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Po3ensiHymo oCHO8Hi Memodu OUiHKU sikocmi HalaHHS rocnye nidrnpuemcmeamu mypucmcbKo-
peKpeauitiHo20 KOMIIIIEKCY, BUOKPEMITEHO rNPOUEC KOHMPOITHO SKOCcmi 0bCr1y208y8aHHs mypucmis.

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.

MocnneHHs KOHKypeHLii Ha pyHKY NOoCcnyr, 30Kpema cepeq NianpueMcTB TYPUCTCbKO-pekpeaLiiHoro
KOMMIIeKCy, 3yMOBIOE HEOOXIQHICTb NigBULLLEHHS PiBHSA AKOCTi 0OCNyroByBaHHSA TypuCTiB. Bucoka skicTb
NocCnyr, Wo HagarTbCHA, — OCHOBA KOMEPLLIMHOIO YCNiXy, OCKiNbKY Lie cnpuse hopMyBaHHIO MO3UTUBHOMO
iMiZ>Ky nignpuemcTBa, 3a00BONEHOCTI NPaLiBHUKIB CBOEIO NpaLieto, NMOSMNbHOCTI COXMBaYiB i 30iNbLUEHHIO
npubyTKy. OAHIE0 3 BRXXIMBMX YMOB CTBOPEHHST SIKICHOTO CEPBICY NiANPUEMCTB TYPUCTCLKO-peKpeaLiiHoro
KoMMekcy € BcebivyHnm 6e3nepepBHWN KOHTPOSb Ha BCiX eTanax TEXHOMOTYHOrO LMKy 06CnyroByBaHHsI
TYPUCTIB.

CTBOpeHHSI Ta PYHKLiIOHYBaHHA CUCTEMU SIKOCTI NiZNPUEMCTB cdepn Typuamy B CBOIX Mpausix
[ocnigxXyBanm yKpaiHCbKi Ta 3apybixHi Haykosui: T. |. TkayeHko [1], I. FO. Weeub, C. tO. Uboxna [2],
M. . Manbcbka, B. B. Xygo, H. B.YopHeHbka, O. B. PewetHsk [3], B. O. KeaptansHos, C. C. CkobkuH [4]
Ta iH. Pa3om i3 uym, NUTaHHSA opraHi3aLii BHyTPiLLHBOIrO KOHTPOSO 3abe3neYvYeHHst AKOCTi HagaHHS Nocnyr
NoTpedyrOTb YTOUYHEHHS.

Merta cTaTTi — cuctemaTtusaList MeTOAIB OLiHKM SIKOCTI HaaHHs! NOCryr Ta hopMyBaHHsI NPOLECY KOHTPOIHO
AKOCTi 0O6CIyroByBaHHS TYPUCTIB NiANPUEMCTBaAMN TYPUCTCLKO-PEKPEALLINHOTO KOMMIEKCY.

HeobxigHiCTb KinbKiCHOro BUMiptOBaHHSA SIKOCTi TYPUCTCbKO-pEKpeaLinHuX nocnyr HeobxigHa ons:

—BUOOPY HaMMpaBUNbHILINX pilleHb LLOA0 NOMINWEHHS AKOCTI;

— MNaHyBaHHs 1 MPOrHO3yBaHHS PiBHA SIKOCTi, KOHTPONNO AKOCTI;

— MOparibHOro 1 MatepianbHOro CTUMYMOBaHHS NPaLiBHUKIB 3a NiABULLEHHS SIKOCTI;

— 3abe3neyeHHs1 3pOCTaHHSA KOHKYPEHTOCMPOMOXHOCTI MOCAYT 1 iH.

Cnig BMainuTy okpemi rpynu ocid, ki 3auikaeneHi B TOMy, LWo00OU NpoLec OLiHKK SAKOCTi nocnyr 6ys
perynsapH1UM Ta cTaHgapTnaoBaHum (puc. 1).

OuiHka croxunBayeM SKOCTi 06CnyroByBaHHA BUSIBNAETLCS Y POPMYBaHHI B I0r0 CBiAOMOCTi Yy TIIMBOIO
006pa3y BigMiHHOCTEN MiX OYiKyBaHUM i hakTUYHO ofepXXaHnM CEPBICOM i3 NoAarnbLUMM NepepoCTaHHAM
LibOro oopasy (Yepes CpUNHATTS 1 OLiHKY ICTOTHUX BNAcTMBOCTEN OOEPKaHOro 06CyroByBaHHs1) B EMOLLIAHWIA
HaCTpi CTOCOBHO MiAMPUEMCTBA, L0 XapaKTepU3yeTbCSA CUIO (piBHEM) | HANPSMOM. CUMbHUIA NO3UTUBHUIA
HaCTpIV — BUCOKWUI CTYMiHb 3a,0BOSIEHOCTI, BUCOKA AKiICTb. CUMbHWI HEFraTUBHWUIA HACTPIN — BUCOKWI CTYMiHb
He3a40BOMNEHOCTI, HM3bKa sKICTb. KinbKicHa XapakTepucTuKa LibOro HacTPOoo € OLLIHKOK SIKOCTI.

KepiBHMUTBO NigNpUEMCTBA OLHIOE SIKICTb poOOTM CBOIX cniBpobiTHMKIB. Taka ouiHKa NOBUHHA
NPOBOAMTUNCA 3 METOK MOTUBALii MEPCOHany, BUABMNEHHSA 3NTOBXMBaHb, BU3HAYEHHS NigepiB i3 Npogaxy,
poTauii KagpiB Ta iH.

BuwecTosLi opraHizadii Takox 3auikaBreHi B OLiHLi SKOCTi NOCNYT, WO HaaalTbCA MNiAKOHTPONbHUMUN
nignpnemcteamu. Hanpuknag, O 3AT "Ykpnpod03aopoBHULA" NPOBOAUTL MEPEBIPKY CaHaTOpIiB Ta
NaHcioHaTiB, L0 HanexXaTb 40 CUCTEMM; KOHTPOSIIOE HE nuLue hiHaHCOBI NOKAa3HWKM OiSNbHOCTI, a 1 piBEHb
AKOCTi 0D6CIyroByBaHHS1.
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I'pymu ocib, 110 OLIHIOIOTH SKICTh
TYpPUCTCHKO-PEKpealiiHuX Mocayr

Crio>kuBadi Mociyr < » PeiiTuHrosi arexmii
KepiBHUIITBO miAnmpueMcTBa Jlep>kaBHI OpraHu, 110
TYpPUCTCHKO-pEKpeaninHoro < »{ KOHTPOJIIOIOTH O€3MeKY, AKICTh
KOMILJIEKCY 00CITyroByBaHHS TYPUCTIB
Bumiecrosiiii opranu ynpaBiiHHS KoHkypeHTH, 1110 peCTaBIsAIOTh
i ANPUEMCTBOM = | aHaJOTI4HI MOCIYIH

Puc. 1. 'pynu oci6, w0 oyiHoOMb SKicmb MypucmcbKo-peKkpeauiliHux nocye

PenTnHroBi areHTCTBa 34iNCHIOTL AOCNIOXKEHHS PUHKIB Ta BUSIBIEHHS 3aranbHUX TEHOEHLIN.

Lep>xaBHi opraHy NpoBoAsTb 000B’ I3KOBY cepTudikaLito 06’eKTiB pO3MILLIEHHS | XapYyBaHHS TYPUCTIB
(perioHanbHi HAYKOBO-BMPOBHWI LIEHTPY CTaHOapTM3aLi, MeTponorii | cepTudikauii), KOHTPOIOKTb AKICTb i
6e3neky HagaHHA nocnyr (perioHanbHi KOMITETU y CripaBax 3axMUCTy MpaB CMNOXWBAuiB, CaHiTapHO-
enigemionorivyHa cnyx6a, MiHictepcTBO YKpaiHu 3 NUTaHb HaA3BMYaNHNX CUTYyaLil y cripaBax 3axucTy
HacerneHHs BiJ HacriakiB YopHOOUNbCLKOT KaTacTpodu 1 iH.).

KoHKypeHTU 3auikaBneHi B OUiHLI SKOCTi Nocnyr Ans Toro, Wwob 3icTaBuTi BNacHy Nocnyry 3 iHwWumm
aHanoriyHMMu nocnyramu.

Mpouec ouiHkM AKOCTI nocnyr NiANPUEMCTB TYPUCTCbKO-peKpeaLinHoro KoMnnekcy Bianosigae
Knacu4YHOMY YSIBMIEHHIO NMPO MPOLLEC KOHTporto. Y ¢cBoin npaui "OcHoBu MeHemxkMeHTY" M. X. MeCKoH,
M. AnbbepTi ®. Xenoypi NpoLec KOHTPOSO BU3HAYMIN Y BUMMAAI TAKUX €TaniB: BCTAHOBMEHHSI CTaHAAPTIB,
MOPIBHAHHSA 3 HUMW pearbHUX pe3ynbTarTiB i NPOBEAEHHS HEODXiOHNX KOpeKTytounx 3axogis [5]. MNpouec
OLiHKW SIKOCTi MOCHYT NOBMHEH TAKOX BKMNOYATV BUBIp CUCTEMM NOKA3HMKIB SIKOCTI BUMipIOBaHHS, TOOTO
3iCTaBneHHs 3 BiAOMVMM BENUYMHAMU OESKOI LLIKaNW 1 OTPUMaHHS YNCETbHUX 3HaYeHb, OLIHKY OAepKaHnX
pesyneraris.

Bubip cuctemmn nokasHuKiB AKOCTI MOCMYIM 3aneXxuTb Bifd NOMiTUKX NignpuemMcTea, Buay nocnyru, a
TaKOX BiJ TUX 0OCODNMBOCTEN, KMMU, Ha AYMKY 0COOMU, L0 OLLIHKOE NOCIYry, BOHA NOBUHHA BOMNOAITU. Ak
3ararbHi MOXHa po3rnsaaTv KpUTepii, Lo XapakTepuayoTb creumdiyHi BNacTUBOCTI pekpeaLliiH1X nocnyr:

— 6e3neka — y npoueci 06CcnyroByBaHHSA KNiEHTV MOBWUHHI NEPEXMBATN MOYYTTHA CMOKOK | 3aXMLLEHOCTI;

— LWBMAKICTb — NpoLiec 006CryroByBaHHs MOBMHEH MaKCUMaIibHO CKOPOYYBaTU TPMBAIiCTb O4iKyBaHHS;

— MaTepianbHun KoMOpPT — Npouec 00CNyroByBaHHA NOBMHEH 3abe3nedyBaTi MaTepiarnbHi 3py4YHOCTI
PO3MiLLleHHS, BiAMOYMHKY, XapyyBaHHs1, pO3Bar;

— MoparbHUA KOMOPT — HABKOJSTULLIHE CEPELOBULLE, OBCMNYrOBYHOUMIA MEPCOHAN NOBUHHI NPUHOCUTY
3a0BOSIEHHS KMIEHTY;

— NOBHOTA — BiANOBIAHICTb (haKTUYHO OEPKAHOIO OOCYroByBaHHS 3aMOBIIEHHIO | POMO3ULLISIM B KaTarosi
(peknami, npercKypaHTi);

— BiAMNOBIAHICTb LiHM i piBHA 006CNYroByBaHHS — SIKLLO BUCOKUI piBEHb OOCMNYroBYBaHHS, L0 XapaKTe-
PU3YETLCS NMOBHOTO MaTepianbHOro i ¢pisnyHoro komcpopTy OyB ofepkaHuii, TO Y KrieHTa BUHUKHE MO3UTUBHE
CMPURHATTS SIKOCTi 0O6CNYyroByBaHHs. AKLLO X LiHA BUCOKi, @ OYiKyBaHMIM piBeHb 0OCNYyroByBaHHA He
3abe3neveHnin, CNPUAHATTS CYNPOBOLAXKYETLCA HAKOMUYEHHSAM HEFATUBHMX EMOLLN;

— cTabinbHICTb — NpoLiec 06CyroByBaHHsI MOBMHEH 3abe3neyyBaTy BiguyTTs BUCOKOI IKOCTi NPOTArOM
BCbOro Yacy HalaHHS MOCNYT KIiEHTY.

BignosigHo Ao TMnonorii MexaHiaMy 3anexHoro BnnuBy [4] BCi enemeHTu npouecy o6CnyroByBaHHs
noginsTbCA HA aaWTVBHI Ta MyNbTUNAIKATUBHI. [Jo aguTUBHMX HanexarTb Ti enemMeHTV 006CnyroByBaHHs, sk
BMNIMBAKOTL HA CMIPUNHATTS FOCTEM OOEPXKYBaHOr0 00CNyroByBaHHs 6e3nocepeaHbo, 1 ed0eKT Bif, CPUAHATTS
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AKMX Y CBIAOMOCTI rocts Hibu niacymoByeTbca. MynbTUNNikaTMBHI — eneMeHTn 06CcnyroByBaHHs, LLO
BNANBAIOTb HA CMIPUNHATTS rocTEM Oep>KyBaHOro 06CnyroByBaHHs ONocepeKoBaHo, Nigcunowym abo
0ocnabnsaym CNPUAHATTA AeSKOT CYKYNHOCTi aQUTUBHUX ENEMEHTIB.

OuiHKM NOKa3HUKIB SIKOCTi HAAaHHA NOCIYr MOXYTb By TW oiepKaHi TakumMn MeToaamu:

— BUMIpIOBanbHMn meTon — nepeabayae BMKOPUCTOBYBAHHSA TEXHIYHMX BUMIipIOBaribHMX 3acobiB
(Temnepartypa, piBeHb LUyMY);

— CNOCTEPEXEHHS;

— MaTeMaTuyHi MeToamn, 3acCHOBaHI Ha 3aCTOCYyBaHHI EKOHOMIKO-MaTeMaTUYHNX MOOENEN;

— couionoriyHun metoa (36ip i aHani3 nornsAAiB TypuUCTiB 3a AOMOMOrO aHKEeTyBaHHS, ONUTY,
iHTepB’l0BaHHSA, aHani3y ckapr i Mponoanuin Ta iH.);

— MeTO[ eKCMepTHMX OLJHOK, Lo MpUMyckae NpoBeAeHHS OUiHKM oBCrnyroByBaHHSA ekcnepTamu —
"KOHTpOnepamm siKocTi".

AmMepukaHcbki HaykoBLi KenotT i TepykeH 3anponoHyBany TUMOrOrito ernemMeHTIB 00CIyroByBaHHs KapTu
AKOCTI [3]. Y Hill BUOINEHI YOTUPU rpynn enemeHTIB 00CyroByBaHHS 3areXHo Bif, IXHbOI i Ha cCnoXxuBadiB:

1. Kputn4Hi enemeHTn obcnyroByBaHHs, WO BigoOpaxaloTb MiHiMarnbHO 4OCTaTHIN piBeHb BUMOT,
MPUAHATHWM 1151 CNOXMBAYIB (YMCTOTa NpUMiLLeHb, Be3nexa ixxi). 3anexHo Bif piBHA AOCATHEHHS MiHIManbHUX
CTaHOapTiB peakuis CnoXmBadis Ha L enemMeHTy Moxe ByTn abo HeraTMBHOO, ab0 MO3UTUBHOIO.

2. HentpanbHi enemeHTr 06CnyroByBaHHs, siki cnabo BNnNmnBaloTb Ha CTyNiHb 3340BOSIEHHS CNIOXKMBAaYiB
i He cnpaBnATL NPSMOI AiT Ha JisnbHICTL NignpuemcTaa (KornipHa rama iHTep’epy, Komnip YHidhopMu nepcoHany
MiH.)

3. EnemeHTtun 06cnyroByBaHHS, LU0 He € 0O0B’AI3KOBUM eNeMeHTOM O0OCIyroByBaHHS1, ane NpMHOCATb
3a[J0BOJIEHHS CMOXMBaYaM NMpu iX OTpUMaHHi (6e3KOLUTOBHI HAMoi, KBIiTW). AKLLO X BOHW BiACYTHi, TO XXOOHOI
peakuii Hemae.

4. EnemeHTN 06CnyroByBaHHS, siki NPUHOCATL po3dapyBaHHs. [MoaibHi eneMeHTu y pasi ix BigCyTHOCTI
abo HenpaBUNbHOI peanisaLlii BUKNVKaloTb Y KIMIEHTIB HEraTMBHY peakLito. FKLLO X BOHM peani3oBaHi HarnexHuM
YMHOM, TO XXOAHOI peakLii Hemae.

Lli xapakTepnCTMKM OLHIOIOTLCA 3a €QUHOI0 ANt AAaHOro enemMeHTa LwKasnow. Hegonikom uiei Tunonorii €
BMAINEHHS | po3rnsg OKpeMMX enemeHTiB 06crnyroByBaHHs 6e3 iXHbOro B3aEMO3B’A3KiB | B3a€MOBMIMBY.

Mpodbecop Tokilcbkoro yHiBepeuTeTy Vomki Akao 3anponoHyBaB 3AiNCHIOBATI KOMMEKCHY OLIIHKY SKOCTi
nocnyrv Ha nigcrasi nobyaosu moaeni "bByauHok sikocTi" [4]. OCHOBHMMM eneMeHTaMm Modeni €: MaTpuus
CTPYKTYpWY CMIPUNHATTS eneMeHTiB 00CnyroByBaHHs — "cTiHa ByanMHouka aKkocTi". "ByauHOYOK" € NPSMOKYTHOHO
Tabnuueto n X m. KoxHui 3 n i cTOBNUIB BigNoBigae NeBHOMY enemMeHTy 06CnyroByBaHHS; KOXHa 3 m ii
PSAKIB BiAMNOBIAAE OAHIN 3 iICTOTHUX BNACTUBOCTEN, BiAYYTTH Big AKMX POPMYIOTb Y FOCTA CNPUAHATTS
ofepXyBaHoro obcnyroByBaHHs. EnemeHT matpui Bij, L0 NEXUTb Ha NEPETWHI i-ro CTOBNUA Ta j-1 psaka,
xapaktepusye B 6anax 3a NeBHOI LLKarnot cuiy (3i 3Hakom "+" abo "—") BiguyTTs j-ro BMacTMBOCTi Npu
CNPUNHATTI i-ro enemeHTy 0b6cnyroByBaHHs. CTeneto "kiMHaTV ByauHOUKa" € pSAOK CTPYKTYPU CIIPUNHATTS
AAKOCTi 06CNyroByBaHHs 3a erniemeHTamMu npouecy 06¢nyroByBaHHs. [pOAOBXKEHHS LIbOro psiaka — "cTens
BepaHam ByamHouka" — 3BefeHi OLiHKM SKOCTi 06cnyroByBaHHs. CripaBa HaBOAATLCS OLiHKM NepcoHany,
KepiBHMLITBA i rOCTS.

Lis mogenb aae 3amMory ouiHUTY OAHOYacHO AYMKY CMOXMBaYiB LLIOA0 NPOMNOHOBAHOT NOCNYIN, TEXHIYHI
XapaKTEePUCTUKM, OLIHUTN KOHKYPEHTIB Ta BCTAHOBUTW B3AEMO3B'A3KM MiXK BUSIBIIEHUMMU MOKa3HMKaMW.

[N cMCTEMHOT OLiHKM SIKOCTi MOCNYT NiANPUEMCTB TYPUCTCBHKO-PEeKpeaLiiHOro KoMnnekcy HeobxigHo
TaKoXX BUKOPMCTOBYBATU iHTErpasnbHi MOKa3HUKK, SIKi 4O3BONAIOTL BigobpaxkaTu B KOMMMEKCi BCi acnekTu
nocnyru, Wwo Hagaetbes. [Mpu po3paxyHKy Takmx MOKa3HMKIB AKOCTi MOCNYr BUHUKaE npobrnema sigbopy
MOKa3HWUKIB, LLLO BKINIOYAIOTLCS B iHTErpanbHUn NOKa3HUK, a TakoX 3i CKNagHICTIO OLiHKM BNIIMBY KOXHOrO
OOVHMYHOTIO NMOKa3HWKa Ha KOMMNIEKCHUI pe3yrnbTat. 3 METOH CTaHAapTM3aLlii NOKa3HYKIB BUKOPUCTOBYIOTb
meTog nobyaoBu pagapa SKocTi.

Ha nigcraBi ogepaHux OUIHOK BXMBAKOTbCS 3aXO4WM 3 KOPEKTyBaHHSA MpoleciB 06CnyroByBaHHs,
3anyyeHHs 4o AvCUMMNiHApHOI BiAMOBIAanbHOCTI 0CiO, LLLO A0MYCTUNM HesikicHe 06CnyroByBaHHS; NIATPUMKA
[OCAHYTOro PiBHSA AKOCTi; po3pobnsioTbca 3axoau LoAOo MONINLEHHS SKOCTi MOCyrn; 3a0X0YeHHS
nepcoHarny 3a BUCOKi MOKa3HUKM SIKOCTi 06CyroByBaHHS.

Taknm YnHOM, A51s BUOOPY HanpaBUbHILLNX PilleHb LoA0 NOMINWEHHSA SKOCTi NOCNYT NiANPUEMCTB
TYPUCTCbKO-peKpeaLiiHoro KOMMnnekcy, nnaHyBaHHS Ta NPOrHO3yBaHHSA PiBHS SIKOCTi, KOHTPOSIO AKOCTI;
MOparibHOro M marepianbHOro CTUMYMIOBAHHA MpaLUiBHMKIB 3@ MiOBULLEHHS SKOCTI 06CnyroByBaHHS
NPOBOANTLCA KifNbKICHE BUMIPIOBAHHS SIKOCTi TYPUCTChKO-peKpeaLinHnX Nocnyr.
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Po3pobneHuin npoL,ec KOHTPOSO SIKOCTI BKITKOYAE Aii CyO’EKTIB KOHTPOSIO LLIOAO BCTAHOBMEHHS MOKA3HWKIB
OLJiHKM SIKOCTi 0OCNYyroByBaHHSA TyPUCTiB, BU3HAYEHHS] METOZiB OAEPKaHHSA OLIIHOK, OLiHIOBAHHSI PiBHS SIKOCTI
nocnyr Ta NPUAHATTSA pilleHb 3a pesynsTatamm BUMiptoBaHHS. Lle gacTtb amory 3abe3neumnTii BUCOKY SIKiCTb
pekpeaLiiHoro cepsicy Ta 3pOCTaHHA KOHKYPEHTOCMNPOMOXHOCTI MigNpUEMCTBA.
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