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Pozznanymo OCHoeHi Memodu ouinku axocmi HadaHHa focnyz nidnpuemMcemeamt MmyprcmebKo-
PeKpeauiiiHoz0 KOMIMIEKCY, BUOKPEMISHO NMPOUEC KOHMPOMIO SKocmi 00Cya0eyeaHHs mypuciie,

The basic methods of estimation of quality of grant of services by the enterprises of tourist complex are
considered, the process of control of quality of maintenance of tourists is selected.

MocMAEeHHA KOHKYPEHLiT Ha PMHKY NOCNYr, 30KpeMa cepea NiANPMEMCTE TYPUCTCLKO-pekpealiinHoro
KOMMNEKCY, 3yMOBAIDE HEOBXIAHICTE NigBULLEHHA PIBHA AKOCTI 0BCNYTroBYBAaHHA TYPUCTIB. BUCoKa AKICTL
NOGAYT, WO HAZ4AaKTECA, — OCHOBA KOMEPUIAHOIO yenixy, OCKiNbKK Ue cnpuae popmMyBaHHIO NO3UTHUBHOMO
iMiIKy nianpuemcTRa, 3840BONSHOCTI NPALIBHUKIE CBOEIO NpaLeto, NOANLHOCTI cCNoXMBaYiB i 36iNbLLISHHIO
npubyTry. OAHIED 3 BAXNUBUX YMOB CTEOPEHHA AKICHOI CEPBICY NiANPUEMCTE TYPUCTCEKO-peKpeaLiiHoro
KoMnnekcy € ecebivnnin 6esnepepBHUA KOHTPONL HA BCiX eTanax TEXHOMNOMYHOI UMKy 0GCnyrosyBaHHA
TYPUCTIE.

CTBOPEeHHA Ta (DYHKUIOHYBAHHA CHCTEMM AKOCTI nignpvemcte cdyepu TYPH3My B CBOIX npayax
Aocnigxyeanu ykpaiHceki Ta 3apyBikHi Haykoeui: T. I. Tkadenko [1], |. KO. WUeeus, C. KO. Lsoxna [2],
M. M. Maneceka, B. B. Xyao, H. B.MopHeHeka, O. B. PeweTHak [3], B. ©. KeaptaneHos, C. C. CkoGKuH [4]
Ta iH. Pa30M i3 uum, NUTAHHA OpraHizauii BHYTRIWHEOro KOHTPONKD 3abe3neyeHHA AKOCTI HaaaHHA NOCNYr
noTpedyIoTh YTOYHEHHS.

MeTa craTTi — cuCTeMaTH3auia MeToAiB OLHKM AKOCTi Ha4aHHA NOCnyT Ta hOPMYBAHHSA NPOLECY KOHTPOMIO
AKOCTi 0BCNYroBYBaAHHA TYPUCTIB NiANPUEMCTBAMU TYPUCTCHKO-PEKPeaLiiHOTO KOMIMIEKCY.

HeobxigHiCTE KINBKICHOro BUMIPIOBAHHA AKOCTI TYPUCTCLKO-peKpeaLinHux nocnyr HeoOxiaHa ana:

— BuGopy HANNPaBUNBHILWKMX PiLLEHE WOAO NOAINLWEHHA AKOCTI;

—NNaHyBaHHA W NPOrHO3yBAHHA PIBHA AKOCTI, KOHTPOMIO AKOCTI;

— MOpPanbHOIo W MaTepPianbLHOro CTMMYNIOBAHHA NPAUIBHUKIB 33 NifBULLEHHA SKOCTI;

- 3a0e3ne4eHHA 3POCTAHHS KOHKYPEHTOCNPOMOMHOCTI NOCNYT W iH.

Cnig evainuTi okpemi rpynun ocib, Ak s3auikaenexi B ToMy, WodW NpoLec OuiHKKW AKOCTI nocnyr 6ye
perynapHuM Ta cTaHaapTu3oBaHum (puc. 1).

OuiHKka cnoxaMBaYeM AKOCTi 06CNYroByBaHHA BUSBNAETECSH ¥ (POPMYBAHHI B HOTO CBIgOMOCTI YyTNMBOMO
o0pazy BiOMiHHOCTEH MiX OYiKyBaHUM | PAKTMYHO OAEPKaHWM CEPBICOM i3 NOAANBLUMM NepPepPOCTAHHAM
uboro o6pazy (Yepes CNPUAHATTA W OLIHKY iICTOTHUX BNACTUBOCTEN OAEPHKAHOM 0GCAYroBYBaHHSA) B EMOLRHUIA
HaCTRiM CTOCOBHO NANPUEMCTBEA, LLIO XapaKTEPU3YETLCA CUAMOID (PIBHEM) | HANPAMOM. CUALHWIA NO3UTUBHUA
HaCTPil — BUCOKMIA CTYNIHE 3a40BONEHOCTI, BUCOKA AKICTb. CUNLHWUIA HEraTUBHWIA HACTPIA — BUCOKMIA CTYNIHDL
HE3aa0BO0NMeHOCTI, HU3bKa AKICTE. KinbKiCHa XapakTepuCTUKa UbOro HACTPOK € OLIHKOK SIKOCTI.

KepiBHUUTBO MiaNpUEMCTBA OUHIOE AKICTL poBoTH ¢BOIX cniBpoGiTHMKIE. Taka OUiHKA NOBWMHHA
NpoBOANTUCA 3 METOID MOTUBALIT NEPCOHANY, BUSBAEHHA 3M0BXWBAaHL, BU3HAYEHHA Nigepis i3 npogaxy,
poTaujii Kagpie Ta iH.

BuwecToAwi opradisauii Takox 3auikaeneHi B OUWiHLi AKOCTI NOCNYT, WO HAZAKTLCA NiGKOHTPONBLHUMK
nignpuemcreamu. Hanpuknag, AN 3AT "Ykpnpodo340poBHMUA" NPOBOAMTE NEPeBipKy CaHaTopiie Ta
NAHCIOHATIB, WO HANEXATE A0 CUCTEMM; KOHTPONOE He nKwe iHaHCOBI NOKAZHMKK AIANLHOCTI, 4 H PiBEHb
AKOCTi 06CAYroByBaHHA.,

€ Ipuua Bineuska, 2010.

Hayxa monoaa Ne 13, 2010 p. 11



2, Ateasusa
KoHTponeaHHA AKOCTI NOCAYT ...

I'pynu ocib, W0 OLIHIOIOTD AKICTh
TYPHCTCHKO-PEKpeaLi iiHuX MOCIyT

F 3
L 4

CrioxkuBaYi Mocnyr PeiiTuHroBsi areHuii

KepiBHHLITBO mANpHEMCTBA Hep:kaBHi Oprany, 1o
TYPHUCTCBKO-PEKPeaLliiHOro < »| KOHTPONIOIOTH Oe3neky, AKICTb
KOMILIEKCY 00cnyroByBaHHA TYPHCTIB
Buinecrosini OpraHu ynpaJiHHsA KoHKypeHTH, 110 NPeacTaBIsTh
MiATIPHEMCTBOM - "| aHaJOrIYHI NOCAYTH

Puc. 1. Fpynu oci6, wio owiniolome AKicmb Mmypucmebro-pexpeanidnux nocnya

PeATHHrOBI AareHTCTBA 34iRCHIOIOTE 40CNIAMEHHA PUHKIB TA BUABNEHHA 3aranbHUX TEHAEHUIH.

HepraeHi opraHn npoeoAATL 000B'A3KOBY CepTUddikaUilo 00'€KTiB pO3MILLEHHA | Xap4yBAHHSA TYPUCTIB
(perioHaneHi HayKoBO-BMPOBHIMI LLEHTPM cTaHAapTU3aUil, MeTponorii | cepTudikauii), KOHTPONIIOTL AKICTb i
Beaneky HagaHHA NOCNYr (pPerioHanbHi KOMITETH ¥y CNpaBax 3axWUCTy NMPaB CNOXUBAYIB, CAHITAPHO-
enigesionoriyHa cnyx6a, MidictepcTeo YkpaiHW 3 NUTaHb HAA3BUYAWHUX CUTYALIR ¥ cNpaBax 3axucTy
HaceneHHA Big Hacnigkie HopHOGMNBLCEKOT KaTacTROdM RiH.).

KoHkypeHTU 3auikaBneHi B OUiHLI AKOCTI nocnyr Ans Toro, wob 3icTaBUTH BNACHY NOCNYTY 3 iHLWUMMK
aHaNOMYHUMK NOCAYTaMK,

MNpouec OUIHKK AKOCTI NOCNYTr NigNPUEMCTE TYPMCTChKO-peKpeauilHOro KOMNNeKcy Bignoeipae
KNACU4HOMY YABMNEHHIO NPO NPOUEc KOHTPOMD. Y ¢BOTA npaui "OcHoBU mMeHeameHTy” M. X. MecCkoH,
M. AneGepT i ®. Xeaoypi NPoUEC KOHTPONIO BU3HAYUNW Y BUTNAAZI TAKUX €TAMIB: BCTAHOBNEHHA CTaHAAPTIB,
NOPIBHAHHA 3 HUMU peanbHUX PE3YNETATIB | NPOBEAEHHA HeOOXiAHMX KOpPeKTYIOuMX 3axogie [5]. Mpouec
OUiHKM SIKOCTI NOCNYT NOBUHEH TaKoX BKNIOYATKH BUGIP CUCTEMW NOKA3HUKIB AKOCTI BUMIPIOBAHHA, TOOTO
3ICTABAEHHSA 3 BiAOMUMK BEMMIMHAMM ASAKOT LUKASW A OTPUMAHHA YMCENBHNX 3HAYEHb, OL{IHKY OaepKaHNX
pe3yneTarie.

Bubip cuctemn nokasHukie AKOCTI NOCAYIKW 3aNeXuTe Big NOAITMKW NignpueMcTBa, BUAY NOCNYMM, a
TAKOX Bifl TUX OCOGNUBOCTEN, AKUMM, HA AYMKY 0CODU, LU0 OUIHIOE NOCNYTY, BOHA NOBMHHA BONOAITH. AK
3araneHi MOXKHA pPO3rNAAaTH KpUTepil, WO XapakTepusyots cneyudidHi BRACTUBOCTI pekpeauiiHuX NOCnyr:

— Gezneka — y npoueci 06CNYroeyBaHHA KNIEHTW NOBUHHI NEpeXMBATH NOYYTTA CNOKOKD | 3aXMLLEHOCTI;

— LUBKAKICTEL — Npoyec 0BCNyroByBAHHA NOBUHEH MAKCHMMANBHO CKOPOYYBATH TPUBANICTL OYiKYBAHHS,

— maTepianeHUiA KoM opT — Npouec o6CNYroByBaHHA NOBUHEH 3a8e3nevyBaTh MaTepianbHi 3pYYHOCTI
PO3MILLEHHA, BIANOYKUHKY, XapHyBaHHA, po3Bar;

— MOPanbHUA KOMGYOPT — HABKONMULLHE CepeaoBuLLe, 00CNYroBYOYMMIA NEPCOHAN NOBUHHI NPUHOCHTH
32Q0BONEHHA KMiEHTY,

—NOBHOTA — BigNOBIAHICTE (haKTUHHO 0AEPHAHOr0 0BCNYroBYBAHHS 3aMOBIEHHIO | NPONO3ULSM B KATANO3I
{peknami, nperckypanTi);

— BIiANOBIAHICTE LiHK i pieHA 06CNYroBYBaHHA — AKLLO BUCOKWIA piBeHb 06CNYroByBaHHA, WO XapakTe-
PUM3YETLCA NOBHOTOIO MATEPIankHOTO | AHi3MUHOrO komdpopTy BYB 0OAEEAHWHI, TO ¥ KNIEHTA BUHWKHE NO3UTUBHE
CNPUAHATTA AKOCTI o6CcnyroeyBaHHA. HKWO K UiHW BUCOKi, @ OJikyBaHWH piBeHb 0BCNYroByBaHHA He
zabezneveHin, CIPUAHATTA CYNPOBOAXKYETLCA HAKOMNUYEHHAM HEFATUBHNX EMOUIN;

— cTabinbHiCTE — Npouec 06CNyroByBaHHA NOBMHEH 3a0e3neqyBaTH BiavyTTa BUCOKOT IKOCTi NPOTArom
BCLOO 4acy HAZaHHA MNOCNYr KNIEHTY.

BignosigHO A0 TMNONOriT MEXAHI3MY 3aneXHOro BnnuBy [4] BCi enemeHTH npouecy 06CNYroByBaHHSA
noAINAITLECA HA 3AMTUEHI Ta MyNETUNRIKATUBHI. [l0 aAMTUBHUX HANEXATD Ti eNeMeHTH 0BCNYroBYBaHHS, SIKi
ENNUEAIOTE HA CNPUAHATTA FOCTEM OAEPHYBAHOro 06cnNyropyeaHHA SeanocepeaHLo, i ethekT Bia CNPMIAHATTA
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AIKMX ¥ CBIAOMOCTI rocta HiGW nigacymoeyetTbes. MyneTUNNIKATHMBHI — eneMeHTH 0GCNYIroByBAHHSA, LLO
BMNIUBAIOTE HA CNPHAHATTA FOCTEM OAEMKYBAHOTO 0BCNYrOBYBAHHA ONOCEPEAKOBAHO, Mg CUNIOKYK abo
ocnabnaAlYM CNPUAHATTA AEAKOT CYKYNHOCTI A4UTUBHUX ENEeMEHTIB.

OUiHKKM NOKA3HUKIB SKOCTi HAAAHHA MNOCIYTY MOXYTE OyTH 0gepkaHi TAaKUMU METOAAMM:

— BUMIpIOBANBHUIA MeToa — nepeabavae BMKOPUCTOBYBAHHA TEXHIMHUX BMMIPIOBaNLHUX 3acobie
(Temnepatypa, piBeHb LLUYMY);

— CMOCTEPEKEHHS;

— MaTeMaTH4Hi MeTOAM, 3aCHOBaHI HA 3aCTOCYBAHHI @KOHOMIKO-MATEMATHHYHUX MOAENER;

— couionoriyHWi Metog (36ip | ananiz nornagie TypucTiB 3a A0ONOMOrOKY AHKETYBAHHSA, ONUTY,
iHTEPB’I0BAHHA, AHANI3Y CKAPT i NPONO3MUiIA Ta iH.);

— MEeT0A, eKCNEepPTHUX OLUIHOK, WO NPUNYCKAE NPOBEAEHHA OUiHKM OOCNYTrOBYBAHHS €KCNepTamMH —
"KOHTpOnepamM AKocTi”.

AmMepukaHceKi HaykoBUi KepoTT | TepreH 3anponoHyBany TMNONOTio eneMeHTiB 08CNyroByBaHHS KAPTH
AKOCTI [3]. ¥ Hil BUAINEHI YOTUPU rpYNKM enemeHTiB 08CNyroBYBaHHA 3aNexHO Bif IXHBLOT Ail HA cnoxwmBadiB:

1. KpuTu4Hi enemeHT oBCnyroByBaHHA, Wo BiaoGpaxaTs MiHIMANEHO AOCTATHIA piBEHE BUMOT,
NPMAHATHWIA 4NA CNOXMBAYIB (HUCTOTA NPMMILLIEH, Geaneka Thid). 3anexHo eia piBHA AOCATHEHHS MIHIMAMLHUAX
CTaHAAPTIB PeakUia CNOXUMBAYIB HA Ui enemeHTH Moxe ByTu abo HeraTMBHOLO, 460 NO3UTHBHOILD.

2. HeiitpaneHi enemeHTH 06CNyroByBaHHA, Ski cnabo BNNMBAIOTL HA CTYMiHbL 334 0BONEHHS CNOXUBAYIB
i HE CNPABNSAIOTL NPAMOT Aii HA AiANLHICTE NIANPUEMCTBA (KONIpHA rama iHTep'epy, Konip yHihopMu nepcoHany
AiH.)

3. EnemeHTH 00CNYroByBaHHS, LU0 He € 0G0B'A3KOBUM €NeMEHTOM 06CNYroByBaHHSA, ane NPMHOCATL
3a40BONEHHS CNOXMMBAYAM NPK X OTPUMAHHI (Be3KOLITOBHI HANOT, KBITH). AKLLIO X BOHU BiACYTHI, TO XOAHOI
peakuii Hemae.

4. Enementu 06CnyroByBaHHA, AKi NPUMHOCATE poadapyeaHHs. MoaibHi enemenTu v pasi ix BigCyTHOCTI
a0 HenpaBUNEHOT peani2auii BUKNUKAIOTE ¥ KNIEHTIB HErATUBHY PeakUilo. AKLLO X BOHW Peani3oBaHi HANeXHUM
YHHOM, TO XOAHOI peakLii Hemae.

Li xapakTepMCTUKM OLHIOIOTLCA 38 €0MHOI0 ANA AaHOr0 enemeHTa Wkanoto. Hegonikom uiel Tanonorii e
BUAINEHHA | pO2rnag OKpeMUx enemeHTie 06cnyroeyBaHHs 6e3 IXHLOro B3aEMO2B A2KIB | B3AGMOBMNIMBY.

Mpodhecop TokiNckbKoro yHiBepeuTeTy omxd Akao 3anponoHyBAaB 30iACHIOBATH KOMIIEKCHY OLIHKY AKOCTI
nocnym Ha nigcrasi noByaosu moaeni "ByanHok skocti” [4]. OCHOBHMMU eneMeHTamMu MOaEeni €: MaTpuus
CTPYKTYPW CNPUAHSITTA enemMeHTiB 08CNyroByBaHHA — "CTiHa ByauHoqka akocTi”. "ByauHoY0K" € NPAMOKYTHO
Tabnuue n x m. KoxxHuid 2 n 1T CTOBNUIB BiANOBRIAAE NEBHOMY eNeMeHTy 0BCNYroBYBaHHS, KOXHa 3 m i
pRakie Bianoeigae ogHINA 3 iICTOTHUX BNACTUBOCTEH, BIAYYTTA Big AKMX POPMYIOTE ¥ FTOCTA CNPUAHATTA
ofepHyBaHOro 0GCNyroryBaHHA. Enemedt marpuui Bij, LLO NexuUTe HA NepPeTuHI i-ro cToBNUA Ta j-K paaka,
xapakrepusye B Banax 3a neBHOK LWKANOKO cuny (3i 3Hakom "+" abo "=") Bia4yTTa j-r0 BNACTMBOCTI NpH
CNPUAHATTI i-ro enemeHTy oGcnyroryeaHHA. Cteneto "KimHaT GyauHo4Kka" € pRaok CTPYKTYPH CNPUAHATTA
AkoCTi 0GCNYroBYBAHHSA 33 enemeHTamu npouecy 06cnyrosyBaHHsA. [MpoaoBXeHHNA ULOTo pagka — "crend
BepaHaM ByauHouKa" — 3BeaeHi OLiHKK AkoCTi 0BCnyroryeaHHA. Cnpasa HABOAATLCSA OUIHKK NepcoHany,
KepPiBHAUTEA i rocTA.

s mogens gae amory oUiHUTH O4HOYACHO AYMKY CNOMMUBAYIE WOAO NPONOHOBAHOT NOCYIW, TEXHIYHI
XapaKTePUCTUKW, OLIHUTH KOHKYPEHTIB Ta BCTAHOBUTH B3AEMO3IB A3KM MiXK BUABNEHUMM MOKA3HUKAMM.

Ana cucTemMHOT OLHKK SKOCTI NOCHYT NiANPHEMCTE TYPUCTCEKO-PEKPeaUinHOro KOMNNeKey HeoBxigHo
TaKOX BUKOPHUCTOBYBATH iHTErPanbHi NOKA3HUKK, SKi 403BONAIOTL Biao0paXkaTH B KOMNINEKCI BCi aCNeKTH
MNOCNYTH, WO HAAAETECA. [pM pO3paxyHKy TakUX NOKA3HUKIB SKOCTI nocnyr BUHUKAE npodnema Bigbopy
MOKa3HMKIB, L0 BKNIOHAKOTLCSA B iHTErpanbHWA NOKa2HKWK, 8 TAKOXK 3i CKNAAHICTIO OUIHKWA BNIIMBY KOMXHOIO
OAWHWHHOTO NOKA3ZHUKA HA KOMMNNEKCHUA Pe3ynbTat. 3 METOIO CTaHAAPTUAAL|T NOKA3HUKIE BUKOPUCTOBYIOTD
mMeToa noBya0BU pagapa AkoCTi.

Ha niacraei ogepaHux OUIHOK BXWBAIOTECA 3axX04M 3 KOPEKTYBAHHA npouecie 0OCnyroByBaHHS,
3anyqeHHs 4o AMCUMNNIHAPHOT BiaNOBiAanNsHOCTI 0CiB, WO AonyCTMNU HesAKicHe 0BCYTOBYBAHHS, NigTPUMKK
AOCATHYTOrO PiBHA AKOCTI; po3pobnaAlTeCA  3ax0AW LWOAOC NOMINWEHHA SKOCTI NOCNYIW; 3a0X04eHHS
NepcoHany 24 BUCOKI NOKA3HUKK AKOCTI 06CNyroByBaHHS.

Takum YMHOM, ANA BUEOPY HAANPABMNBHILLIKMX PilleHb WOAO NONINWEHHA AKOCTI NOCNYT NiANPUEMCTB
TYPUCTCLKO-PEKpeaLifHOr0 KOMNNEKCY, NNaHYBaHHA TA NPOrHO3yBAHHA PiBHA AKOCTI, KOHTPOMIO AKOCTI;
MOPAnbHOrO A MATERIANLHOrO CTUMYNIOBAHHA NPaUiBHMKIB 3a NiABULWEHHA AKOCTI 0GCNyroByBaHHA
NPOBOAMTLCA KiNbKICHE BUMIPIOBAHHSA AKOCTI TYPUCTCBLKO-peKpeauiiHux NOCNYyT.

Hayka manoga Ne 13, 2010 p. 13



2, Atsacuea
KOHTPONIBAHHA AKOCTI NOCAYT ...

Po2poBneHuin npoLec KOHTPOMIO SKOCTI BKNIOYAE AiT Gy €kTiB KOHTPONIO WOAO BCTAHOBNEHHA NOKA3HUKIE
OLiHKM AKOCTi 0GCNYrOBYBAHHA TYPUCTIR, BU3HAYSHHS METOAIB OAeMKAHHA OLIHOK, OLiHIOBAHHSA PIBHA AKOCTI
NOCNYT Ta NPUHHATTA pPiLLeHE 33 pe3ynbTaTaMu BUMIPIOBAHHA. Lle aacTb amory 3a6e3nednT BUCOKY SIKICTb
peKkpeaLlifHOro cepsicy Ta 3pOCTaHHA KOHKYPEHTOCNPOMOXHOCTI NignpUeMcTBa.
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