B TaTapcTaHe n B Poccuun noHATNE KayeCcTBa B TypusmMe, No MHEHUIO 3KCNepToB.,
CTas10 04eHb NonynsapHbIM. Ka4eCTBO KaK pelarwmin apryMmeHT oasa TYpUCcTUYecKomn
chepbl ABNFAETCA NPeBoCXonCTBOM opraHusaumn. Ha 2013 rog B TaTapcTaHe
0eATesIbHOCTb TYPUCTNYECKON cdhepbl NOANTEXNT cepTudukaymmn. NlocynaapcTeo
yoenseTt 3ToMy 60/bLLIOe BHUMAHME, KOHTPOJIMPYS Ka4yeCTBO OKa3aHUs
TYPUCTMYECKON ycnyru n cobniogeHns TpeboBaHnn TYpUCTUYECKOrO
3aKoHoOaTeNIbCTBa. Bce cTaHAapThl KayecTBa 06CNy)XMBaHNS onpeaensatoTcs
cucTeMomn ceptTuukaumm n cTaHgapTmnsayun. Bung nesatenbHOCTU C onpeneneHHbIMN
npaswuiaMu, NPUHUUMNAMN N HOPMATUBHLIMUN OOKYMEeHTaMN onpenenseTcsa Kak
cTaHpapT. O6bekTamMum CcTaHAapTM3aunum MoryT BbITb Kak caMun yCnyru, Tak n
npoueccol 0bcnyxmBaHmsa. B Typuctnyeckom chepe ob6beKTOM ABASAETCA NpoLecc u
Ka4yecTBO 06CNyXMBaHNS TYPUCTOB. Ka4eCTBO OKa3aHUsA TYPUCTUYECKUX YCNyr
onpenensieTca Kak COOTBETCTBME YPOBHSA 06Cny>XmnBaHUsA TpeboBaHNN TYpPUCTOB.
NcnonHeHne aTux TpeboBaHuin NnpegnonaraeT NoJsiHOe COOTBETCTBME CTaHOapTaMm
KayecTBa 06CNy)XMBaHUS U 3HAHME TOM0 YTO UMEHHO OXXNOAIT MOJYHYUTb TYPUCTHI.
Typu3M Kak npoLecc no3HaHMA KyJibTYPHbIX LLeHHOCTEN OKa3biBaeT NOJOXKUTESIbHOE
BJINSIHNE Ha pa3BUTUE JIMYHOCTU, LYXOBHOE paBHOBECKE U NOJINTUYECKYIO
CcTabunbHOCTb [1, €. 56]. [JoCcTn)XeHne BbICOKOro KavyecTBa 0b6CyXnBaHus
DOCTUraeTCs He TOJIbKO KBa/IM(PUUMPOBaAHHLIMUY CreunanncTtaMmm B cpepe TypmsmMa, HO
N COOTBETCTBYIOLLEN CNCTEMON MEHeO)XMeHTa KavyecTBa. Ha 3TOM B HacTosLwee
BpeMs 1 MOCTPOEHbl yCnexmu MHOrMx TYpUCTUYeCKUX opraHm3aumm, Kotopble 4OCTUM N
MOJIOXKUTENbHbIX BNeYaT/IeHUN OT CBOMX NOCTOSAHHbLIX KIMEHTOB. Mo3ToOMy AN Takux
opraHu3aumn Bcerga Ha NnepBoM MecTe CTOUT yrnpaBsieHNEe Ka4eCcTBOM 06Cy>XKnBaHUA
N MeHeO )XMeHT KayecTBa. Hanbonee sphpekTnBHO oTBEYaeT TpeboBaHUSAM KJINEHTOB
cucTteMa Becepoccmnckoro MeHepg>xmeHTa KadecTtBa - TQM (Total Quality
management), TeEXHOJIOrMen KOTOPOW ABNAIOTCA MeXxayHapoaHble cTaHgapTel MCO
cepun 9000. TQM - 3Ta cncteMa opneHTMPOBaAHHAA Ha yJydlleHne KayecTBa
NPOaYKUUN UKW YCIYTrU, MUHUMM3AUWUIO 3aTpaT, YA0BNETBOpPeHUs notpebutenen n
MoCTaBKy TOYHO B CPOK. OCHOBHbIMK cocTasnsaowmnmMmu TQM aesnsaoTcsa: TQC -
Bceobuiee ynpasneHune kKa4ectsoM; QA - ObecnevyeHune kadecTtBa; QPolicy - NonnTtuka
kKadecTBa; QPlanning - NMnaHupoBaHMe KayecTBa; Ql - YaydweHne kavyectBa. Ha
pUCYHKe 1 NoKa3aHo, CKOJIbKO Ka)XK[as COCTaBMsAloWan 4acTb 3aHMMaeT B CMCTeMe
TQM. Puc. 1 - OcHoBHble cocTaBnsatowme TQM 118 AOCTUXKEHNSA XelaeMoro KadyecTsa
npoaykunm TQM ocHOBbIBaeTCs Ha BbICOKOM KayecTBe Bcen paboTbl opraHmsaynn.
Camoe rnaBHoe B 3TOM paboTe 3TO Xopowmne ycnoBus Tpyna v BbICOKUA YPOBEHb
TEXHWYEeCKOro Npon3BoACcTBa. HemMano Ba)KHbIM TaK XKe 0CTaeTCsa U KayecTBO paboTsl,
ABNSAIOLWLENCS BbIMYCKOM rOTOBOW NMPOoAyKUMK. TeM caMbiM Ka4yecTBO paboThl ABnseTcs
cnencTemeM KadecTBa npoaykuuu [6, c. 70]. Ona peanm3sayunm TQM B opraHusaumm
cenyac NCMNoJsib3yTCA HOBble TEXHOOM MK, HOBble METOAbl YNpaB/ieHUsA KOTopble
OTHOCATCSH K KaKaoMy coTpyaHunky. B TQM peannsyetca 14 npuHUnnoB 3. leMnHra:
1. FnaBHOW UEesbI0 NOCTaBUTb NOCTOSHHOE yJly4leHne NPoAYKLUN U yCnyru, npu



3TOM LO/HKHO obecneymBaTbCs KaK KOHKYPEHTOCNOCOOHOCTb, Tak U 3heKTUBHOE
pa3melleHme npoaykunmn. 2. Heo6xoanMmMo NPUHATbL COBPEMEHHYIO PUI0COPUIO
KadecTBa. [10CTOAHHOE yNy4lleHne BCeX CUCTEM OpraHm3aunm BANAIOWNX Ha
3KOHOMUYecKoe npoasmxeHme. 3. 3aBUCUMOCTb OT MHCMeKLn. [na opraHnsaumnm
BOMPOCHI KavyecTBa NPOAYKUNN OOSDKHbI ObITb FNaBHLIMU, A5 3TOM0 A0JIKHbI ObITb
MacCCOBble MHCNeKuuu. 4. lNpekpalleHne 3aKk/Iin4YeHna JOroBOPOB Ha OCHOBE HU3KUX
LeH. [locTuxeHmne 3Ton Lenm npoucxognTb NyTeM CpaBHEHUS LeHbl 1 KavecTBa. [ns
onpenesieHHOro Buaa npoaykumm Heobxoammo BeibpaTb OAHOMO NOCTABLUNKA C
3aKJ/Il04eHNneM C HUM KOHTpaKTa Ha gosepun. 5. NNoCToAHHOe yny4leHne CMcTemMsl
opraHusaumun. NocTosiHHOE yy4dlleHne KavyecTBa NPon3BOONTESIbHOCTMH,
MPOM3BOACTBA N CUCTEMbI NJIAHUPOBAHUSA MO3BOJIAKT PELUNTbL BO3HUKAOLWME
npobsaemMbl B OpraHm3aumn. KOHTpOb Ka4ecTBa, COBEPLIEHCTBOBaHNE 0bopyaoBaHMA
N CHW)KEHME 3aTpaT ABAAEeTCA pe3yibTaToOM YJly4HLIEeHHON CUCTEeMbl ynpaBieHus. 6.
Oby4yeHune Ha paboymx mectax. Ona apdekTnBHOM paboTbl opraHm3saymum HeobxoanMmo
NMPUMEHATb HOBble MeToAbl 0by4yeHns nepcoHana. 7. Ona LOCTUXKEHUSA NMOCTaBJIEHHbIX
uenen HeobxooMMo OKasbiBaTb MOMOLLb COTPYOHMKAM, TO €CTb HY>KHO
crnocobcTBOBaTb UX PA3BUTUIO N MOMOraTh MPU peLleHnn yrnpaBieHYeCckKnx 3aaad. 8.
YcTpaHeHune cTpaxa nepeg 6yaywmnm. COTpygHUK He AoJIXKeH 60ATbCs nepeMeH, OH
OOJKEH CTPEMUTLCA K HUM. 9. YcTpaHeHue bapbepos. TpeboBaHUA K Ka4yeCcTBYy MOryT
BbIMOJIHATBLCA TOJIbKO NPU eanHCTBE opraHmnsaunn. CoTpyaHUKU He OO0JIKHbI
pa3fnenatb Ha onpegesieHHble oTaes bl KomnaHun. 10. MycTble N03yHrn. Ha KOPpOTKOM
OTpe3Ke BpeMeHU OHU 3(P(PeKTUBHbI, HO Ha A0JIFOM CPOKE OHU He MOryT
Ccyw,ecTBOBaTb, Tak Kak paboTa 3aBUCUT He TOJIbKO OT COTPYLAHUKOB, HO TakKXe OT
cucTteMmbl ynpasneHusa. 11. Undposble KBOTbl. OHM UCMOJIb3YIOTCA B AeTa/IbHOM
npouecce (pabote). HeobxoaMMO 3aMeHUTb CAEJIbHYIO CUCTEMY CUCTEMOWN €ANHOI O
npouecca, kotopas obecnedmana Obl POCT KavyecTBa NpoAyKuUMK. 12. BO3MOXXHOCTb
roponTbca KoMmnaHmen. CoTpyaHUKam opraHusaunm TpygHO ropanTbCs, ecnu
MPOAYKLUWWN HEe NOJIb3yeTCA NMonyAsapHOCTbIO Ha pbiHKe. 13. MNoowpeHne
camocoBepLUeHCTBOBaHNSA U o6pa3oBaHMA. KOMNEeTEHTHOCTb CneunaancTos N nx
3HaHUS onpefenseTcsa CaMoCOBEPLLUEHCTBOBAHNEM U MPOABMXKEHMEM MO cy>KebHomn
necTtHuue. 14. BoBnevyeHune crneunanncToB rno npeobpasoBaHMo opraHusaymm. ycnex
OpraHmM3aLmn BO3MOXKET, KOrga pyKoBoAuTeslb BO3AENCTBYET Ha paboOTHUKOB B
rnpowuecce npousBoANTEeNbHOCTU. MNpuHUUnbl 3.[leMnHra ABnsTCA OCHOBaHWe ONns
BHeapeHus TQM B Kakaonm opraHusaumm, Tak Kak B 90-x rogax MHOrve opraHmsauum
He MOrJin KOHKYpPMpPOBaTb N3-3a HU3KOIro KavyecTBa npoaykumm [6, c. 73]. OCHOBHbIM
MPUHLNMNOM yNpaBJeHNA KaYyeCTBOM SAB/IAETCA OpUeHTaumnsa Ha notpeburens.
Y0OBNeTBOPEHHOCTb KayeCTBOM byaeT 3aBUCeTb OT TOr0, B KaKOW CTerneHu
npoaykKuusa nam ycnyra dbynet cooTBeTCTBOBaTb CBOEMY Ha3HaveHuto. Mpu 3ToMm
OTCYTCTBYIOT e4uNHbIe KPUTEPUN OLLEHKWN KavecTBa ycnyr [4]. TpeboBaHUSA MOXHO
onpenennTb Kak NpUrogHOCTb U3roTOBJIEHHOrO U34eNNa AN uenen nokynatens.
TOYKN 3peHNs OUEHKN KaYyeCTBa NPOAYKTa Yy pa3HbIX NokynaTenen byaert pasHas C



Pa3/INYHbIMN KQaY€CTBEHHbLIMU N KOJIMYECTBEHHbLIMUM NoKa3aTenaMmu. OCHOBHbIE
rnokKasaTenn KadyecTBa YCAyr: - FapaHTUsA TOro, 4To ecan ycayra bbi1la oka3aHa He
KayeCTBEHHO MOXXHO ByaeT B3aMeH TOW MOosy4YnuTb APYrylo; - HAAEXHOCTb - OBEPUS
TOro, 4TO OXKMAaemble pe3dysibTaTbl OyAeT BbINOJIHEHbI, - KOMMYHUKabenbHOCTb - BUA
obuweHns yoobHbin ana notpebutens; - LOCTYNHOCTb - IEFKNIA AOCTYN CBA3aTbCS C
MOCTaBLMKOM; - MCUXOJIOFMYECKNE CBONCTBA - BEXJINBOCTb, BO3MOXHOCTb
HaXoXXAEHUA KOHTaKTa C noTpebuTtenem; - okpy>xawLwasa cpega -
KBampunumpoBaHHbIE cneumnanncTel, o6cTaHoBKa n obopynosaHue [2, c. 29].
LleHHOCTb npoaykTa 6yayT COCTaBAATb OXKUAAHUA U YO0BETBOPEHHOCTb 3anpocam
notpebuTtenen. PeanbHy LLEHHOCTb MPOAYKTA MOXXHO OLLEHUTb MOC/ie TOro Kak OH
rnomageT Ha PbIHOK. PeanbHasa oueHka 6yneT OCHOBbLIBATbCA Ha LieHe NpoayKTa Uin
YyCNyru npeasio)XeHHbIn opraHnsaynen. Ha Hero 6yayT oKkasbiBaTb BUSAHNE TaKne
haKTopbl KaK: - yBEPEHHOCTb NOTpebnTens B N3rotoBuTenNe NpPoayKTa; - OBepue K
KayeCcTBY MPOAYKTA; - OMNbIT; - UHPOpMaUKMSA, NOJYyYEHHasa OT ApPYyrux notpebutenen.
MprnobpeTeHne npoaykTa byaeT npon3BeneHo B TOM C/lyvae, eCcinm peasibHasd
CTOUMOCTb NpoayKTa byaeT COOTBETCTBOBATbL €ro 3aTpaTaM N SKChayaTauun.
DYHKUMOHNPOBAHNE OpraHmn3aumnm cHnTaeTcs 3ppeKTUBHBbIM, ECIN PACX0XXKAEHUS BO
MHEHUNAX MPON3BOAMMON OpraHmn3aumm n notpebutena byaeT MMHMManIbHbI.
OCHOBHble COCTaBAAOLWME KadYecTBa: - onpenesieHne NnoTpedbHOCTEN pbIHKA; -
Ka4yecTBO pa3paboTkm n NpomM3BoACTBa NPOAYKTA; - COOTBETCTBME TpeboBaHUAM
KayecTBa roToBOM NPOAyKLUUN; - nocnenpoaakHoe obcnyxmesaHne. CnocobHOCTb
rOTOBOW NPOAYKUMU YOOBNETBOPATb NOTPEOHOCTN onpenensaeTcs XapakTepucTmkamum
KayecTBa. OHM MOryT 6bITb Pa3/INYHbLIMU, BbipaXkast abCTpaKTHbIE U KOHKPETHbIE
»XenaHusd. Hanpumep: kpacoTa u yaobcteo obyBu. YA0OHOCTb A9 Ka)K40ro
notpebutena byneTt pa3HbiM, N A1 KOO - TO OH byaeT nmeTb 60/bLIOE 3HAYEHME, a
OJ19 KOro - TO HeT [6, €. 76]. KayecTBO ABNAETCSA COBOKYMHOCTbIO XapaKTEPUCTUK
XapaKTepHbIX AN YCTAaHOBJIEHHLIX U Npeanosaraemblx TpeboBaHnn noTpebutenen.
KayecTBO NpoayKuUmMn 3aKnaabiBaeTCcsa Npu npon3BoACTBE M NJIAHNPOBaAHUA, a
OLLeHMBaETCA NMpu ero akcnayaTaumm notpebutenem. MNMoatomy paspaboTka n npouecc
N3roTOBJIEHNA TECHO CBSA3aHbl C KAYeCTBOM NMPOAYKTa. B TexHonornyeckom
OOKYMeHTauuMn 3aKnaabiBaloTCs napaMeTpbl Kav4ecTBa, KOTopblie Heobxoanmo
cobnogaTb Npu nponssoacTee. KOHTPOb KavyecTBa NPOM3BOONTLCSA NPU CPaBHEHNN
3anJlaHUPOBAHHbLIX N OENCTBUTENbHbLIX NOKa3aTenenm Kkayectea. CnegoBaTesibHO, eCn
Mbl MO>XEM KOHTPOJIMPOBATb €ro, 3Ha4YUT, Mbl MOXXEM UM YyMNpaBasaTb. B cnyyae
obHapy>XeHuns, Kakoro - 1Mbo OTKJIOHEHMSA OpraHu3auns ULWLET NMPUYNHY ero
MosIBNIEHNSA, YCTPAHAET ee U cneguT 3a ux 3HavyeHueM. o TakomMy npmHUKNy
OCYLLEeCTBASAETCA U yrpaBAeHne, U yaydleHne KavyecTBa NpoayKLUnUm nam ycnyru.
Mpouecc NpoxoXXAeHnsa TakKnx 3TanoB, Kak nJaHUpoBaHMe, peannsauns, NnpoBepka un
paboTa Ha3biBalOT UMKAOM [leMmunHra nnu umknom PDCA. na [OCTUXEHNS
3amMJIaHMPOBAHHOIO Ka4YeCcTBa LMK/ UCMONb3yeTCa A0 Tex Nnop, rNoka pe3ybTaTbl HE
coBMNagyT C OCHOBHbIMU TpeboBaHUAMN K Ka4yeCcTBY. DTan NJaHUPOBaHNS B KOHTpose



Ka4yecCcTBa 3aMeHAeTCss HOPMAaTUBHOW OOKYMeHTaumen nnbo ctaHaapToM. Ha pucyHke
2.n306paxxeH umkn PDCA [3, 140]. qvalityte2 Puc. 2 - LUnkn PDCA MNpobnema KavyecTBa
TYPUCTUYECKUX YyCNyr Oblfla U oCTaeTcs akTyasibHOW. OHa ABASETCA CTpaTern4yeckon
npobnemon, oT pe3ysibTaTa, KOTOPOro 3aBUCUT CTabnIbHOCTb SKOHOMUYECKOr 0
NpoLUBEeTaHNA N KOHKYPEHTOCNOCOBHOCTL opraHmn3aunmn. OCHOBHOW 3ada4ven
MeHe)KMeHTa B Typu3Me ABJIAeTCA onpenesieHne KOMNOHEHTOB obulero pa3ssutus,
3aKOHOMepHoCTen n ocobeHHOCTEN NPOABUXEHUSA Chepbl TypuMa. Nepson
0CODEHHOCTbBIO TYPUCTUHECKON Chepbl ABNSETCH B3aUMOCBA3b MeXay BCEMU
COCTaBAAWMMM KOMNOHEHTaMK. B TaTapcTaHe 601bWNHCTBO TYPUCTUHECKNX
KOMMaHUn He BobLUMX pa3MepoB. TeM He MeHee, BCe OHU O0J/KHbl COCTOATh B
eINHON pPernoHasibHOM CUCTEMY yrpaB/ieHNs, KOTOpasa BeaeT uesb AJIMTEeNbHON
0eecnocobHOCTU U KOHKYPEHTOCNOCOOHOCTN TYPUCTUYECKUX OpraHn3aumn Ha pbiHKe.
Kak n gpyrue otpacnu, Typuctnyeckasa cepa HeceT OTBETCTBEHHOCTb 3a CBOM
pe3ynbTaT. Korga TypnucTtnyeckas KoOMrnaHma rnosib3yeTcss KOMMJeKCoM ycnyr B
permoHe, To OHa HeceT ABOMHYIO OTBETCTBEHHOCTb. 119 TOro 41obbl CNPaBUTbLCA C
Takon OTBETCTBEHHOCTbIO HEO6X0OMMO NOCTOAHHO aHANN3NPOBATh U
KOHTPOJZINPOBaTb BECb TYPUCTUYECKMI NPOLECC B permoHe. B Taknux yCcnoBusx
DOJKHbI pa3pabaTbiBaTbCs CTPaTErnm no pasBuUTUSA TYPUCTUYECKOIO PpermoHa u
caMon opraHm3saunmn. BTopon ocobeHHOCTbIo ABNSeTCA NpeacTaB/ieHne Typu3Ma B
BUAE HEN3MepPUMbIX Lenen. Bce YaCTHble TYpUCTUYECKMe opraHmnsaunm HarnpasseHbl
Ha nosay4deHne NpubbiIn N HaKOMNJIEHUA LEHHOCTEN B opraHm3auunto. Ho 3Tto bygeT
HEBO3MOXXHO caenaTb be3 peHTabenbHoOCTU. MNpu NpencTaBieHNN TYPUCTUYECKNX
yCNyr MOXHO onpenesnTb MOXET /I KOMMaHUA yaep>XaTb MOTUBNPOBATb CBOUX
COTPYOHWKOB Ha faJsibHENLYO AesaTesNlbHOCTb. OnpeneneHHble ycnyru gns
COTPYOHUKOB TYPUCTUYECKOW OpraHu3aunm He ABAATCA 3HaYUMbIMU, NX HENb3S
n3mMepuTb. OHN BANAIOT HA BHYTPEHHME OTHOLLEHNS COTPYOHUKOB B OpraHm3auunm.
TpeTben 0CO6EHHOCTbLIO TYPUCTUYECKON Cchepbl ABAAETCA OrpaHU4YeHHOoe BANSAHME Ha
pervoH. MeHe>XMeHT TYpPUCTUYECKON Chepbl ABNAETCH OrpaHNYEHHbIM Kak B
pernoHe, Tak U BHYTPW yrnpaBsieHYeCcKon opraHmnsaynmn. OrpaHn4yeHmne
npeanpuHNMaTesIbCKOW BO3SMOXKHOCTU BAINSET Ha OpraHM3aumio He C 1y4yLlen
CTOPOHbI, NMwas ee cBoOOAbI AENCTBUA B3aMeH roCyapCTBEHHbIX CPeaCcTB U
bogxxeTa. YeTBepTOon 0COBEHHOCTbLIO ABAETCS BAMAHME CO CTOPOHDI
3auHTepeCcoBaHHbIX NoTpebuTenen TypnctTudeckonm ycnyrm. Kaxxgaa opraHmsayns
NPON3BOAMNT CBOK OeATeNIbHOCTb B TECHOW B3aUMOCBA3U C KJIMeHTaMun. Bce oHu
OKa3bIBAlOT CUJIbHOE BJIMSHME Ha OpraHm3aunto. Typnctudeckme KoOMnaHmm He MoryTt
3HaTb NMOBEeAEHNSA BCEX YHAaCTHUKOB OeATEeNbHOCTU, KaK OHM noBeanyT cebs, kakue
MOryT BbITb MPOTUBOPEYNS C XO39€BaMU FOCTUHUL,. KpynHble FOCTUHNLbI Masio
3aUHTEepeCcoBaHbl B MOXENIAaHMAX TYPUCTUYECKOro CEPBUCA, OHN NMEKDT OTAINYHOE
pa3sMelleHne HomepoB Yy cebs. Masble )xe roCTUHNLbLI, HA0OOPOT 3anHTEepecoBaHbI B
TYPUCTUYHECKUX NPEenNOXKEHUAX, MPMDbIJIb OCYLLECTBASETCA 3a CHET NPUE3KNX
TYpPUCTOB. HTepechl CTOPOH B TYPUCTUYECKOW OpraHu3aunm MoxeT



ypaBHOBELLNBATLCA NYyTEM UCMOJIb30BAHUA Pa3/INYHbIX MPaBU U 06LLENPUHATBIX
HOPM opraHusauumn. No3ToMy HOPMaTUBHbLIM LOKYMEHTOM B TYpPUCTUYECKON chepe
yoenseTtcsa 6onblioe BHUMaHMe. [19Ton 0COOEHHOCTbIO TYPUCTUYECKON cdepsbl
ABsISeTCA ero cneumnduka. JItobon roToBbI U3rOTOBNEHHbIN NPOAYKT CywecTByeT
OTAEe/IbHO OT NPOU3BOAMUTESISA, B TYPU3ME XKEe OH ABNAETCA HEOTbeMIEMON YaCTbio
BCero rnpouecca. Hanpumep, notpebuTtenb B Mae 3aka3san Typ Ha aBrycT, a B MIIOHe
TypucTUYeCcKasa opraHusaLms rnepecTasa CywecTBoBaTb, B 3TOM CJlyyae ycsyra yxe
He 6yOeT oKa3aHa U3-3a OTCYTCTBUSA ee UCTouHuKa [7, c. 201]. MNMpwn okazaHuK
TYPUCTUYECKOWN YCNIYTU BaXKHbIN 0ObEKTOM ABSEeTCHA KJINEHT, 6e3 Hero He BO3MOXHO
byneT BonaoLlleHne KyniaeHHoW KJINeHTOM ycnyrun. Cneunduky TypucTnyeckom chepsl
MOXXHO MpeacTaBuUTb B BUAE TYPUCTUYECKON nHAYCTpun. Cneundurnka asnsaeTcs
OCHOBHON 0COBEHHOCTbLIO MeHe)KMeHTa Typu3iMa. CNpoc Ha TypuUCTUYECKne ycnyru
He BCerza OiHaKOoB U UX HEBO3MOXXHO OLEHNTb NPU COCTaBJIeHUN LOroBopa.
MeHeO)XMeHT Typu3mMa 3aBUCUT He TONbKO B YoexxaeHun notpebutens B ycnyre, HO 1
OT MecCTa N BpeMeHU TYpuUcTu4eckon nyteBkn. Ecnm notpebutenb oTkasancsa ot
YCNYrn ero NpakTU4eCKn HEBO3IMOXHO 3aMEHUTb KEeM - TO, U B C1eCTBUN XpaHeHune
Takom yCNIyrn CHUTaAETCs HEBO3MOXHbLIM [3, ¢ 146]. MNpn dhopMnUpoBaHNM CUCTEMBI
MeHe)KMeHTa KavyecTBa B TYPUCTUYECKON chepe HeobXoaAMMO Yy4NTbIBaTb
cnepyowme NpuHLKNGL: - Ansa obecneyeHUs BbICOKOro KavyecTBa 0b6CnyXKmnsaHus B
TypucTmnyeckom cgpepe Heobxoammo paspaboTaTb CTaHOapThl U TpeboBaHUSA K
obcnyxuBaHuio, KoTopoe obecrnedmsano 6bl BbICOKYO KBanudpukaumio n obyyeHue
COTPYOHUKOB; - UHANBMAYAJIbHbBIA NOAX04 K KaXXA0MY KJINEHTY, yOOBeTBOpPEHUE ero
noTpebHoOCTEN; - NOHUMaHWE N 3HAHNE OXXUAAHUIN NnoTpebuTens; - ons
yhoBneTBopeHus notpebutenen ycnyrn Heobxoammo pasgensaTb npouecchl Ha 3Tanbl
ONA OOCTUIKEHUA HauyyLllero pesysbTaTa; - B KaXKA40N TYPUCTUYECKON KOMMNAHUN
[OJIKHA ObITb CBOA Ky/ibTypa 0bWeHnsa, MOTUBUPYIOLWAA COTPYAHUKOB Ha OKa3saHue
KayeCTBEHHOW yCyru; - TYPUCTUYECKON KOMMNAaHUN felleBsie BbIXOOUT COCTaBAATb
onpenesieHHblIe MepornpuATUSA AN NOCTOSAHHbIX KJIMEHTOB C onpeaesieHHbIMU
NOTPEBHOCTAMU, 4YeM UCKATb HOBLIX; - TYPUCTUYECKME KOMMNaHUN, fobuBLlumecs
BbICOKOIr0 TeMMna poCTa M BbICOKOE Ka4yeCTBO 06CNy)XMBaHUA, MOTYT NOBbLICUTb LIEeHY
Ha TYPUCTUYECKYIO YCAYry; - Anga obecneyeHns 6bICTPON CBA3N C COTPYAHUKaAMN
TYPUCTUYECKOWN OpraHmn3aumm HeobxoAnMo NCNOJIb30BaTb BCE BO3MOXKHbIE KaHaJlbl
CBAI31; - OCHOBHOW (POPMOMN KOHTPOIA YCIIYrn ABNASETCA y4eT YA0BJIeTBOPEHHOCTU
notpebutensa. Typuctmyeckasa opraHmsaumsa osHKHa 3ab0TUTbLCS He TOIbKO O
noTpebHocTAX noTpebuTenen, a Takxe 0 CO3AaHUN CUCTEMbI CAMOPA3BUTUSA U
NOCTOSIHHO MOBbILLIEHNSA YPOBHA KayecTBa 06CnyXmBaHUS B TYPUCTUYECKON Chepe.
ONs 0OCTUIXXKEHUA Xenaemblx uenen notpebutenen TypucTmiyeckne opraHnsaumnm
MOryT BbIXOOUTb 3a npefesibl HOPpMaTUBHbIX JOKYMEHTOB OENCTBYIOLLMX Ha
perynmpyemomn ocHose. BHegpeHMe cucteMbl MeHe)KMeHTa KavyeCTBa 3aBUCUT OT
nocTaBJIeHHbIX Lenen, cnocoba okasbiBaeMblX ycnyr n notpebHocTen. Ona nobon
OpraHu3aumMmn COCTaBHOM YacTbto aABNseTCa obwasa cncteMa MeHed>XKMeHTa KadvyecTBa.



YnpaBsieHne Kak 0eAaTesIbHOCTb B OpraHm3aumm, HanpasJleHO Ha COOTBETCTBUE
onpeneneHHbix TpeboBaHUN BXOAALLMA B CUCTEMY MeHeO)XMeHTa 1 obecneymBatoulee
noggep>xaHme B pabovyem COCTOSAHUM NapaMeTpoB TEXHOJIOMMYECKOro npouecca. B
OCHOBe MeHe[>XMeHTa KayecTBa JiexXuT cuctema ®@.Y.Tennopa. OH co3pan
KOHLLeNuUMI0 Hay4HOro MeHe>XKMeHTa, OCHOBaHHYI Ha BapunabenbHOCTH
NMPOW3BOACTBEHHOIO Npouecca, U oUueHW BaXXHOCTb KOHTPOA KadecTBa. Cnucrtema
Tennopa BKAtOYana B cebss MeToObl BO3AENCTBUSA Ha Ka4eCTBO M NOSIBNIEHNE
OOJIKHOCTUN MHCMEKTOopPA Mo KavyecTBY. Ha AaHHbLIN MOMEHT B MEHe)KMEHTEe KayecTBa
cofepXXaTbCA: - MeXAYHapPOOHbIN peecTp CepTUPNLNPOBAHHbBIX ayOUTOPOB CUCTEM
Ka4yecCTBa; - MeXXAyHapoa4Hasa cucteMa cepTudmukaumm CNCTEM KavyecCTBa; -
MexxayHaponaHble ctaHgapTbel NCO; - 6onee 70 000 opraHu3saunm Mmmpa, MmMmerLmnx
cepTndurKaTbl Ha BHYTPUPUPMEHHbIE CUCTEMbI KavyecTBa. MeHeO)KMeHT Ka4ecTBa
MOX>XHO NpencTaBuTb B BUAe nmpamuabl. Hasepxy nupammabl Haxogntca TQM -
BCEPOCCUNCKNIN MEHEOXKMEHT KavecTBa, A8 OOCTMXKeHnsa TpebyemMoro kavyecTBa
yCayr n NpoaykKumm. 9ToT Npouecc cea3aH ¢ obecrneyeHmnem opraHn3aLlNOHHO-
TEeXHNYEeCKOro ypoBHS 1N KBaIMPULMNPOBAHHBIMU NCMONHUTENAMN. [ThaHnpoBaHue,
NPUHATUE ynpaBJieH4YeCKMX peleHnin 0bocHOBbIBAOT Ka4yecTBo paboThl. Ha pucyHke 3
rnokasaHa cxeMa nupammpbl kavyecTtBa. Puc. 3 - NMupamunaa kavyectsa Cucrema
MeHeO)XMEeHTa Ka4yecCTBa KaK CBSA3b 3JIEMEHTOB A1 CO34aHUA NOAUTUKKN B o6nacTun
Ka4vyecTBa N OOCTUXXKEHUN uenen ana pykKoBOACTBA MPUMEHUMbIX K Ka4eCTBY.
OOCTUMXKEeHNsa cucTteMbl BO3MOXXHO C MOMOLLLbIO OpraHmn3aunn BbIMOJIHEHUS
onpeneneHHbIx paboT CBA3aHHbLIX C 0OBMEHOM MH(OpMaLLMK U YCTaHOBJIEHMEM
OTHOWEHUN Mexay coTpyaHnkamm [1, c. 58]. MeHeg)KMEHT Typu3Ma OpuUeHTUPOBaH
Ha ynpaBJieHue TYPUCTUYECKMMU YCIyraMu B YCJIOBUAX COBPEMEHHOIO pPblHKA: -
CTPEMIEHNE K KOHKYPEHTOCMNOCOOHOCTU TYPUCTNYECKON OpraHn3aunm; - poct
XO35ANCTBEHHON CaMOCTOATENbHOCTU; - TEHOEHUUW Pa3BUTUA TYPUCTUYECKOr 0 pbliHKA.
NMopocucTeMamMm TYpPUCTUYECKOW chepbl ABNAIOTCA: - MPON3BOLCTBO; - TEXHUYECKas
MnoAroToBKa; - MNJaHupoBaHme. TypucTtnyeckas ycayra sABnseTcs pesysibTaToM
0eaTesibHOCTM OpraHmM3aunm No oCyLEeCcTB/IEHNIO Typa U YO0BNETBOPEHUIO
notpebHocTen knmeHT [9]. Be3onacHOCTb ABNAETCS rMaBHbIM NOKa3aTesIeM KadyecTBa
onJjla4eHHON TYPUCTNYECKOW yCyrn. besonacHoCTb Typmn3Ma - 3TO COXPaHHOCTb
nMyLLLecTBa TYPUCTOB U UX IN4HasA Be30nacHOCTb BO BpeMs nyTewecTeusa. Ons
KOHKYPEHTOCMOCOOHOCTN TYPUCTUYECKOW OpraHmn3aLmm Ha JaHHOe BpeMs
Heobxo0AMMO BHepEeHNE CUCTEMbI YrpaB/IEHNS Ka4eCTBOM, KOTOpOe ABNSEeTCS
yC/I0OBMEM CYLLEeCTBOBaHUA. N8 COTPYAHMKOB OpraHM3aumnm OosKHbl ObiTb
pa3paboTaHbl NpaBuia NMbo cTtaHgapTbl 06CNyXMBaHUSA, KOTopble obecnevynBanm Obl
BbICOKOE Ka4yeCTBO 006Cy>XMBaHMSA C NMOMOLLbIO ynpaB/aeH4Yeckoro obyvyeHus. Bce
TYPUCTNYECKUE OpraHn3aLMm HecyT OTBETCTBEHHOCTb 3a CBOW pe3ysbTaT
neATeNIbHOCTU. 3a 3TON OTBETCTBEHHOCTbLIO HEO6X0ANMMO NOCTOAHHO CieanTb. Ha
TYPUCTMUYECKYIO OpraHmn3aumntio OrpoMHOE BJINSHNE OKa3bIBAlOT Kak MokasaTesnn
CUCTEeMbl Ka4yecCTBa, TakK U 3auMHTepeCcoBaHHbIe NMLUa. 3anHTepecoBaHHbIMU UL AMK



MO>XeT BbICTYNaTb roCcygapCcTBO, SKOHOMUKA CTPaHbl N NOINTUKA. PermoH,
MOJIb3YOWMIA NONYAAPHOCTbIO Y TYPUCTOB, MMEET OrpoMHYyto Npubbinb. Mpubbinb,
noslydeHHas OT TYPUCTUYECKOW YCNYyrK, BANSET Ha SKOHOMUYECKIN KpyroobopoT
cTpaHbl [10]. Joxopn ABNseTCAa OCHOBHbIM (PAKTOPOM BJINAIOWNNA Ha TYPUCTUYECKUIA
cnpoc. Bocnonb30BaTbCA TYPUCTUYECKOW YCIIYrON MOXKET TOJIbKO TOT noTpebuTens, y
KOTOPOro eCTb Ha cpeacTBa. B ocHOBe 3TOro BbIAENAIOT ABe 3aBucnMMocTu: 1) loxon,
MOKPbIBaOWMNNA XXNU3HEHHbIE NOTPEebHOCTN opraHm3aunn 2) loxon, NO3BONSAIOLWMNA
npuobpeTaTb TOBapbl BbiCLLEN KaTeropmn. PakTopbl, BAMSAIOLWME Ha CrpoC
TypucTmnyeckonm ycnyru: - CTpykTypa cemMby BAUSAET Ha BUA TYPUCTMUYECKOro cnpoca.
OOnHOKMeE, MoXxunble n cembn 6e3 geTen Nosb3yTCA TYPUCTUYECKUMU YCIyraMm
HaMHOro Yallie, 4eM MHOrogeTHble ceMbU. N9 HUX LeHa B BONbLINMHCTBE C/y4YaeT,
nrpaeT BTOPOCTENEHHYIO POJib. - Bo3pacT. ManeHbKMe geTu Uian noXxKunible Ai0an He
BCerna CcrocobHbl BblAep>XaTb NMpoLecc nyTewecTBUS U3-3a pa3IMYHbIX TPYAHOCTEN.
XOTa MHOrme nioan NeHCMOHHOro Bo3pacTa He MMeLWnX NPpoTNBoOpednn
MeOUNLNHCKOro XxapakTepa n (OUHaHCOBLIX TPYAHOCTEN YacTo NOJIb3yTCSA
TypucTnyeckumm ycnyramm. - ObpasosaHue n pabota. Jliogun, npmeasaHHble K paboTe
(HanpuMep, NpeanpuHUMaTeNn MasblX opraHusaummn) n ydyebe (acnmpaHTbl N
CTYOEHTbI) NyTEWeCTBYIOT HAMHOIO pexxe, 4eM cily>Kalme n YNHOBHUKIN, KOTopble
Ka)Xabll rog 6epyT oTNyCK. DKOHOMMYECKOE NOJIOXKEHME KaXKaoro notpeburtens
3aBMCUT OT SKOHOMUYECKOM CUTYyauUnKn, OT ero Aoxonos. Typuctmyeckas cepa bynert
nonynsipHa, Korga cnpoc Ha Hee ByAeT 3aBUCETb OT JlyyLlero COCTOSAHME SKOHOMUKMN.
CoumanbHble (haKTopbl TaK Xe BANAKT Ha CAPOC TypucTmnyeckon ycnyru. Ctpeccol B
MoBCEAHEBHOW XXN3HW OKa3blBAlOT BJMSHME Ha OYXOBHOE COCTOAHME YeNl0BEKa, a
OTAbIX BOCCTaHaBAMBaAET BCe 3T0. OTAbIX ABNAETCS HeobX0AMMbIM PUTMOM A5
obHoBeHNS NpodeccMoHaNbHON OeATeNIbHOCTN YesnioBeka. B paMkax aToro
yBeJIN4MBAETCA N CNPOC Ha TYpUCTUYECKUe ycnyru, kak B Poccuu, Tak n Bo BCEM Mupe
[11]. Typuctnyeckas cpepa COCTOUT U3 OBYX TYPUCTUYECKUX NPELSIOKEHUN:
rMepBUYHOro 1 NMPOuU3BOACTBEHHOr0. Mexay HMMKN CylecTByeT TeCHasa B3auMOCBSA3b
Mo3BOJIAOLLAA B3aUMOAENCTBOBATL APYr APYroM. B nepBMYHOM NpeasioxXeHun BXoaunT
MHPACTPYKTypa, N03BoAsAOWaN TypucTuyeckon chepe npmucnocabnmpatbCs K
TYPUCTNYECKOMY PbIHKY. B nepunoa npmnbbitna notpebutens NoayyvyaeT NOAHbIN
KoMnekc ycnyr. Komnnekc ycnyr obbl4HO obbeamHsaeTca notpeburtenem B Lesb
nyTewecTteusd. Llenb nyTewecTsmns onpenenseTca sCeMu rnpoueccamn: Ha4ymHasa ot
BblOOpa 1 3aKaH4YMBas, Kya OH X04eT noexaTb BO BpeMs oTnycka. Typu3M Kak
CucTemMa MeHeO)KMeHTa KayeCcTBa HaxXxoAUTCs BO B3aMMOCBA3U C 0OLLECTBEHHbIM
OKpPY>XeHMeM, TaKUMN KaK MNOJINTUKA, HOBble TEXHOJIOMUU U SKOHOMUKKa. CaMy cuctemy
yrnpassieHUs TYPU3IMOM MOXXHO pa3fesinTb Ha: - 06beKT ynpaBieHnsa TYpPUCTUYECKON
opraHm3aumen; - cybbLekT ynpaBaeHns TyYpucTu4eckom opraHmsaumven [12].
Typuctu4eckas oTpacsb MPUHOCUT BKJA CTPaHbl HE TOJIbKO C SKOHOMUYECKOMN
CTOPOHbI, HO 1 € ayxoBHoN. CerogHsa Typmu3M B TaTapcTaHe pa3BMBaeTCHA O4YEHb
appekTnBHO [5]. TypucTbl, Npuesxxaswwmne cloga pas, CTPEMATCA elle NoCeTUTb Hally



pecnybnuky. [Ana pa3BuTtna Typmsma cendac NCMosib3yloTCA HOBble MOOXOAbI
yrnpassieHUsa 1 KavyecTBa ob6cnyxmBaHus, cnocobcTrytowme Boixoay TaTapCTaHa Ha
HOBbIN YPOBEHb MeXAyHapoaHOro Typuima. OT/IMYHO NPUMEHSAIOTCS Pa3/INnyHble
nporpamMmbl, KOTopble MOryT BbITb MHTEPECHbIMU A5 rocTen ropofa. OCHOBHbIM
TYPUCTUYECKUM MapLUPYTOM SABJIS€TCA CToNMLUa TaTapcTaHa - Ka3aHb C ee
goctonpuMeyaTenbHOCTAMU U Pandckunm 3anoBegHuk. B TatapcTtaHe nmeeT bosbLlune
MnepcneKkTMBbl Pa3BUTUSA SKOJIOrMYECKNIA TYPU3M N CO3[aHNE TYPUCTUYECKOro
MapwpyTa «XKeM4yy>XHOe oXxepesibe». DKOJIONMY4ecKn Typm3m nogpasymesaeT
3alWLKUTY OKpy>Katoulen cpenbl, BO3SMOXHOCTb MOCELLEHNS He TPOHYThIX Y4aCcTKOB
niaHeTbl, He HaHOCA Bpena npupoge. Ha 2013 ron B TYPUCTUYECKOM pPbIHKE
3KO0JIOrn4yeckuin Typmsm 3aHmMaeT 28%. B TaTapcTaHe OH JaeT BO3MOXXHOCTb
pa3BuBaTbLCA becrnepCcnekTUBHbLIM parioHaM, MasibiM ropogam n cenam. OCHOBHbIMU
3KOJIOrNYeCKUMIN TYPUCTUYECKUMM 30HaMKN B TaTapcTaHe aBnsTca - Enabyxxckas,
bunapckaa n YncTonosibCKasa 30HbI. DTU 30HbI BXOAAT B MporpamMmy «XXemMmyyxHoe
oxXepenbe». [NporpaMMa «XKeM4yy>XHoe o)xepesibe» Mosib3yeTCs NonyasapHOCTbIO, Kak
Ha BHYTPEHHEM, TakK 1 Ha MeXAyHapo4HOM TYPUCTUYECKOM pbiHKe [13].
CoBpeMeHHasa nHaoycTpus Typusma TaTapcTaHa npenctasnseT cobom COBOKYMNHOCTb
TYPUCTUYHECKUX OpraHm3aunim, oocTornpmMmevaTesibHOCTEN, SKCKYPCOBOO0B, TOCTUHNL,
N caHaTopwues. [loka3zaTenn pa3BnuTmnda TypruiMa B TaTapcTaHe: AHa/IM3 COBPEMEHHOr o
COCTOSIHUA TYpUCTMYeCcKon cgepsbl nokasan, 4T1o 3a 2010 - 2012 roabl ysenmyeHue
KoJsim4yecTBa TypucToB cocTtaBmno 15 %. 1). 3a 10 mecsueB 2013 roga Konm4ecTBo
TYPUCTOB BO3P0OCS0 Ha 19 %. 2). 3a 2010 - 2012 roabl 06beM okKa3aHuUs
TYPUCTUYECKUX YCNyr BbIpoC Ha 9 %. 3a 10 mecsaueB ob6beM okazaHUs ycayr BbIpoC Ha
17 %. Ha cerogHAwWHWN aeHb B TaTapcTaHe paboTaeT 6onee 700 TypuUCTUYECKMX
opraHm3aumnn, n3 HUx nopsigka 60 TyponepaTtopos. Pecnybnuka TaTtapcTaHa Ha 2010 -
2013 rogbl npuHsAna y4acTtme B 50 BbiICTaBKax 1 opraHnsosana bonee 30
WHPOPMALIMOHHbBIX TYPOB A/ TYpOnepaTopoB 1 XYpPHaancTos Poccum n 3apybexos
[14].



