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ГОСУДАРСТВЕННЫЙ СТАНДАРТ РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ

Туристско'экскурсионное обслуживание 
ТУРИСТСКИЕ УСЛУГИ 

Общие требования

Tourist and excursion service. 
Tourist service.

General requirements

Д ата введения 1995—01—01 

1 ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ

Настоящий стандарт устанавливает обязательные и рекоменду­
емые требования к качеству туристских услуг, оказываемых ту­
ристскими предприятиями независимо от их ведомственной принад­
лежности и организационно-правовой формы.

Обязательные требования к качеству туристских услуг, обеспе­
чивающие их безопасность для жизни, здоровья и имущества насе­
ления, охраны окружающей среды, изложены в пунктах 4.2, 4.2.1, 
4.2.2,

2 НОРМАТИВНЫЕ ССЫЛКИ

Закон Российской Федерации «О защите прав потребителей».
ГОСТ 12.0.004—90 ССБТ. Организация обучения безопасности 

труда. Общие положения.
ГОСТ 28681.0—90 Стандартизация в сфере туристско-экскур­

сионного обслуживания. Основные положения.

3 О П РЕДЕЛЕН И Я

В настоящем стандарте использованы следующие термины:
3.1 Туристская услуга — результат деятельности туристского 

предприятия по удовлетворению соответствующих потребностей 
туристов (по ГОСТ 28681.0).

Йздание официальное
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3.2 Экскурсия — туристская услуга, обеспечивающая удовлетво­
рение духовных, эстетических, информационных потребностей ту­
ристов.

3.3 Поход — туристская услуга, обеспечивающая удовлетворе­
ние оздоровительных и познавательных потребностей туристов при 
активных способах передвижения по маршруту.

3.4 Путешествие — комплексная туристская услуга, обеспечива­
ющая удовлетворение оздоровительных, познавательных потреб­
ностей туристов при определенных условиях их жизнеобеспечения.

4 ОБЩ ИЕ ТРЕБОВАНИЯ

4.1 Требования к туристским услугам (экскурсиям, походам, пу­
тешествиям) и условиям обслуживания подразделяют на обяза­
тельные и рекомендуемые.

4.2 В соответствии с Законом Российской Федерации «О защите 
прав потребителей» обязательными для всех видов туристских услуг 
являются следующие требования:

— безопасность жизни и здоровья;
— сохранность имущества туристов и экскурсантов;
— охрана окружающей среды.
4.2.1 Б е з  о п а с н о с т ь  ж и з н и  и з д о р о в ь я  т у р и с т о в  

и э к с к у р с а н т о в
Все виды туристических услуг должны быть безопасны для здо­

ровья, жизни и имущества потребйтелей. Безопасность туристских 
услуг должна быть обеспечена как при нормальных условиях об­
служивания, так и в условиях чрезвычайных (стихийных бедствиях 
и прочих).

Туристские трассы должны размещаться в районах с благопри­
ятными экологическими и санитарно-эпидемиологическими усло­
виями.

Помещения, транспортные средства, в которых предоставляют­
ся туристские услуги, туристское снаряжение и инвентарь, предо­
ставляемый туристам напрокат, должны соответствовать требова­
ниям, установленным в действующей нормативной документации 
(санитарных нормах и правилах, строительных нормах и прави­
лах, правилах пожарной безопасности и др.).

Обслуживающий персонал туристских предприятий должен 
быть обучен действиям по обеспечению безопасности туристов по 
ГОСТ 12.0.004.

4.2.2 О х р а н а  о к р у ж а ю щ е й  с р е д ы
Представление туристских услуг не должно сопровождаться 

ухудшением характеристик окружающей природной среды (засоре*
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наем территории, вытаптыванием растительного покрова, повреж­
дением и выжиганием кустарников и деревьев, и т. п.).

4.3 Рекомендуемые требования к туристским услугам# включая 
условия обслуживания

Предоставляемые туристские услуТи должны соответствовать 
требованиям, предусматривающим дополнительные удобства для 
потребителей, привлекательность и престижность услуг.

К рекомендуемым требованиям к туристским услугам и усло­
виям обслуживания относятся:

— соответствие назначению;
— точность и своевременность исполнения;
— комплексность;
— этичность обслуживающего персонала;
— комфортность;
— эстетичность;
— эргономичность.
4.3-1 С о о т в е т с т в и е  н а з н а ч е н и ю
Туристские услуги должны соответствовать ожиданиям и физи­

ческим возможностям потребителей, которым адресуется услуга.
4.3.2 Т,очц о с ть  и с в о е в р е м е н н о с т ь  и с п о л н е н и я
Предоставляемые потребителю туристские услуги по объему,

срокам и условиям обслуживания должны соответствовать требо­
ваниям, предусмотренным в путевке, билите, квитанции и т. п.

4.3.3 К о м п л е к т н о с т ь
Предоставление туристских услуг должно обеспечивать возмож­

ности получения не только основных услуг, но и дополнительных 
услуг (бытовых, связи, торговых), создающих нормальные условия 
жизнеобеспечения потребителей.

4.3.4 Э т и ч н о с т ь  о б с л у ж и в а ю щ е г о  п е р с о н а л а
Обслуживающий персонал должен соблюдать этические нормы

поведения. Потребителю должны быть гарантированы вежливость, 
доброжелательность, коммуникабельность персонала.

4.3.5 К о м ф о р т н о с т ь
Туристские услуги должны предоставляться в комфортных ус­

ловиях обслуживания, созданных для потребителя: удобной пла­
нировке помещений, их рациональном оборудовании, отделке, ос­
нащении и т. п.

4.3.6 Э с т е т и ч н о с т ь
Художественное решение зданий, территории туристского 

предприятия, пространственная организация маршрута, оформле­
ние интерьеров помещений обслуживания должны соответствовать 
требованиям композиционной, в т. ч. архитектурной целостности, 
гармоничности.
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Внешний вид и культура речи обслуживающего персонала дол­
жны соответствовать требованиям эстетичности.

4.3.7 Э р г о н о м и ч н о с т ь
Продолжительность обслуживания, протяженность и слож­

ность туристских и экскурсионных маршрутов, конструкции предо­
ставляемого туристам снаряжения и инвентаря, используемые 
транспортные средства, мебель, другие предметы оснащения для 
обслуживания должны соответствовать физиологическим и психо­
логическим возможностям туристов.

5 МЕТОДЫ КОНТРОЛЯ

5.1 Контроль за соблюдением требований к туристским услугам 
осуществляется органами государственного управления в пределах 
их компетенции в соответствии с действующей нормативной доку­
ментацией.

5.2 Контроль качества услуг и обслуживания, предоставляемых 
туристскими предприятиями, проводится на основе использования 
различных методов:

— визуального контроля (путем осмотра объекта — его интерь­
еров, оборудования, инвентаря, посуды, столового белья и пр.);

— аналитического (анализа документации — бракеражных 
журналов, санитарных книжек персонала и пр.);

— медицинского контроля (медицинских осмотров персонала, 
санитарно-эпидемиологических анализов);

— инструментальных (определения качества воды, воздуха и 
т. д., проверки технического состояния и режимов работы оборудо­
вания и т. д .);

— социологических (путем опроса туристов и обслуживающего 
персонала).
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