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Розглянуто питання формування системи управління якістю на під-
приємствах туристичної індустрії. Побудовано модель координації функ-
цій управління з загальними завданнями управління якістю обслуговування 
на туристичних підприємствах. 

Якість послуг у сучасних умовах розвитку 
сфери туризму є однією з найважливіших 
складових ефективності та рентабельнос-
ті суб’єктів туристичної індустрії. Система 
управління якістю у сфері туризму має ста-
ти постійним процесом діяльності, спрямо-
ваним на підвищення рівня послуг, удоско-
налення елементів виробництва та впрова-
дження системи якості. Усі процеси із проек-
тування, забезпечення та збереження якості 
туристичного продукту мають бути об’єднані 
в систему управління якістю. 

При управлінні якістю комплексної ту-
ристичної послуги безпосередніми об’єктами 
управління виступають процеси, що зумов-
люють якість кожної послуги. Розробка 
управлінських рішень щодо визначення по-
казників, які обумовлюють надання якісно-
го туристичного продукту, розглядається як 
важлива складова програми управління якіс-
тю туристичних послуг [5, 62]. 

Ефективна виробнича діяльність підпри-
ємств туристичної індустрії можлива за та-
ких умов:

•	 комплексна	 туристична	 послуга	 задо-
вольняє всі вимоги вітчизняного законодав-
ства та інші вимоги регіону, суспільства;

•	туристична	послуга	відповідає	потребам	
сфери застосування або призначення;

•	 туристичний	 продукт	 задовольняє	 ви-
моги та очікування споживачів;

•	 туристичний	 продукт	 відповідає	 стан-
дартам та технічним вимогам;

•	 комплексна	 туристична	 послуга,	 з	 од-
ного боку, спрямована на одержання при-
бутку суб’єктами туристичної індустрії, 
з другого — пропонується споживачам та 
туристичним агентам за конкурентоспро-
можними цінами;

•	 туристичний	 продукт	 задовольняє	 всі	
вимоги безпеки.

Управління якістю туристичного обслу-
говування має проводитись системно, тобто 
на підприємствах — суб’єктах туристичної 
індустрії має функціонувати система управ-
ління якістю туристичних послуг. Така сис-
тема являє собою організаційну структуру 
з чітким розподілом відповідальності, про-
цедури, процесів та ресурсів, які необхідні 
для управління якістю туристичного про-
дукту.

Світовий досвід сформував не тільки за-
гальні ознаки діючих систем управління 
якістю, а й принципи та методи, які можуть 
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застосовуватись у кожній із них [2]. Вио-
кремлюють три типи систем управління якіс-
тю, що мають концептуальні розходження:

•	системи,	що	відповідають	вимогам	стан-
дартам ISО серії 9000;

•	 загальнофірмові	 системи	 управління	
якістю (TQM — загальне управління якіс-
тю — Total Quality Management);

•	системи,	що	відповідають	критеріям	на-
ціональних або міжнародних (регіональних) 
премій, дипломів з якості.

Життєвий цикл послуг включає всі стадії 
її існування: від первісного визначення ви-
мог і потреб споживача до кінцевого їх задо-
волення. Життєвий цикл за стандартом ISO 
9004:2009 схематично подається петлею або 
спіраллю якості [4].

Таким чином, при управлінні якістю ту-
ристичних послуг доцільно розрізняти по-
няття “забезпечення якості”, “управління 
якістю”, “поліпшення якості” відповідно до 
ISO 9001:2008 [3].

Забезпечення якості (Quality �ssur-Quality �ssur-
ance) — сукупність запланованих і система-) — сукупність запланованих і система-
тично здійснених заходів, необхідних для 
створення впевненості в тому, що послуга за-
довольняє певні вимоги щодо якості.

Управління якістю (Quality Control) — 
скоординовані дії щодо спрямовування та 
контролювання діяльності організації сто-
совно якості [1]. Зазвичай управління якістю 
представлено системою методів та заходів, 
що здійснюються для задоволення вимог 
до якості. Звичайно, це поняття рекоменду-
ється застосовувати з уточнюючими визна-
ченнями на зразок управління якістю в про-
цесі виробництва (Manufacturing Quality 
Control) або управління якістю на рівні фір-
ми (Company — Wide Quality Control).

Управління якістю містить у собі методи 
і види діяльності оперативного характеру, 
спрямовані одночасно на управління проце-
сом і усунення причин незадовільного функ-
ціонування на відповідних стадіях петлі 
якості.

Поліпшення якості (Quality Impro-
vement) — постійна діяльність, спрямована 
на підвищення технічного рівня продукції, 
якості її виготовлення, удосконалювання 

елементів виробництва і системи якості. 
Призначення постійного поліпшення сис-
теми управління якістю — підвищення ймо-
вірності задоволеності замовників та інших 
зацікавлених сторін [1]. Відповідно до на-
ціонального державного стандарту ДСТУ 
9000-2007 “дії щодо поліпшення охоплюють:

•	 аналіз	 і	 оцінку	 наявного	 стану	 для	 ви-
значення сфер поліпшення;

•	установлення	цілей	поліпшення;
•	пошук	можливих	рішень	для	досягнен-

ня цілей;
•	 оцінку	 цих	 рішень	 і	 обрання	 одного	 з	

них;
•	упровадження	обраного	рішення;
•	вимірювання,	перевірку,	аналізу	та	оцін-

ку результатів упровадження для визначення 
того, чи досягнуто цілі;

•	оформлення	змін”.
Поєднання та координація забезпечення, 

управління і поліпшення якості являє собою 
діяльність у системі якості.

Загальне управління якістю (Quality Ma-
nagement) — складова загальної функції 
управління, що визначає та забезпечує по- 
літику з якості. Ця функція управління 
включає: оперативне планування, розпо-
діл ресурсів та інші систематичні дії у сфері 
якості, такі як планування якості, проведен-
ня робіт і оцінка результатів.

Система управління якістю обслуговуван-
ня в процесі впровадження й удосконалення 
органічно взаємодіє з іншими соціальними й 
виробничими системами підприємств турис-
тичної індустрії. У першу чергу це управління 
розробкою туристичного продукту (марш-
рути, тури), плануванням виробництва, тех-
нологічною підготовкою, матеріальними та 
фінансовими ресурсами, якістю праці, підго-
товкою кадрів тощо. Сукупно ці системи охо-
плюють усі сфери діяльності трудового колек-
тиву туристичного підприємства: виробничу, 
економічну, соціальну, технологічну та ін.

При розробці системи управління якістю 
обслуговування на туристичному підприєм-
стві має бути забезпечено органічну, плано-
ву взаємодію усіх її підсистем на всіх етапах 
функціонування. Основними з них є такі під-
системи управління:
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•	планування	туристичних	маршрутів,	ту-
рів, удосконалення програм обслуговування;

•	 застосування	 економічних	 методів	 гос-
подарювання з метою підвищення якості об-
слуговування туристів, агентів та контраген-
тів;

•	технологічна	та	технічна	підготовка	ма-
теріальної бази до обслуговування туристів;

•	 організація	 процесів	 надання	 послуг	 і	
виконання програм обслуговування;

•	систематичне	планування	та	проведення	
аудиту якості;

•	інноваційна	діяльність;
•	підготовка,	підвищення	кваліфікації	ка-

дрів;
•	 упровадження	 заходів	 із	 забезпечення	

якості праці персоналу;
•	 соціальний	 розвиток	 трудового	 колек-

тиву.
Досягнення ефективності системи управ-

ління якістю обслуговування на підприєм-
ствах туристичної індустрії не може бути 
забезпечено без використання різних форм 
конкретної участі й активного впливу обслу-
говуючого та управлінського персоналу на 
підвищення якості обслуговування туристів, 
туристичних агентів та контрагентів.

Провідним заходом з тотального управ-
ління якістю на туристичних підприємствах 
є створення груп якості як форми предмет-
ної участі працівників у вирішенні акту-
альних завдань з поліпшення якості турис-
тичного обслуговування. Е. В. Ополченова 
вважає групи якості важливою системою 
управління якістю на туристично-рекреа-
ційних підприємствах, які мають два осно-
вних напрями діяльності [6, 14]:

•	 перший	 —	 підвищення	 якісного	 рівня	
процесів обслуговування клієнтів;

•	другий	—	поліпшення	умов	праці.
Обидва напрями взаємозалежні, тому ма-

ють органічно поєднуватись. 
При впровадженні системи управлін-

ня якістю кожне туристичне підприємство 
має визначити цілі та політику з якості, по-
ставити відповідні завдання із забезпечен-
ня стабільного, довгострокового характеру. 
Досягнення єдиних цілей підвищення якос-
ті має враховувати всі елементи та операції 

процесу комплексного обслуговування клі-
єнтів, якості роботи всього трудового колек-
тиву. Крім того, система управління якістю 
передбачає об’єднання цілого ряду взаємо-
залежних заходів щодо підтримки необхід-
ного рівня якості реалізації програм турис-
тичних маршрутів, турів, екскурсій на всіх 
стадіях “життєвого циклу” туристичного 
продукту. Тобто включати заходи з проек-
тування, планування, організації роботи ту-
ристичного підприємства з обслуговування 
туристів та заходи з поліпшення їх задоволе-
ності. Всі заходи з управління якістю — ор-
ганізаційні, технічні, фінансово-економічні, 
правові, соціально-психологічні, виховні і 
т. д. — мають бути об’єднані в єдиний, пла-
ново реалізований комплекс.

З огляду на необхідність поширення сис-
темних підходів в управлінні якістю турис-
тичного обслуговування та оптимізації управ-
лінських рішень з питань управління якіс-
тю туристичного продукту доцільним вбача-
ється формування нормативно-методичної 
бази для планування, контролю, аналізу, об-
ліку та стимулювання якості праці й обслу-
говування у сфері туризму. Сукупність усієї 
нормативно-методичної бази, нормативно-
технічної документації має планомірно пере-
рости в систему стандартизації у сфері туриз-
му та підприємств туристичної індустрії. 

Ефективність реалізації завдань управлін-
ня якістю туристичного обслуговування має 
виступати критерієм науковості управління 
у сфері туризму, що дасть можливість визна-
чити ступінь знання й використання законів 
і закономірностей управління якістю обслу-
говування на практиці.

Розвиток системи методів управління 
якістю туристичного обслуговування перед-
бачає посилення координаційної діяльнос-
ті відповідних підрозділів туристичних під-
приємств при вирішенні завдань із досяг-
нення мети управління. На рисунку подано 
координацію функцій управління із загаль-
ними завданнями управління якістю турис-
тичного обслуговування.

Система управління якістю обслугову-
вання складається з безлічі вхідних у неї 
блоків, що відрізняються входами, вихода-
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Прогнозування

Мотивація

Контролювання

Планування

Програмування

Моделювання

Обґрунтування обсягу, структури та динаміки потреб
споживачів та замовників.
Обґрунтування параметрів, типів та видів туристичних
маршрутів, турів, складових комплексної туристичної послуги.
Оптимізація бізнес-портфеля

Визначення цілей та політики якості туристичного
підприємства.
Оптимізація нормативних вимог, стандартизація.
Розробка оптимальних моделей якісного обслуговування
туристів, агентів, контрагентів.
Розробка альтернативних варіантів

Формування комплексної програми управління якістю
на туристичному підприємстві

Формування планів з поліпшення якості праці, обслуговуван-
ня туристів, агентів, контрагентів.
Координація планів з якості з іншими планами туристичного 
підприємства

Контролювання якості роботи персоналу. Упровадження
аудиту якості

Розробка та вжиття заходів з матеріальної та нематеріальної 
мотивації якості

Координація функцій управління із загальними завданнями 
 управління якістю туристичного обслуговування

ми і процесами, що інтегруються у загаль-
ний системний процес. У кожному блоці 
здійснюється управління приватним про-
цесом за допомогою зворотного зв’язку. У 
цілому завдання системи зводиться до інте-
грації конкретних завдань кожного блоку.

Система управління якістю являє собою 
погоджену робочу структуру, що функціо-
нує на туристичному підприємстві, та має 
включати ефективні технічні й управлінські 
методи, що забезпечують найкращі і най-
більш практичні способи взаємодії персона-
лу туристичного підприємства, його агентів, 
контрагентів та споживачів туристичних по-
слуг.

Таким чином, здатність туристичних під-
приємств досягати своїх цілей, забезпечу-
ючи конкурентоспроможність послуг, ви-
значається діючою системою організації й 
управління — системою управління якістю.
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Проаналізовано поняття управління якістю туристичних послуг відпо-
відно до стандарту ISO 9001:2008: “забезпечення якості”, “управління якіс-
тю”, “поліпшення якості”. Визначено координацію функцій управління з за-
гальними завданнями управління якістю туристичного обслуговування.

Проанализированы понятия управления качеством туристических 
услуг согласно стандарту ISO 9001:2008: “обеспечение качества”, “управ-
ление качеством”, “улучшение качества”. Определена координация функ-
ций управления с общими задачами управления качеством туристическо-
го обслуживания.

Analyzed the concept of quality management of tourist services according to 
the standard ISO 9001:2008 “quality assurance”, “quality management”, “quality 
improvement”. Defined coordination functions of management with the General 
tasks of quality management of tourist services.
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