукции. Следует заметить, 
что сектор услуг, доля которого в доходах ВВП за 2023 г. составила примерно 50 %, также имеет все основания 
претендовать на получение этого благородного знака. В силу специфики большинства видов деятельности дан
ного сектора экономики, качество — один из основных параметров, обеспечивающий финансовую стабиль
ность, конкурентное преимущество организаций и предприятий, высокое благосостояние общества в целом. 
Настоящее относится и к системе туризма. Более того, показатели, которые описывают изображение знака ка
чества, в полной мере относятся и к туристической деятельности. В связи с этим возникает объективная целе
сообразность в исследовании теоретического обоснования в обеспечении качества туристических продуктов и 
услуг, а также изучении эмпирических подходов, действующих в настоящее время в данной области.

Основная часть. Первые научные попытки определить качество известны еще в древние времена. Нель
зя сказать, что они претерпели существенные изменения, однако с развитием материально-технического про
изводства, социальных взаимоотношений это определение получило более четкие рамки и характеристики 
(табл. 1).

Таблица 1

Характерные черты понятия качества в зависимости от источника, автора и исторического периода

Автор или источник определения Характеристики, интерпретирующие качество
Аристотель 
(III в. до н. э.)

-  различие между предметами
-  разграничение предметов по признаку «хороший — плохой»
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Окончание таблицы 1

Автор или источник определения Характеристики, интерпретирующие качество

Гегель А. 
(Х1Х в.)

-  тождественная с бытием определенность: нечто перестает быть тем, что оно 
есть, когда оно теряет свое качество

-  неразрывное единство качества и количества: те или иные количественные 
изменения имеют свой качественный предел, за гранью которого возникает 
новое соотношение количества и качества

Китайская семиотика -  тождественно понятию «высококлассный», «дорогой» согласно расшифровке 
иероглифа, обозначающего качество («равновесие» и «деньги»)

Шухарт У 
(1931 г.)

-  объективные физические характеристики
-  субъективная оценка: насколько «вещь» хороша

Исикава К. 
(1950 г.)

-  свойство, удовлетворяющее потребителей

Джуран Дж.М. 
(1979 г.)

-  пригодность для использования, соответствие назначению (объективность)
-  степень удовлетворения потребителя (субъективность)

ГОСТ 15467 
(1979 г.)

-  совокупность свойств продукции, обуславливающих ее пригодность 
удовлетворять определенные потребности в соответствии с ее назначением

Международная система ISO 8402 
(1986 г.)

-  совокупность свойств и характеристик продукции или услуги, которые 
придают им способность удовлетворять обусловленные или предполагаемые 
потребности

Международная система ISO 9000 
(2001 г.)

-  степень соответствия присущих характеристик требованиям
-  требования — потребность или ожидание, которое установлено, обычно 
предполагается или является обязательным

-  характеристика — отличительное свойство

Международная система ISO 9001 
(2015 г.)

-  складывающаяся культура организации, формирующая поведение, позиции 
и действия сотрудников, а также процессы, которые создают ценность 
посредством удовлетворения потребностей и ожиданий потребителей и других 
соответствующих заинтересованных сторон

-  способности продукции и услуг удовлетворить потребителей и их ожидаемым 
и неожидаемым влиянием на соответствующие заинтересованные стороны

-  наличие в продукции и услугах ожидаемых функций и показателей 
функционирования, а также то, как воспринимает их потребитель с точки 
зрения их ценности для него и приобретенной выгоды

Источник: составлено авторами по [3].

Приведенные выборочные исторические, лингвистические, философские и нормативные трактовки каче
ства позволяют определить логическую взаимосвязь понятий и явлений, которые в итоге формируют совре
менную основу системы менеджмента качества. Фундаментом ее являются объективные факторы, характери
стики и показатели, присущие объекту (продукции, процессу или системе) и вытекающие из требования к нему. 
А требования формируются из потребностей или ожиданий, которые нормативно установлены, обычно пред
полагаются или являются обязательными. Таким образом, качество — это степень соответствия присущих объ
екту характеристик общепризнанным требованиям. Однако, наряду с оцениваемыми объективными характе
ристиками качества, существуют также и субъективные, которые затруднительно охватить оценочным инстру
ментарием.

Приведенные толкования качества также позволяют трактовать их применительно к сфере туризма. Каче
ство в ней реализуется посредством совокупности свойств и характеристик туристического продукта/услу
ги. Они придают им способность удовлетворять обусловленные или предполагаемые потребности человека в 
соответствии с их назначением, которое в туризме может быть разнообразным: экономическим, социальным, 
эстетическим, культурным, спортивным. Такие потребительские свойства в туризме могут включать следую
щие аспекты: полезность, эффективность, функциональная пригодность, надежность, безопасность, экологич
ность и др. [4, 5].

Системе туризма свойственен ряд понятий, которые напрямую связаны с качеством: туристический про
дукт, туристическая услуга, тур, услуги туроператора, услуги турагента, экскурсионные услуги, услуги средств 
размещения, процесс обслуживания и др. Эти продукты и услуги есть результат непосредственного взаимо
действия исполнителя и потребителя, организаций туристической индустрии и туристов, а также собствен
ной деятельности исполнителя по удовлетворению туристических потребностей. По своим свойствам они 
имеют нематериальный характер, который проявляется прежде всего в неосязаемости услуг. Это означает
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невозможность их демонстрации, производства впрок, хранения, одномоментность процесса производства и 
потребления и т. п. [6]. Исходя из этих особенностей услуги, качество в туризме имеет специфические черты и 
складывается условно из качества исполнения услуг и качества сервиса, последнее из которых включает в себя 
организацию и культуру обслуживания.

В соответствии с п. 4 ст. 23 Закона Республики Беларусь «О туризме» качество туристических услуг должно 
соответствовать требованиям договора оказания туристических услуг, а качество услуг, связанных с организа
цией туристического путешествия, — требованиям договора, Правилам оказания туристических услуг и иным 
законодательным актам. В случае отсутствия или неполноты правового регулирования качества туристиче
ских услуг, связанных с организацией туристического путешествия, оно должно соответствовать требованиям, 
обычно предъявляемым к услугам соответствующего типа. Если законодательством страны (места) временно
го пребывания установлены обязательные требования к качеству туристических услуг, то такие услуги должны 
быть оказаны с соблюдением таких требований [7].

Особую значимость качественные характеристики оказания туруслуг приобретают в международном кон
тексте. Поскольку конкурентоспособность турпродукта на мировом рынке в большой степени зависит от не
ценовых параметров, фактор качества услуги приобретает едва ли не ключевое значение. Аспект выработки 
нормативных требований в туризме приобретает особую актуальность в рамках сотрудничества государств — 
членов ЕАЭС по международному туризму, поскольку на межгосударственном интеграционном уровне стан
дарты в области туриндустрии в целом отсутствуют. Тем не менее услуги бюро путешествий и туристических 
агентств (услуги туроператоров и турагентов) реализуются в формате единого рынка услуг (ЕРУ) в Беларуси, 
России, Казахстане (кроме туристических информационных услуг и услуг гида). ЕРУ дает возможность для ту
роператоров стран ЕАЭС действовать на территории других евразийских государств на основании разреше
ния (реестра/лицензии), полученного в своей стране без ограничений и изъятий с автоматическим его призна
нием, а также подтверждением профессиональной квалификации персонала услугодателя. Более того, Страте
гией развития Евразийского экономического союза предписано разработать рекомендации по стандартам ка
чества оказания туристических услуг до 2025 г. В настоящее время государствами — членами ЕАЭС проводит
ся анализ сопоставимости национальных стандартов качества, итоги которого лягут в основу разрабатываемых 
рекомендаций. Таких стандартов к настоящему времени выявлено более 100 [8]. В Договоре о ЕАЭС в этом от
ношении определен принцип разработки и применения ГОСТов.

Эффективным инструментом, который признан помочь туристическому бизнесу в обеспечении высокого 
качества предоставляемых услуг, являются стандарты. Стандартизация во всем мире успешно используется для 
повышения безопасности и качества продукции и услуг. Это, в свою очередь, способствует развитию междуна
родной торговли продукцией и услугами. Стандарт — мощный источник информации. Так, через применение 
международных стандартов, к примеру, реально перейти на новые технологии, особенно если они пересматри
ваются на регулярной основе по истечении 5 лет. Для конкретного предприятия и организации туристической 
индустрии соответствие установленным стандартам, как следствие, получение сертификата соответствия яв
ляются дополнительным конкурентным преимуществом на рынке, гарантирует, что соблюдены условия безо
пасности для здоровья и окружающей среды, что, в свою очередь, обеспечивает потребителя дополнительной 
уверенностью в правильном выборе туристической организации.

Фонд государственных стандартов в Республике Беларусь сегодня насчитывает более 31 200 документов, из 
которых примерно 82 % (25 643 документа) представлены межгосударственными стандартами (ГОСТами), обе
спечивающими безбарьерную торговлю на постсоветском пространстве и в границах ЕАЭС, то есть гармонизи
рованы с международными требованиями, и немногим более 16 % (5 045 документов) — государственные стан
дарты (СТБ) [9]. По состоянию на начало текущего года функционирует 46 технических комитетов по стандар
тизации, в том числе в сфере услуг. Налажен прямой контакт профильных технических комитетов по стандар
ту Республики Беларусь и Российской Федерации в 5 областях, однако кроме туристической индустрии.

В Беларуси один из обновленных стандартов на туристические услуги (СТБ 1352-2022) введен в действие с 
1 августа 2023 г. [10]. В нем учтены требования новых нормативных документов, регламентирующих оказание 
туристических услуг [7, 11, 12]. По стандарту оценивается процесс оказания туристических услуг, большое вни
мание в котором уделено безопасности, мастерству и квалификации персонала. Аккредитованным органом по 
проведению сертификации утверждено Национальное агентство по туризму и экскурсиям Министерства спор
та и туризма Республики Беларусь. Он выдает сертификат, который представляет собой документ, удостоверя
ющий сообразность объекта туризма требованиям технических регламентов, положениям стандартов, сводам 
правил и условиям договора.

Актуальные стандарты Республики Беларусь, регулирующие туристический рынок, подразделяются на меж
государственные (в форме ГОСТов) и внутринациональные (в форме СТБ) (табл. 2).
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Таблица 2

Перечень международных и национальных стандартов в области туризма в Беларуси

Название и код стандарта Описание значимости стандарта для туризма
ГОСТ 28681.1-95 «Туристско-экскурсионное 
обслуживание. Проектирование туристских 
услуг» (действует только на территории 
Республики Беларусь. Отменен на территории 
РФ с 01.07.2011)

-  определяет порядок разработки документации при проектирова
нии туристических услуг

-  не пересматривался с 1995 г., не соответствует современным 
требованиям, в том числе международным

ГОСТ 28681.2-95 «Туристско-экскурсионное 
обслуживание. Общие требования» 
(межгосударственный)

-  устанавливает обязательные и рекомендательные требования 
к качеству туристических услуг, оказанных туристическими 
предприятиями, независимо от формы собственности
и ведомственной принадлежности

-  не пересматривался с 1995 г., не соответствует современным 
требованиям, в том числе международным

ГОСТ 32611-2014 «Туристские услуги. 
Требования по обеспечению безопасности 
туристов» (межгосударственный, в Республике 
Беларусь введен с 01.01.2015 взамен 
ГОСТ 28681.3-95)

-  устанавливает требования по обеспечению безопасности жизни, 
здоровья, имущества туристов при совершении путешествия

-  рекомендуется к применению юридическим и физическим лицам, 
оказывающим туристические услуги

ГОСТ 32612-2014 «Туристские услуги. 
Информация для потребителей. Общие 
требования» (межгосударственный, 
в Республики Беларусь введен в действие 
в качестве государственного с 01.10.2016)

-  устанавливает требования к информации, предоставляемой 
потребителям туристических услуг по туристическим ресурсам, ту
ристическому продукту и услугам, событиям, природным 
явлениям, объектам и организациям туристической индустрии

ГОСТ 30335-95 «Услуги населению. Термины 
и определения» (действующий в Республике 
Беларусь, заменен в РФ с 01.01.2014 
на ГОСТ Р 50646-2012)

-  содержит термины и определения понятий в области 
стандартизации, сертификации и управления качеством в сфере 
услуг, оказываемых населению, в том числе туризме

ГОСТ 32613-2014 «Туристские услуги. 
Услуги туризма для людей с ограниченными 
физическими возможностями. Общие 
требования» (межгосударственный)

-  устанавливает требования и распространяется на туристические 
и экскурсионные услуги, предоставляемые для людей с ограничен
ными физическими возможностями

-  развитие безбарьерной среды — одно из направлений 
государственной политики в Беларуси; в рамках реализации 
Государственной программы «Социальная защита» до 2025 г. 
БелГИСС разработано 7 государственных стандартов, в том числе 4 
на основе европейских и международных требований, введены
в действие с 01.07.2023 г. [13]

ГОСТ ISO 18513-2013 «Услуги туристические. 
Гостиницы и другие средства размещения 
туристов» (межгосударственный)

-  приведены определения употребляемых в туристической 
индустрии терминов, связанных с различными типами размещения 
туристов и другими сопутствующими услугами

СТБ 1352-2022 «Услуги туристические. Общие 
положения» (национальный)

-  устанавливает классификацию туристических услуг, общие 
требования, требования безопасности для жизни, здоровья 
туристов и экскурсантов, сохранности их имущества, а также 
требования к туристическим услугам и услугам, предусмотренным 
комплексом туристических услуг

-  классификация туристических услуг осуществлена в соответствии с 
ОКРБ 007-2012 «Классификатор продукции по видам деятельности»

СТБ 2577-2020 «Услуги гостиниц и аналогичных 
средств размещения. Общие требования 
и классификация» (национальный)

-  устанавливает требования к средствам размещения по категориям, 
определяет порядок, классификацию средств размещения 
и рекомендуется для целей сертификации

Источник: составлено авторами.

Как показал анализ положений основного стандарта (СТБ 1352-2022), в рамках которого оцениваются услу
ги туристических организаций и по результатам выдается сертификат, понятие качества не прописано в дан
ном документе. Говорится о необходимости соблюдения качества и безопасности (например, п. 5.13), однако 
не даются параметры или оценки этих свойств услуг, что оставляет нормативную неопределенность и практи
ческую размытость в их реализации.
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Кроме того, в зависимости от специфики конкретного туристического бизнеса, его сертификация в туриз
ме может проводится по одному или по нескольким из вышеупомянутых стандартов. Действующие норматив
ные документы, на основе которых осуществляется добровольное регулирование деятельности организаций в 
туризме, в полной мере учитывают требования Закона Республики Беларусь «О техническом нормировании и 
стандартизации» [14], уровню мирового научно-технического прогресса, целям повышения конкурентоспособ
ности туристических услуг.

В настоящее время сертификация туристических услуг в Беларуси носит добровольный характер. Это озна
чает, что коммерческие организации сферы туризма автономно принимают решение о необходимости полу
чения того или иного сертификата. По данным БелГИСС, удельный вес туристических организаций Белару
си, подтвердивших соответствие менеджмента и реализуемых услуг эффективному и достойному уровню по
средством прохождения процедуры сертификации, в настоящее время составляет около 7 % (что эквивалентно 
80 субъектам). Как свидетельствует практика, туроператоры и туристические агентства, имеющие различные 
сертификаты соответствия, пользуются большим доверием как у потенциальных клиентов, так и у зарубежных 
партнеров. Действительно, в активизации этого направления у туристического бизнеса имеются огромные ре
зервы. Проведенный авторами опрос специалистов туристического бизнеса показал, что наличие сертифика
та повышает имидж туристической компании, способствует доверию партнеров и потребителей, предоставля
ет конкурентные преимущества на рынке туристических услуг. Обобщив опыт компаний Беларуси, можно от
метить ряд явных преимуществ сертификации в туризме:

-  постоянный рост качественной составляющей туристического сервиса;
-  внедрение инновационных технологий в систему подбора и обслуживания на маршруте;
-  комплексную информационную поддержку на маршруте туристов и экскурсантов;
-  действенную поддержку туристов в зарубежных турах;
-  минимальные расходы времени, необходимые для офисного обслуживания клиентов;
-  использование эффективных работающих схем страхования туристов;
-  обеспечение повышенного уровня безопасности жизни и здоровья туристов;
-  эффективную рекламную политику;
-  работающий механизм компенсаций убытков за неиспользованные туры;
-  наличие передовых программных решений в системе контроля и учета.
Однако при проведении авторами анализа представленных стандартов, действующих в области туризма, в 

них были выявлены некоторые ограничения, препятствующие развитию этого регулирующего института:
1. Отсутствует комплексность и системность в разработке стандартов в индустрии туризма. Большинство 

из действующих в настоящий период не пересматривались порядка 20 лет, поэтому устарели. По мнению экс
пертов, максимальная эффективность стандартов наблюдается в течение первых 3-4 лет после их ввода, затем 
актуализация снижается. В связи с этим они теряют актуальность и соответствие Закону «О техническом нор
мировании и стандартизации», мировому уровню научно-технического развития и целям повышения конку
рентоспособности туристических услуг. Более того, разбросанная по законам и отдельным стандартам терми
нология по туризму часто противоречива.

2. Отсутствуют стандарты на процессы, услуги, работы, отдельные стандарты на методы и оценку контро
ля их соблюдения, особые группы услуг туризма, на конкретные виды услуг, которые развиваются и получают 
распространение [15]. Например, отсутствует стандарт на экстремальный туризм, который очень тесно сопря
жен с понятиями качества и безопасности. Россия ввела такой стандарт межгосударственного уровня: ГОСТ 
Р54601-2022 от 30.06.2023. Актуальным, на наш взгляд, является планирование работы по разработке соответ
ствующих стандартов по 13 приоритетным видам туризма, утвержденным в Беларуси [16].

Слово «качество» входит в состав термина «система менеджмента качества» (СМК), который означает со
вокупность организационной структуры, методик, процессов и ресурсов, необходимых для осуществления 
общего руководства качеством. Основой СМК сегодня стала система стандартов ISO 9001. Текущая версия 
СМК формулирует требования к нормативным документам системы менеджмента качества для предприя
тий любой формы собственности и вида деятельности. Главная мотивация и причины, по которым предпри
ятия республики стремятся получить сертификаты с учетом требований СМК, это качество, международная 
торговля, участие в выгодных тендерах, грамотная организация, создание положительного имиджа и репу
тации и др. Все упомянутое о качестве в итоге имеет экономическое значение, поскольку цель менеджмен
та качества — достижение экономического эффекта. Предприятиям и организациям туриндустрии важ 
но учесть данное обстоятельство и стремиться к внедрению этой системы. С учетом того, что современный 
туристический бизнес тесно связан с иностранными партнерами, наличие определенных сертификатов 
(ISO 9001) является не просто желаемым фактором, а требованием времени. В связи с этим в целях обеспече
ния применения на предприятиях туристической индустрии различного рода стандартов, улучшения качества

72



НАУЧНЫЕ ПУБЛИКАЦИИ

предоставляемых услуг и обслуживания целесообразно разработать и утвердить Стандарт туристического 
предприятия (СТП). По сложившейся практике в других отраслях такие стандарты разрабатываются предпри
ятиями самостоятельно или с привлечением в качестве соисполнителя головной или базовой организации от
расли по стандартизации на договорной основе. Они утверждаются руководителем предприятия и вводятся в 
действие приказом по предприятию с указанием даты ввода, организационно-технических мероприятий по его 
внедрению. СТП — это набор требований к качеству услуг, оказываемых на данном предприятии. Он не должен 
противоречить требованиям государственных стандартов и стандартам отрасли.

Обеспечение высокого качества услуг возможно при условии соответствующего уровня профессиональной 
подготовки специалистов. Учитывая особенности туризма как вида экономической деятельности, следует раз
работать и Профессиональный стандарт, содержащий специфический комплекс требований к специалистам в 
сфере туризма. Профессиональный стандарт в данном случае будет содействовать установлению и поддержа
нию единых требований к содержанию и качеству деятельности специалиста по организации и предоставле
нии туристических услуг.

Заключение. Система стандартизации в Республике Беларусь доказала свою эффективность во всех сферах 
деятельности национальной экономики. Это подтвердили и опросы сертифицированных организаций (98 %) в 
2023 г. Как отмечают специалисты, важно и далее совершенствовать процедуру этой системы. К этому обязы
вает и объявленный на 2024 г. Год качества. Республиканским Планом мероприятий на Год качества предусмо
трено ряд мероприятий, направленных на обеспечение качественных показателей через стимулирование ини
циативы, формирование личной гражданской ответственности за достижение высокого качества жизни. В их 
числе предложения, относящиеся непосредственно к индустрии туризма: развитие портала рейтинговой оцен
ки организаций, проведение различных конкурсов оказываемых услуг; расширение использования природных 
лечебных ресурсов, программ санаторно-курортного лечения и др. [17]. Туристические организации на рав
ных условиях, как и предприятия других видов деятельности, могут претендовать на участие в конкурсе на по
лучение Знака качества. Однако специфика и характер труда в этой сфере требуют разработки соответствую
щих методических рекомендаций, положения об участии в этом мероприятии, включающие в том числе осно
вания для оценки, например таких, как показатели качества, его уровня и характеристик, критерии контроля 
качества и др. В конечном счете туризм реализует не только экономическую, но важную социальную функцию, 
поэтому повышение качества туристических услуг не только будет способствовать конкурентоспособности тур- 
продукта, да и индустрии в целом на мировом рынке, но также увеличению благосостояния и качества жизни 
общества. Именно с такой интенцией должна реализовываться государственная политика в области повыше
ния качества в туризме.
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ленной стоимостью экспорта по видам экономической деятельности. Проведена оценка степени влияния на ВВП и до
бавленную стоимость экспорта стоимости трудовых ресурсов. Исследовано влияние экспортной составляющей на пара
метры занятости и роста доходов населения. Определены перспективные направления наиболее эффективного разви
тия экспортного потенциала Республики Беларусь с точки зрения роста ВВП и сбалансированности внешней торговли.

The main trends in the dynamics of development of world exports and exports of the Republic of Belarus in the context of types 
of economic activity in the period from 2016 to 2021 are analyzed. The relationship between the GDP of the Republic of Belarus 
and the added value of exports by type of economic activity has been studied. An assessment of the degree of influence 
of the cost of labor resources on Gd P and added value of exports has been made. The influence of the export component
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