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УДК 06.076:377.35:65.012.32
Годя І. М.

ПРОБЛЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ
ЕКСКУРСІЙНОГО ОБСЛУГОВУВАННЯ

У статті висвітлено проблеми якості екскурсійного обслуговування в Україні, пов’язані, насам-
перед, із кваліфікацією екскурсоводів. Підкреслено, що після скасування ліцензування екскурсій-
ного супроводу на ринку з досить жорсткими умовами цінової конкуренції зросла кількість
суб’єктів підприємництва, які за допомогою демпінгових цін фактично перетворюють
екскурсії на суто перевезення до об’єктів, практично не виконуючи основні задачі екскурсійної
роботи у розрізі проблем екскурсійної діяльності Закарпаття. Окреслені шляхи пом’якшення
цих проблем.

Ключові слова і вирази: екскурсійне обслуговування, туристський супровід, екскурсовод, гід,
екскурсовод-«нелегал», ліцензування, якість екскурсійного обслуговування.

Екскурсійна діяльність — це надзвичайно складна і проблемна сфера сучасної
туристської галузі України. Особливої актуальності цей напрямок наукових і практичних
досліджень отримав у зв’язку зі зростанням обсягу екскурсійних послуг на ринку
організованого туризму, що викликано: підвищенням культурного й освітнього рівня
суспільства в цілому; розширенням цілей самого туризму (перебуваючи на відпочинку,
поряд із рекреаційними цілями сучасні споживачі бажають задовольнити й інтереси
пізнання, освіти, духовного розвитку). У досягненні цих цілей важко переоцінити роль
гідів-екскурсоводів, які професійно допомагають туристу побачити те, чого він «не
бачить», дізнатися про те, чого він не знає. Втім, у ситуації, що склалася на вітчизняному
ринку туристичних послуг, допомоги потребують самі учасники екскурсійної діяльності.

Зі зростанням обсягу екскурсійних послуг збільшилася кількість екскурсоводів,
проте це негативно позначилося на якості обслуговування, особливо після скасування
ліцензування екскурсійної діяльності. На ринку з досить жорсткими умовами цінової
конкуренції зросла кількість суб’єктів підприємництва, які, пропонуючи більш дешеві
ціни, фактично перетворюють екскурсії на суто перевезення до об’єктів, практично
не виконуючи духовну-пізнавальну та виховну задачі екскурсійної роботи.

Значним внеском у дослідження теоретичних і практичних проблем якості послуг
у туристичній індустрії стали праці таких учених, як В. Абрамов, О. Апілат, Т. Городня,
С. Ільєнкова, В. Карсекін, В. Качанов, В. Квартальнов, В. Кифяк, О. Кочерга, Н. Кудла,
Т. Лужанська, М. Поколодна, П. Пуцентейло, Х. Роглєв, І. Сидоренко,  Т. Трусова, Н. Чор-
ненька, О. Шаповалов, І. Школа та ін. Більшість авторів зазначають, що надання
послуг туризму і рекреації в умовах ринку повинне супроводжуватися захистом прав
та інтересів споживачів, забезпеченням їхньої безпеки. Також велика увага приділяєть-
ся кадровій політиці туристичного підприємства як фактору поліпшення якості послуг,
проблемам контролю якості туристичних послуг у конкурентних умовах, питанням
удосконалення системи підготовки і менеджменту персоналу екскурсійної сфери
туристської галузі України.

Разом із тим проблемам якості екскурсійного обслуговування, шляхам її підви-
щення до рівня провідних країн світу, приділяється недостатньо уваги, хоча це питання
є надзвичайно актуальним. Адже, як справедливо зазначає Т. Трусова, погіршення
якості екскурсійного обслуговування призведе до зниження рівня довіри туристів до
туристичних підприємств: кожен турист буде намагатися організовувати свій відпочинок
власними силами. Зменшення туристів, своєю чергою, призведе до закриття великої
кількості туристичних фірм [7, с. 122].
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Саме це обумовлює актуальність теми наукової статті, мета якої полягає у вияв-
ленні проблем якості екскурсійного обслуговування, пов’язаних, насамперед, із квалі-
фікацією екскурсоводів, та окресленні шляхів вирішення цих проблем.

До кінця 1960-х років екскурсійна діяльність не була професійною, вона являла
собою вид аматорських занять для груп ентузіастів. Обов’язки екскурсовода виконува-
ли фахівці різних галузей знань без відриву від своєї основної діяльності (педагоги,
наукові співробітники музеїв, інститутів). Лише в декількох екскурсійних бюро й в
окремих музеях були штатні екскурсоводи. Однак уже в той час ця робота починала
набувати професійних рис.

Поява нової професії пов’язана із заходами щодо розвитку туризму й екскурсійної
справи в країні, впровадженими директивними органами в 1969 р. Зміна функцій
екскурсій, перетворення їх із форми відпочинку у форму культурно-виховної роботи в
трудових колективах, за місцем проживання трудящих і з туристами, у велику галузь
обслуговування населення, сприяло підвищенню ролі екскурсоводів, подальшому
становленню нової спеціальності. Екскурсовод, який був визначений як керівник
екскурсії (пояснювач, провідник), у музеях — як співробітник, котрий демонструє
екскурсантам виставлені для огляду предмети й дає необхідні пояснення, у 70-х роках
став одним із тих, кому довірено нести знання людям. Екскурсовода стали розглядати
як педагога й вихователя. Екскурсоводами стали називати працівників бюро подорожей
і екскурсій, державних і відомчих музеїв, постійних виставок, художніх галерей, органі-
зацій «Супутника», «Інтуриста», які проводять екскурсії з показом пам’ятників, визнач-
них місць, експозицій музеїв [8, с. 197].

Звання «екскурсовод» привласнювалося працівникам названих організацій, які
пройшли відповідну підготовку на спеціальних курсах або самостійно виконали всі
вимоги, що висувались до осіб, які закінчили курси підготовки екскурсоводів. Вимоги
до екскурсовода визначалися «Посадовою інструкцією екскурсовода туристсько-
екскурсійної організації», затвердженій у 1977 р. До початку 90-х ХХ ст. років в екскур-
сійних установах працювали або співробітничали на правах сумісників понад 70 тис.
екскурсоводів. Екскурсовод став центральною фігурою екскурсійної справи.

У незалежній Україні законодавчі органи ретельно взялися за впорядкування
поняття «екскурсовод» і близьких до нього понять, проте вийшла плутанина.

Нормативна база, яка регулює надання екскурсійних послуг в Україні, далека
від досконалості. Так, Закон України «Про туризм» визначає лише основні напрямки,
а деталі прописуються в підзаконних актах. Фактично в Законі визначені лише учасники
відносин, що виникають при здійсненні туристської діяльності, положення про договір
на екскурсійне обслуговування та вірогідна відповідальність за порушення законо-
давства в галузі туризму [1]. Провідні підзаконні акти «Положення про порядок видачі
дозволів на право здійснення туристичного супроводу фахівцями туристичного супро-
воду» [2] (далі «Положення») та Міждержавний стандарт СНД «Туристско-экскурсион-
ное обслуживание. Проектирование туристских услуг ГОСТ 28681.1-95 (п.5.8.3.
«Проектирование услуги экскурсия»)» [3] які не задовольняють сучасних вимог і
обов’язково повинні бути переглянуті й доопрацьовані.

Як слушно зазначають вчені-туризмологи, першочерговими завданнями для вико-
ристання новітніх понять в законодавчих та підзаконних актах є чітке їх визначення та
смислове навантаження. Так, у службовій туристсько-екскурсійній документації, в
термінологічних словниках, туристських енциклопедіях, словниках-довідниках таких
відомих корифеїв туризму, як І. Зорін, В. Квартальнов [6] та ін., які були видані до
кінця 2003 р., термін «туристичний супровід» не відокремлюється і не визначається
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як самостійне поняття. І це цілком зрозуміло, вважають В. Абрамов і М. Поколодна,
оскільки в екскурсійній практиці давно існує загально прийняте поняття — «керівник
туристської групи», яке до 1991 р. часто замінювалось спрощеним терміном «групо-
вод». Воно досить чітко було прописано в Законі України «Про туризм» редакції 1995 р.
У новій редакції цього Закону 2003 р. з’явилося узагальнене поняття «туристський
супровід», у яке ввійшли абсолютно самостійні види діяльності, такі як — екскурсовод,
гід-перекладач, спортивні інструктори, провідник і загадкові «інші спеціалісти» [4, с. 205].

У чинних законодавчих актах потребують роз’яснення поняття «спортивний
інструктор», «провідник», «гід-перекладач» та «екскурсовод» (останні два в науковій
літературі нерідко ототожнюються). Крім того, професія «екскурсовод», згідно з діючим
Класифікатором професій, має кодування робочої, що абсолютно не відповідає дійс-
ності. У зв’язку з цим, на думку В. Абрамова і М. Поколодної, необхідно на законодавчо-
му рівні закріпити ці поняття та підвищити їх статус. Цілком слушним вбачається
пропозиція вчених трактувати: «Екскурсовод — це фахівець екскурсійної справи, який
має виключне право на розкриття певної теми через представлення споживачеві (групі
або індивідуалам) об’єктів і явищ шляхом поєднання показу та розповіді про події, що
з ними пов’язані»; «Гід - професійний супроводжувач туристичної групи, який надає
інформаційні, організаційні послуги та кваліфіковану допомогу учасникам групи в
рамках угоди про надання туристських послуг» [4, с. 205].

Втім, головною проблемою якісного екскурсійного обслуговування залишається
питання підготовки кваліфікованих екскурсоводів. Вивчивши й узагальнивши підходи
різних авторів до оцінювання кваліфікації цієї категорії працівників, можемо викласти
основні вимоги до професії екскурсовода.

Екскурсовод повинен знати:
— нормативну базу, стандарти, що регулюють надання екскурсійних послуг в Україні;
— історію, культуру, географію регіону;
— основні екскурсійні об’єкти і місцевості регіону в історичному, географічному

особистісному і культурному аспекті, в тому числі експозиційний матеріал музеїв та
виставково-культурних центрів;

— правила обслуговування на пішохідних, транспортних та комбінованих екскур-
сійних маршрутах;

— правила обслуговування на міських та позаміських екскурсійних маршрутах;
— інструкції про правила поведінки туристів на транспортних засобах;
— схему дій на випадок непередбачуваних ситуацій;
— іноземні мови.
Екскурсовод повинен вміти:
— використовувати методичні прийоми показу, розповіді та спеціалізовані

методичні прийоми;
— використовувати прийоми техніки ведення екскурсії;
— працювати в складі групи над створенням нової екскурсії;
— складати індивідуальний текст екскурсії;
— оформлювати необхідну документацію та складати звіти;
— використовувати принципи диференційованого підходу до екскурсійного

обслуговування;
— користуватися спеціалізованою термінологією туристсько-екскурсійної тематики;
— надавати первинну медичну допомогу.
Екскурсовод повинен володіти:
— основами протоколу та етикету;
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— граматикою та стилістикою української та російської мови;
— теорією міжособистісних комунікацій;
— технікою публічних виступів;
— основами психології, конфліктології, організаційної культури, педагогіки та логіки.
У Закарпатті (як, до речі, й у інших областях України), гострою є проблема

кваліфікованих гідів-екскурсоводів. Особливо відчутною вона стала напередодні прове-
дення в нашій країні чемпіонату Європи 2012 року. Тому перед Туристичним Інформацій-
ним Центром (ТІЦ) Закарпаття було поставлене завдання підготувати три сотні квалі-
фікованих гідів-екскурсоводів. Як зазначає завідувач кафедри туризму УжНУ Ф. Шан-
дор, останнім часом суттєво зростає попит на туристичні продукти Закарпаття туристів
із країн СНД, унаслідок чого будуються сотні нових об’єктів у секторі проживання,
харчування, обслуговування туристів. У той же час він відзначає низький рівень сервісу,
що негативно впливає на імідж краю [9].

Значною проблемою розвитку екскурсійного сегменту крайового туризму є
негативний вплив приїжджих екскурсоводів з інших областей України, які обслуговують
туристичні групи, і під час екскурсій озвучують неправдиві дані (наприклад, часто
некомпетентні екскурсоводи наводять факт наявності у рові Ужгородського замку
води як елементу оборонного значення, хоч це не відповідає дійсності).

Нещодавно на порталі «Туристичні новини» були оприлюднені результати прове-
деної ТІЦ Закарпаття перевірки екскурсійних груп в Ужгороді (пл. Театральна, Ужго-
родський замок та скансен), Мукачеві (замок Паланок), Берегові (центр міста). Було
встановлено, що понад 40 % екскурсоводів виявились «нелегалами». Сьогодні на тери-
торії Закарпаття працює понад 250 екскурсоводів, що мають право здійснювати
екскурсійний супровід. Протягом дня, на території краю працюють організовані групи,
десятки екскурсійних автобусів, як з України так і з інших країн, а також так-звані
санаторні групи. Але значна частина заробітків проходять поза бюджетом [5].

Закарпатський професійний кваліфікований гід-екскурсовод на сьогодні незахи-
щеним. У той же час, якщо наш гід проведе екскурсію в Будапешті (не маючи посвід-
чення), його можуть оштрафувати на 500 євро. Через це ТІЦ ініціює процес обговорення
можливості захисту фахівців на території Закарпаття, підвищення кваліфікації існуючих
гідів, навчання нових, просування їх послуг на ринок. У планах центру є відродження
традиції постійно діючих щоденних екскурсій по Ужгороду [9].

Фахівцями кафедри туризму УжНУ та ТІЦ Закарпаття з метою врегулювання
діяльності нелегальних вітчизняних та іноземних екскурсоводів, забезпечення якісних
туристичних послуг, запобігання порушенню законодавства в галузі туризму у м.
Ужгороді, планується подати Положення про порядок проведення екскурсійної діяль-
ності у м. Ужгород на розгляд депутатів Ужгородської міської слід. Реалізація Поло-
ження дозволяє забезпечити контроль за діяльністю фахівців туристичного супроводу.

Після прийняття Положення відповідні органи зможуть проводити рейди з метою
виявлення порушень. Таким чином будуть виявлятись екскурсоводи, які супрово-
джують туристичні групи, здійснюють діяльність без належних документів, або із
документами, термін дії яких скінчився. Кожна туристична фірма, екскурсовод, що
виявить бажання здійснювати надання послуг з екскурсійного супроводу повинен бути
зареєстрований, а діяльність з надання послуг туристичного супроводу без дозволу є
порушенням чинного законодавства в галузі туризму і передбачає відповідальність
згідно з чинним законодавством України.

Необхідним заходом поліпшення якості екскурсійного обслуговування є понов-
лення та жорсткість процедури ліцензування даного виду діяльності, а також підвищення
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рівня первинної підготовки екскурсійних кадрів,  якою повинні займатися лише ВНЗ, які
готують спеціалістів культурно-просвітницької діяльності вищої кваліфікації, а також ВНЗ,
які мають спеціалізовані кафедри туризму. Навчання на курсах професійної підготовки
екскурсоводів повинне проводитися без відриву від роботи. Після закінчення курсів
обов’язковим має стати проходження стажування — проведення екскурсій під наглядом
досвідчених екскурсоводів зі стажем роботи не менше п’яти роки. Після цього практиканту
видається характеристика і він отримує право проходити акредитацію. В разі негативної
характеристики практикант повинен пройти повторну підготовку на курсах.

Підводячи підсумки, зазначимо, що управління екскурсійною діяльністю в Україні
потребує певної системи заходів щодо вдосконалення й упорядкування. Тому нами
пропонується: розширення нормативно-правової бази з чітким закріпленням і виокрем-
ленням понять «гід» і «екскурсовод» від інших фахівців туристської галузі; поновлення
механізму ліцензування екскурсійної діяльності суб’єктів туристської діяльності та
сертифікації екскурсійних послуг задля забезпечення надання якісних екскурсійних
послуг; посилення контролю і відповідальності осіб, які займаються нелегальним екс-
курсійним обслуговуванням; підвищення якості підготовки фахівців-екскурсоводів у
навчальних закладах;  використання диференційованого підходу при підготовці фахівців
екскурсійної справи та обов’язкове практичне стажування після закінчення підготовчих
курсів. У подальших дослідженнях перспективним вбачається вивчення можливості
впровадження таких загальновідомих у світовій практиці туристичної діяльності інстру-
ментів, як типовий договір на туристичне обслуговування та страхування відповідаль-
ності суб’єктів туристичної діяльності перед споживачами, а також систему недержав-
ної добровільної сертифікації. Очікує розробки та затвердження Національний стандарт
екскурсійної діяльності з чітким переліком документів і форм, методичних рекоменда-
цій щодо їх розробки та заповнення, налагодження статистичної звітності та деяких
інших питань екскурсійної діяльності.
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Годя И. М.
ПРОБЛЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ
ЭКСКУРСИОННОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

В статье освещены проблемы качества экскурсионного обслуживания в Украине, связанные,
прежде всего, с квалификацией экскурсоводов. Подчеркнуто, что после отмены лицензирова-
ния экскурсионного сопровождения на рынке с достаточно жесткими условиями ценовой
конкуренции возросло количество субъектов предпринимательства, которые с помощью
демпинговых цен фактически превращают экскурсии на сугубо перевозки к объектам, прак-
тически не выполняя основные задачи экскурсионной работы. В разрезе проблем экскурсионной
деятельности Закарпатья очерчены пути смягчения этих проблем.

Ключевые слова и выражения: экскурсионное обслуживание, туристическое сопровождение,
экскурсовод, гид, экскурсовод-«нелегал», лицензирование, качество экскурсионного обслужи-
вания.

Godia I. M.
PROBLEMS OF QUALITY OF EXCURSION SERVICE MANAGEMENT

The article highlights the problems of quality excursions in Ukraine, associated primarily with
qualified guides. Stressed that after the abolition of licensing excursion support the market with
enough hard price competition has increased the number of businesses who are using dumping
prices actually converted trips purely transportation to virtually performing basic tasks excursion
work. In terms of problems in Transcarpathia activities outlined ways to mitigate these problems.

Key words and phrases: excursions, travel escorts, tour guide, tour guide «illegal», licensing,
quality tour service.
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