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Аннотация. В данной статье раскрываются понятия: «качество сана-
торно-курортных услуг», «управление качеством». Представлена система 
управления  качеством санаторно-курортных услуг санатория «Радон», 
SWOT-анализ санаторно-курортных услуг санатория «Радон».
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На современном этапе развития туристической индустрии санатор-
но-курортная деятельность занимает существенное место в укреплении 
здоровья населения нашей страны. Отечественный санаторно-курортный 
комплекс выстраивается в рыночные отношения, коммерциализуется и 
играет заметную роль в развитии курортных территорий.

Одним из основных направлений формирования стратегических кон-
курентных преимуществ в санаторно-курортном бизнесе является предо-
ставление услуг более высокого качества по сравнению с конкурирую-
щими аналогами. Ключевым здесь является предоставление таких услуг, 
которые удовлетворяли бы и даже превосходили ожидания целевых кли-
ентов. Ожидания клиентов формируются на основе уже имеющегося у 
них опыта, а также информации, получаемой по прямым (личным) или по 
массовым (неличным) каналам маркетинговых коммуникаций.

Таким образом, проблема качества предоставляемых услуг достаточ-
но актуальна. Совершенствование качества услуг является на сегодняш-
ний день наиглавнейшей задачей, необходимой для успешного ведения 
бизнеса. Актуальность исследования системы управления качеством, об-
условливается необходимостью в нынешних условиях перехода к рыноч-
ным отношениям поиска лучших управленческих решений, совершен-
ствования управления в сфере гостеприимства. Рассмотрение способов 
анализа качества санаторно-курортных услуг направлено на повышение 
уровня обслуживания и эффективности производства санаторно-курорт-
ных услуг. 

Каждая организация санаторно-курортной и туристической сферы 
в конкурентной среде намеревается найти собственный способ по рас-
положению к себе потребителя, применяя широкий запас различных 
подходов и методов, которые дают возможность обеспечить ей развитие 
в будущем и рост продуктивности деятельности. Этого можно достичь 
лишь за счет выработки стратегии, системы управления качеством, обе-
спечивая удовлетворенность клиента предоставляемыми санаторными и 
туристскими услугами. 

Санаторно-курортная организация должна своевременно разраба-
тывать эффективные стратегии деятельности, основанные на совер-
шенствовании основных элементов управления качеством курортных 
услуг. 

Под качеством санаторно-курортных услуг понимается максимальное 
достижение удовлетворенности клиентов предприятия в курортном лече-
нии и отдыхе в соответствии с заявленными стандартами обслуживания. 
В курортной индустрии целью борьбы за качество является максимиза-
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ция прибыли за счет завоевания предпочтений потребителей качествен-
ными услугами [1].

Управление качеством – это действие, контролируемое организацией, 
которое направлено на обеспечение соответствия качества установлен-
ным стандартам [2].

К основным требованиям, обеспечивающим достижение качества са-
наторно-курортного обслуживания, следует отнести:

1. Заинтересованность администрации. Процесс повышения качества 
инициируется руководством, прогрессирует при наличии проявляемой 
им заинтересованности и прекращается после потери внимания со сторо-
ны руководителей. 

2. Участие всего персонала. Фактическое качество оказываемых ус-
луг определяется подразделениями, непосредственно контактирующими 
с клиентами. Служба управления качеством осуществляет лишь общее 
руководство процессом улучшения работы.

3. Соответствие услуг требованиям потребителей. Качество, прежде все-
го, связано с удовлетворением конкретных потребностей клиентов, а не с 
соответствием административным нормативным параметрам и стандартам.

4. Создание эффективной системы мотивации сотрудников на пред-
приятии, что является необходимой предпосылкой качественного выпол-
нения персоналом своих обязанностей [3].

Cистема управления  качеством санаторно-курортных услуг была 
рассмотрена на примере санатория «Радон». В санатории «Радон» отсут-
ствует специализированная служба, ответственная за систему управле-
ния качеством. И даже нет работника, отвечающего за контроль качества. 
Ответственность за надлежащее выполнение требований, установленных 
стандартом, и соответствующие полномочия в организации работы по 
качеству возложены на представителя руководства. Уровень качества пе-
риодически анализируется, для того чтобы убедиться, что обслуживание 
удовлетворяет установленным требованиям. 

Контроль за качеством выполняемых работ и оказываемых услуг в са-
натории «Радон», осуществляется в процессе производства заведующими 
тех или иных служб. Выявленные незначительные отклонения устраня-
ются сразу же в ходе работ, серьезные нарушения решаются с участием 
выше стоящего руководства. Результаты проверок оформляются доку-
ментально и доводятся до сведения персонала, ответственного за про-
веренный участок работы. Руководство, ответственное за этот участок, 
осуществляет своевременные корректирующие мероприятия и устраняет 
недостатки, выявленные в процессе проверки.
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Для повышения системы управления качеством санаторно-курорт-
ных услуг следует тщательно изучить конкурентов, разработать SWOT-
анализ санаторно-курортных услуг санатория «Радон».

SWOT-анализ является довольно широко признанным подходом, по-
зволяющим провести совместное изучение внешней и внутренней среды.

Данное название анализа составлено из первых букв английских слов: 
сила (strength), слабость (weakness), возможности (opportunity), угрозы 
(threat). Проведение такого анализа (таблица 1) представляется целесо-
образным, поскольку он является достаточно легким в применении ин-
струментом быстрой оценки стратегического положения предприятия [4].

Таблица 1 – Факторы внешней и внутренней среды  санатория «Радон»

Сильные стороны: Слабые стороны:
– выгодное месторасположение (сана-
торий расположен в сосновом лесу на 
берегу реки);
– круглогодичная работа санатория;
– собственная автостоянка (паркинг);
– собственный небольшой пляж;
– комплекс дополнительных услуг;
– наличие хорошей лечебной базы;
– систематическое обновление меди-
цинского оборудования;
– значительный опыт работы на рынке 
курортных услуг;
– высокий уровень квалификации ме-
дицинского персонала

– неудобство подъездных путей;
– слабая рекламная кампания;
– потребность в обновлении некото-
рых уже существующих объектов са-
натория и строительство новых объ-
ектов;
– не проводятся исследования по из-
учению потребителей;
– отсутствует специализированная 
служба, ответственная за систему 
управления качеством

Возможности: Угрозы:

– имеющийся потенциал для выхода 
на незанятые сегменты рынка;
– повышение уровня сервиса и каче-
ства предоставляемых услуг;
– возможность совершенствования и 
расширения ассортимента предостав-
ляемых услуг;
– привлечение дополнительных по-
тенциальных групп потребителей са-
наторных услуг; 
– возможность модернизации техни-
ческого оснащения номеров и служеб-
ных помещений;

– нестабильность социально-эконо-
мической и политической ситуации;
– низкий уровень доходов большей 
части населения;
– обострение конкурентной борьбы 
за счет использования новых методов 
реализации услуг;
– изменение цен на сырье и услуги, 
используемые санаторием;
– усиление конкуренции со стороны 
более оперативно приспосабливаю-
щихся к изменениям потребительских 
предпочтений соперников;



85

Возможности: Угрозы:

– расширение круга сотрудничества с 
различными турагенствами и туропе-
раторами;
– достижение конкурентного преиму-
щества и занятие лидирующих пози-
ций в области качества (обслуживание; 
предоставление услуг), по сравнению 
с конкурирующими аналогами

– изменение законодательства (в част-
ности, налогового)

Источник: собственная разработка. 

Исходя из полученных данных, необходимо отметить, что влияние та-
ких факторов внешней среды, как нестабильная политическая ситуация 
страны, ужесточение налогообложения предприятий, изменение предпо-
чтений потребителей оказывают отрицательное влияние на эффектив-
ность деятельности санатория. Преобразовать данное негативное воздей-
ствие санаторий «Радон» может, используя следующие сильные стороны:

– стабильное финансовое положение;
– наличие квалифицированного медицинского персонала;
– большой опыт работы на рынке санаторно-курортных услуг;
– выгодное месторасположение.
В то же время для преобразования слабых сторон деятельности сле-

дует использовать возможности внешней среды, а именно: привлечение 
молодых перспективных специалистов; повышение уровня качества об-
служивания; расширение спектра предоставляемых услуг; привлечение 
новых групп потребителей. Следует отметить, что предприятие, не зна-
ющее своих сильных, равно как и слабых сторон, работает вслепую. Раз-
витие рыночных отношений вызывает появление новых задач, что вызы-
вает необходимость совершенствования управления. Важно понимание 
руководителями необходимости постоянно улучшать качество обслужи-
вания, уделять внимание расширению, реконструкции помещений, вне-
дрению новейших технологий и т. д.
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Аннотация. В статье на основе материалов отечественных и зарубеж-
ных литературных источников анализируются существующие подходы 
к определению понятия «спортивная услуга», раскрывается сущность 
и виды спортивных услуг, что необходимо для определения их места и 
роли в сфере услуг физической культуры и спорта и систематизации ка-
тегориального аппарата.
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Abstract. Based on the materials of domestic and foreign literary sources, 
the article analyzes the existing approaches to the defi nition of the concept 
of "sports service", reveals the essence and types of sports services, which is 
necessary to determine their place and role in the fi eld of physical culture and 
sports services and systematize the categorical apparatus.

Keywords: sports service; sphere of sports services; services in the fi eld of 
physical culture and sports.


