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если 1 £ P/Z < 1 + A — состояние пред-
кризисное;

если 1 – А < P/Z < 1 — состояние кризисное;
если Р/Z £ 1 – А — состояние бедственное.
Оценка уровня экономической безопасности 

и с помощью интегрального показателя может 
дать достоверные результаты лишь при относи-
тельной стабильности показателей. В условиях 
же высокой динамичности экономических про-
цессов необходимо учитывать не только сте-
пень, но и продолжительность времени нахож-
дения показателей за пороговыми значениями.

При наступлении кризисной ситуации, то 
есть при показателях экономической безопас-
ности за пределами допустимых значений, ве-
роятность наступления ситуации экономичес-
кого бедствия тем выше, чем дольше она длится 
за пределами пороговых значений.

После расчета текущих значений индикатив-
ных показателей и сравнении их текущих зна-
чений с пороговыми значениями возможно оп-
ределить уровень экономической безопасности 
организации АПК. По результатам определения 
уровня экономической безопасности организа-

ции АПК разрабатываются мероприятия по по-
вышению уровня экономической безопасности.

Таким образом, внедрение предложенной 
методики уменьшит риски в области экономи-
ческой безопасности организаций АПК, повы-
сит уровень и качество жизни населения и будет 
способствовать повышению продовольствен-
ной безопасности государства.
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Индустрия туризма представляет собой 
быстро развивающееся направление российской 
экономики, в котором качество сервиса тесно 
связано с системой качества туристского про-
дукта. Качественный сервис — это ключ к ком-
мерческому успеху, соответствие стандартам 
есть неотъемлемая часть стабильности и кон-
курентоспособности предприятий на российском 
рынке туристических услуг. 

Туризм является одним из основных видов 
международной экономической деятельности, 
сложной и комплексной сферой, оказывающей 
существенное влияние как на структуру и об-
щую ситуацию в мировой экономике, так и на 
хозяйства большинства стран и отдельных ре-
гионов мира. При этом туризм занимает важное 
место в мировой экономике: на его долю при-
ходится 25–50% мировой торговли услугами. В 

качество туристических услуг  
как стратегическая основа развития туризма

М. В. Кобяк

мировом экспорте товаров и услуг в настоящее 
время туризм занимает третье место, уступая 
только международной торговле нефтью и эк-
спорту автомобилей. Кроме того, экономика 
некоторых стран мира серьезно зависит от раз-
вития международного туризма, так как он яв-
ляется практически единственным источником 
валютных поступлений в страну. Причем объем 
этих поступлений позволяет стране поддержи-
вать высокий уровень экономического разви-
тия и благосостояния своих граждан. Поэтому 
исследование процессов и закономерностей 
развития туризма и его инфраструктуры явля-
ется весьма актуальным [13, с. 38].

С переходом российской экономики на ры-
ночные рельсы в ее туристском секторе про-
изошли коренные изменения. Отечественный 
турбизнес быстрее, чем другие отрасли, адап-
тировался к рыночным условиям. В настоящее 
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время на российском рынке туристских услуг 
наблюдается тенденция к снижению потоков 
иностранных туристов и росту внутреннего 
туризма в связи со сложной процедурой визо-
вого оформления, высокой стоимостью авиа-
билетов, неразвитостью инфраструктуры и пр. 
В 2010 г. внутренний турпоток составил более 
40 млн чел. (в 2002 г. — 11, 8 млн). Образовалось 
множество частных фирм, которые не только 
стали удовлетворять потребности российских 
граждан в туризме (прежде всего — в загранич-
ном), но и вовлекли в эту работу до 100 тыс. 
чел., что оказало позитивное влияние на рынок 
труда [2, с. 136]. С другой стороны, сократилась 
поддержка туризма государством, что привело 
к почти полному исчезновению социального 
туризма. Рыночная модель экономики потре-
бовала разработки принципиально новых под-
ходов к формированию инструментария про-
цессов планирования развития российского 
туризма и его инфраструктуры. Но уже первые 
шаги в этом направлении показали, что данный 
процесс весьма сложен и ведет к серьезной пе-
рестройке экономических и социальных отно-
шений в сфере туризма [11, с. 202].

Учет межотраслевых связей в управлении 
территориальным развитием позволяет вы-
явить ключевые отрасли экономики региона и 
обеспечить их приоритетную государственную 
поддержку. Кроме того, повышается необхо-
димость развития механизмов государствен-
ного регулирования в сфере развития туризма. 
В туристском бизнесе еще не сложилось четкой 
системы маркетинговых исследований, нераз-
работанными остаются многие существенные в 
теоретическом и практическом отношении воп-
росы туристского маркетинга, немало недостат-
ков и в организации рекламной деятельности. 
Однако сфера туризма представляет собой быс-
тро развивающееся направление российской 
экономики. Такие понятия, как надежность, 
конкурентоспособность и безопасность турист-
ских услуг, требуют соблюдения закона о защите 
прав потребителя, что свидетельствует об изме-
нении отношения к качеству, причем со сто-
роны как потребителей, так и производителей.

Специфика сферы туризма заключается в 
том, что производимый продукт полностью или 
частично неосязаем, а эффект сервиса оцени-
вается потребителем в условиях определенного 
эмоционального состояния, зависящего от ог-
ромного количества факторов, в числе которых 
такие субъективные характеристики туриста, 
как особенности воспитания, возраст, культур-

ные традиции народа, представителем которого 
является гость, понятие о комфорте, привычки, 
самочувствие или психологическое состояние 
на момент получения услуги, физиологические 
особенности организма и т. д. Все это делает 
восприятие качества турпродукта во многом 
субъективным, зависящим от индивидуальных 
характеристик каждого потребителя. Рынок 
индустрии гостеприимства, открытый и конку-
рентный, оказывает значительное давление на 
индустрию, заставляет ее постоянно повышать 
качество услуг. Качество туристской продукции 
и услуг — это не только определенный уровень 
технической базы, технологии, экономики, ор-
ганизации производства и культуры, но и со-
ответствующий уровень профессионализма и 
культуры управленческих отношений.

Содержание понятия «качество» в индустрии 
туризма включает:

— правильно определенные потребности 
клиентов (предоставлять услуги, соответствую-
щие потребностям гостей);

— правильное оказание услуги (не только 
услуги должны соответствовать потребнос-
тям клиента, но и вся система обслуживания 
должна обеспечивать удобство гостей, обяза-
тельным условием является доброжелатель-
ность персонала);

— постоянство (необходимость предостав-
лять услуги на одном и том же уровне миллионы 
раз [10, с. 56].

Индустрия туризма характеризуется тем, что 
основное внимание в ней при создании сис-
темы качества продукта обращается на качес-
тво сервиса. Качественный сервис — это ключ к 
коммерческому успеху предприятия. 

Мировая практика выработала определен-
ные правила организации эффективного сер-
виса, соблюдение которых как раз и позволяет 
менеджеру применять относительно к конкрет-
ному туристскому продукту весь накопленный в 
сфере сервиса опыт.

Стратегия управления качеством продукции и услуг
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Рис. 1. Стратегия управления качеством продукции 
и услуг
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Стратегия управления качеством имеет три 
варианта реализации (рис. 1).

Первый вариант — А — предполагает сис-
темный подход, когда первостепенное значение 
приобретает общее качество управленческой 
деятельности, а затем — качество технологии 
производства. Второй вариант — Б — предус-
матривает комплексный подход. Он основан на 
приоритете качества тех элементов производс-
тва и управления, которые непосредственно 
влияют на качество продукции. Третий вариант 
— В — локальный подход, в котором основное 
внимание уделяется технологии производства. 
Вариант В самый распространенный и мето-
дически хорошо разработан. Вариант Б только 
внедряется, и для него существует набор стан-
дартов как на технологии производства, так и 
на систему управления качеством продукции и 
услуг (ИСО 9000). Вариант А — это перспектива 
развития компании. [9, с. 187]

Качество туристской услуги может быть оце-
нено тремя способами:

— по собственной методике компании; 
— по отношению к качеству некоторого об-

разца, принятого за эталон;
— по отношению к международному или 

национальному стандарту. 
Таким образом, качество туристской де-

ятельности можно определить как степень ее 
соответствия общепринятым требованиям или 
стандартам. О качестве туристской деятель-
ности судят, в первую очередь, по качеству ту 
ристических услуг, которые определяются 
классификацией и стандартизацией. Цели на-
циональной стандартизации: безопасность 
продукции, работ и услуг для жизни, здоро-
вья и имущества граждан; обеспечение качес-
тва продукции, работ и услуг в соответствии с 
уровнем развития науки, техники и технологии; 
экономия всех видов ресурсов. Существующая 
в России система стандартизации далека от со-
вершенства. Бессистемность в научно-методи-
ческих основах и, соответственно, в практике 
стандартизации закономерно приводит к сти-
хийности и хаотичности их развития. Указанное 
состояние в отечественной стандартизации на-
блюдается достаточно долгое время. Анализ ос-
новных действующих в настоящее время систем 
(комплексов) стандартов позволяет констати-
ровать, что многие из них создавались и разви-
вались без достаточно серьезного исследования 
и обоснования таких характеристик этих сис-
тем (комплексов), как назначение, структура, 
границы, принципы построения и развития, и 

без разработки соответствующих системообра-
зующих стандартов. Анализ некоторых дейс-
твующих систем (комплексов) стандартов сви-
детельствует о неудовлетворительном научно-
методическом уровне этих стандартов, о несо-
ответствии их современным международным 
требованиям стандартизации [5, с. 269].

Объектом стандартизации в сфере турис-
тического бизнеса в первую очередь явля-
ется услуга. В соответствии с ГОСТ Р50691-94 
стандарт на услугу устанавливает требования, 
которым должна удовлетворять услуга, с тем, 
чтобы обеспечить соответствие ее назначению. 
Согласно подходу «стандартов системы качес-
тва» ИСО 9000, качество — это совокупность 
характеристик объекта, имеющая отношение 
к его способности удовлетворить установлен-
ные и предполагаемые требования потребителя. 
При этом под объектом качества понимается 
как собственно продукция (товары или услуги), 
процесс ее производства, так и производитель 
(организация, система или отдельный работ-
ник) (рис. 2). Данное определение качества за-
креплено в западных стандартах (ИСО 8402). 

Система качества — это особая организация 
системы производства. Стандарт ИСО 9000 оп-
ределяет общие требования к тому, как должна 
быть построена система учета и управления на 
предприятии, чтобы можно было гарантиро-
вать работу производственной системы в соот-
ветствии с требованиями системы качества. В 
действительности этот стандарт не может обес-
печить гарантированного качества выпускае-
мой продукции, но призван обеспечить гаран-
тированное устранение недостатков процесса 

Объект стандартизации

Качество — совокупность характеристик объекта, 
относящихся к его способности удовлетворять 
установленные и предполалаемые требования
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Рис. 2. Иллюстрация определения качества продукции 
и услуг
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производства, которые существенно влияют на 
качество продукции и услуг.

Высокое качество становится главным кон-
курентным преимуществом. Быть конкурен-
тоспособным не означает предоставлять услуги 
класса «люкс». Уровень качества должен быть 
рассчитан на самые разнообразные слои насе-
ления. Постоянное и непрерывное улучшение 
качества становится стратегической основой 
развития туризма. 
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