
Самым важным фактором, определяющим качество туристских 
продуктов, являются трудовые ресурсы туристского предприятия , 

их квалификация и личные характеристики . Социально-трудовое 
планирование включает планирование персонала предприятия, 

планирование производительности труда, планирование фонда оп­
латы труда персонала, нормализация условий и интенсивности тру­
да, развитие новых социально-трудовых отношений. Основной за­
дачей планирования социально-трудовых показателей является 
обеспечение полной и эффективной занятости всех категорий ра­
ботников на каждом предприятии . Потребность персонала опреде­
ляется величиной спроса на оказываемые услуги. Планирование 
как важнейшая функция управления персоналом включает опреде­
ление количества и структуры работников (руководители, специа­
листы, исполнители), расчет текущей и дополнительной потребнос­
ти персонала (в летний период потребность в персонале больше), 
анализ использования кадров и т.д. 
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КАЧЕСТВО rосrnничноrо ОБСЛУЖИВАНИЯ 

И КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА 

ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ УСЛУГ 

Одним из компонентов качества предоставляемых услуг являет­
ся состояние материально-технической базы гостиничного предпри­
ятия. Оно должно соответствовать присвоенному ей разряду и меж­
Лународному стандарту. Важную роль в обеспечении качества гос­
тиничного обслуживания играет человеческий фактор. 

Необходимым условием для осуществления контроля за качес­
твом является организация системы управления качеством гости­

ничных услуг и труда. Удовлетворенность клиента предоставлен­
ным обслуживанием - конечный результат, в достижении которо· 
го важны все компоненты качества в совокупности. Оценка качес­
тва гостиничного обслуживания зависит от набора предлагаемых 
услуг . Степень удовлетворенности клиентов является критерием 
оценки качества гостиничного обслуживания. Критерии степени 
удовлетворенносm туристов пребыванием в гостинице- их желание 
вернуться еще раз и посоветовать своим друзьям. Существующий и 
будущий спрос на услуги гостиницы зависит от набора и качества 
предоставляемых услуг. 

~Требования к оснащению и состоянию матери~ьно· техничес-
кои базы гостиницы соответствуют присвоенному еи разряду: 

- внешний вид гостиницы ; 
- подъездные пути и прилегающая территория ; 

- стоянка для автотранспорта; 

холл гостиницы; 

- коммунальное оборудование здания; 
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- номерной фонд; 
- предприятия общепита; 
- службы , предоставляющие информационные, банковские, 

мелицинские, культурно- спортивные, торгово- сбытовое обслужи­
вание, обеспечивающие ли'lliую безопасность проживающих. 

Требования, предъявляемые к работе обслуживающего персона­
ла гостиницы, соответствуют международной классификации гос­
тиниц. Сеrодия к работникам гостиниц предъявляются требования 
как профессионального характера, так и наличие любезности, доб­
рожелательности, готовности оказать услугу. Только за счет сочета­
ния таких качеств в одном работнике можно добиться высокой про­
изводительности труда . 

Основные задачи системы управления качеством гостиничных 
услуг: 

- повышение ответственности и заинтересованности каждого 

работника в достижении высокого качества обслуживания; 
- объективная оценка качества труда каждого работника; 
- обеспечение связи оценки предоставляемого обслуживания с 

системой оплаты труда обслуживающего персонала. 
Важную роль в системе управления качеством гостиничных ус­

луг играет оценка анонимными экспертами качества гостиничного 

обслуживания на основе Анкеты качества обслуживания. 
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НЕКОТОРЫЕ ПРОБЛЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ 

ТУРИСТСКОГО ПРОДУКТА 

Одной из важных проблем в туризме является проблема управ­
ления качеством туристского продукта - тура. Тур - конечный ре­
зультат деятельности туристской компании, предлагаемый на рын­
ке потребителю. Сложность оценки качества тура заключается в 
специфике туристского продукта, отличающей его от материальных 
товаров. Следует отметить, что в контексте данного выступления 
мы не рассматриваем случаи непредоставления отдельных услуг, 

оплаченных клиентом и.ли их недобросовестного исполнения, так 
как такие факты легко классифицируются и явно свидетельствуют 
о недоброкачественности туристского продукта. 

Во-первых, следует отметить, что тур представляет собой ком­
плексный продукт, включающий в себя услуги ( в некоторых случа­
ях материальные товары) как со6ственного производства, так и сто­
ронних предприятий и организаций . Второй важной чертой, харак­
теризующей тур, является неоднородность составляющих его услуr 
(услуги транспорта, проживания , питания, услуги туристского бю­
ро) . В-третьих, специфика туристского продукта наследует основ­
ные специфические черты услуг, которые как м:ю знаем заключают­
ся в следующем : 
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