
ный сегмент экскурсионного спроса на культурно-исторические ре
сурсы самых удаленных городов. 

Н.Г. Гайдук 
студентка БГЭ).' {Минск) 

Управ.J!ение качеством туристского продукта 

Важнейшую роль в управлении ка честном туристского продукта 
играет пропесс сертификации и стандартизации. По Закону "О ту
ризме", нринятому 10 ноября 1999 r. Палатой Представителей, сер
тификация туристского продукта является одним из путей государ
ственн01·0 регулирова11ия туристской деятельности. Результаты сер
тификации туристского продукта являются также одним из сущес
твенных условий туристского договора. В настоящее Ьремя основ
ньте 110;1ожения и порядок проведения сертификации услуг, в том 
числе и туристских, в рамках Национальной системы сертификации 
Республики Беларусь устанавливает руководящий документ" Поря
док сертификации услуг" (РД РБ 50.5.011.1-94). 

На данный момент в Национальной системе сертификации не ак
кредитован орган по сертификации туристских услуг и не разрабо
тан порядок сертифиющии туристского шща услуг, а проблема эта 
весьма актуальна. Любое туристское предприятие должно иметь ру
ководство по качеству и методике туристских услуг, определяющее, 

как осуществлять и контролировать деятельность по удовлетворе

нию потребностей потребителя. Предприятие должно быть заинте
ресовано 1:J использовании принципов и методов маркетии1·u, в соз

дании системы по сбору информации о качестве услуг из разных ис
точ1-rиков. 

Процесс создания системы качества туристского продукта зат
руднен его спецификой: создание туристского продукта требует не
uнтоматизировапного труда большого количества людей, вследствие 
чего уровень кuчества во многом зависит от субъективных факторов 
(настроения, воспитания, тактичности и ком11етентности обсJ'1ужиw 
вающего персонала). 

Сегодня в целях сертификации гостиничных услуг можно ис
пользовать стuндарт Российской Федерации "Туристско-экскурси-
01пrос обслуживание_ К.лассификация гостиниц", принятый в качес
тве предстандарта для гостиничных предприятий Республики Бела
русь на срок до 1 января 2001 г. Однако требования этого стандарта 
не могут отражать состояние гостипичного рынка Беларуси, в связи 
с чем возникают трудности его практического применения. 
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