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В. В. БАЄВ
докторант
Міжрегіональна Академія управління персоналом, м. Київ

ФОРМУВАННЯ ПРОФЕСІЙНИХ КОМПЕТЕНЦІЙ  

ФАХІВЦІВ ІЗ СТАНДАРТИЗАЦІЇ ТА 

СЕРТИФІКАЦІЇ СУБ’ЄКТІВ ТУРИСТИЧНОЇ 

ІНДУСТРІЇ

Освіта у ХХІ столітті: шляхи розвитку, вип. 5, 2013, 121—127

В умовах сучасного світового роз-
витку та інтеграції України в міжна-
родне співтовариство з метою забез-
печення конкурентоспроможності 
на вітчизняному та світовому рин-
ках туристичного продукту  вітчиз-
няні суб’єкти туристичної індустрії  
визначають нові вимоги до профе-
сійних компетенцій фахівців із ме-
неджменту якості.

Відповідно до стандарту ISO 8402 
“Управління якістю та забезпечен-
ня якості” стандартами ISO 1005, 
ISO 1006, ISO 1007, ISO 10014, ISO 
10015 передбачено відповідну підго-
товку персоналу, управління та про-
ектування [3].

Такі вимоги до персоналу суб’єктів 
туристичної індустрії передбачають 
нові підходи  до формування про-
фесійної компетенції з менеджмен-
ту якості, зокрема стандартизації та 
сертифікації суб’єктів туристичної 
індустрії. 

Метою дослідження є теоретич-
не обґрунтування формування про-
фесійних компетенцій зі стандарти-
зації та сертифікації суб’єктів турис-
тичної індустрії.

Особливості професійної під-
готовки фахівців для сфери туриз-
му охарактеризовано в науково-
методичних працях Є. О. Алілуй-
ко, І. В. Зоріна, В. О. Квартальнова. 
Загальні питання становлення й 
розвитку туристської освіти ви-
світлено в публікаціях П. Гамбла, 
Ф. Гоу, В. Лапаж, К. Макі, Д. Паве-
сік, К. Патлоу, А. Поллок, Д. Пратт, 
Д. Річі, М. Хайвуд, Д. Хусс, Д. Хау-
кінс, Е. Шафер, Д. Еванс. Проблеми 
стандартизації, якості професійної 
підготовки фахівців для туристич-
ної галузі досліджували В. Сведлов, 
Г. Кібеді, П. Ботт, А. Халл, А. Шаде, 
Л. В. Сакун, Л. В Кнодель.

Відповідно до Галузевих стан-
дартів вищої освіти України з галу-
зі знань 0306 “Менеджмент і адміні-
стрування”, затверджених МОНМС 
України в 2011 р., нормативна час-
тина програми підготовки магістра 
з менеджменту організацій і адмі-
ністрування передбачає опануван-
ня студентами навчальної дисци-
пліни “Ділове адміністрування” [1]. 
Змістовним модулем якої є вивчен-
ня дисципліни “Управління якістю”. 

©  В. В. Баєв, 2013
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Метою вивчення цієї навчальної 
дисципліни є формування у студен-
тів системи знань із теорії і методо-
логії управління якістю, принципів 
побудови та функціонування сис-
тем управління якістю, опануван-
ня нормативно-правових, організа-
ційних та економічних питань щодо 
управління якістю [2]. 

Основними завданнями навчаль-
ної дисципліни “Управління якістю” 
є теоретична та практична підготов-
ка студентів щодо організації робіт 
із забезпечення та управління якіс-
тю. Після вивчення навчальної дис-
ципліни “Управління якістю” сту-
денти повинні знати термінологію 
щодо основних понять і категорій у 
сфері управління якістю; особливос-
ті управління якістю на рівні підпри-
ємства; вітчизняний та міжнародний 
досвід з управління якістю; основні 
принципи проведення сертифікації 
систем якості підприємств; облік вит-

рат на якість; аудит якості на підпри-
ємствах [2]. 

Суб’єкти туристичної індустрії 
мають специфіку щодо системи 
управління якістю, тому при підго-
товці менеджерів туристичної інду-
стрії у варіативну частину освітньо-
професійної програми та навчальні 
плани їх підготовки  доцільно перед-
бачати вивчення навчальних дисци-
плін: “Стандартизація туристичних 
послуг”, “Менеджмент туристич-
ної фірми”, “Управління якістю в ту-
ризмі”.

Навчальну дисципліну “Стандар-
тизація і сертифікація туристичних 
послуг” доцільно включати у варіа-
тивну частину освітньо-професійної 
програми підготовки бакалаврів. За-
вдання  навчальної дисципліни — тео-
ретична та практична підготовка сту-
дентів із питань стандартизації й сер-
тифікації послуг туристичних під-
приємств, нормативної документації 

Менеджмент і 
адміністрування

Змістовний модуль 
“Менеджмент”

Освітньо-
кваліфікаційний 

рівень
“Бакалавр”

Освітньо-
кваліфікаційний 

рівень
“Магістр”

Ділове 
адміністрування

Змістовний модуль 
“Управління якістю”

Облік і аудит
Змістовний 

модуль “Аудит”

Вступ 
до спеціальності

Стандартизація 
і сертифікація 
туристичних 

послуг

Менеджмент 
туристичної 

фірми

Управління 
якістю в туризмі

Рис. Структурно-логічна схема теоретичної підготовки менеджерів 
туристичної індустрії з питань управління якістю
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з ліцензування, стандартизації й сер-
тифікації соціально-культурних і ту-
ристичних послуг в Україні.  

Місце навчальної дисципліни 
“Стандартизація і сертифікація ту-
ристичних послуг” у структурно-
логічній схемі теоретичної підготов-
ки менеджерів туристичної індустрії 
подано на рис.

Розподіл змісту освітньо-профе-
сійної програми підготовки фахівців 
з управління якістю в туризмі пред-
ставлено в таблиці.

Навчальну дисципліну “Стандар-
тизація і сертифікація туристичних 
послуг” доцільно включати у варіа-
тивну частину освітньо-професійної 
програми підготовки бакалаврів. 
Завдання навчальної дисципліни — 
теоретична та практична підготов-
ка студентів із питань стандартизації 
й сертифікації послуг туристичних 
підприємств, нормативної докумен-
тації з ліцензування, стандартизації 

й сертифікації соціально-культурних 
і туристичних послуг в Україні. 

Навчальна дисципліна “Стандар-
тизація і сертифікація туристичних 
послуг” має включати такі змістов-
ні модулі: ліцензування туристич-
них підприємств; нормативна база 
стандартизації й сертифікації в ту-
ризмі; мета і завдання стандартиза-
ції; захист прав споживачів як осно-
ва стандартів якості; мета, завдання 
і правила сертифікації; сертифіка-
ція туристичного відпочинку і подо-
рожей туристичними маршрутами; 
сертифікація екскурсій; сертифіка-
ція засобів розміщення. 

Після вивчення навчальної дис-
ципліни студенти повинні знати: 
основні напрями державного регу-
лювання туристичної галузі; поря-
док оформлення ліцензій на надан-
ня туристичних послуг; законодав-
чі документи з питань ліцензуван-
ня та сертифікації туристичних по-

Таблиця

Структура програми додипломної підготовки фахівців з управління якістю в туризмі

№№ Назва навчальної
дисципліни

Кредити
ЄКТС Семестр Форма контролю

ОКР “Бакалавр”

1. Вступ до спеціальності 2,0 1 ПМК1

2.
Стандартизація 
і сертифікація 

туристичних послуг
3,0 6 іспит

3.
Менеджмент 

туристичної фірми
3,0 8 іспит

ОКР “Магістр”

4. Управління якістю 2,0 9 іспит

5. Управління якістю 
в туризмі 2,0 10 ПМК

1 ПМК – поточно-модульний контроль
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слуг; правила сертифікації турис-
тичних послуг; правила сертифікації 
екскурсій; основи безпеки туристич-
ного обслуговування; загальні вимо-
ги до готелів; види санкцій за недо-
тримання стандартів туристичного 
обслуговування. 

Вивчення курсу “Стандартизація 
і сертифікація туристичних послуг” 
передбачає опанування студентами 
вмінь та навичок з оформлення до-
кументів на отримання ліцензій та 
сертифікатів; оцінки відповідності 
якості обслуговування державним 
стандартам; дотримання правил без-
пеки в туризмі. 

Навчальну дисципліну “Менедж-
мент туристичної фірми” доціль-
но включати у варіативну части-
ну освітньо-професійної програми 
підготовки бакалаврів. У тематич-
ний план  цієї навчальної дисциплі-
ни має бути включено тему “Основи 
менеджменту якості суб’єктів турис-
тичної індустрії”.

Навчальну дисципліну “Управ-
ління якістю в туризмі” доцільно 
включати в програму підготовки ма-
гістрів — менеджерів туристичної ін-
дустрії. В структурно-логічній схемі 
ця навчальна дисципліна має викла-
датися після опанування студентами 
курсу “Управління якістю” та низки 
професійно орієнтованих навчаль-
них дисциплін: “Стандартизація і 
сертифікація туристичних послуг”; 
“Організація та управління турис-
тичним бізнесом”; “Технологія ор-
ганізації туроператорських послуг”; 
“Транспортне забезпечення турис-
тичних послуг”; “Ринок туристич-
них послуг”; “Економіка туризму”.  

Метою вивчення цієї навчаль-
ної дисципліни є формування у сту-

дентів системи знань з теорії і мето-
дології управління якістю в туризмі 
на отримання практичних навичок із 
розробки, організації та впроваджен-
ня системи якості в усіх сферах дія-
льності підприємств туристичної ін-
дустрії.

У процесі досягнення основної 
цілі навчальної дисципліни мають 
вирішуватися такі завдання: отри-
мання комплексу знань щодо систем 
та методів управління якістю пос-
луг у сфері туризму; підготовка до 
виконання робіт із розробки та впро-
вадження стандартів якості комп-
лексного туристичного обслугову-
вання; отримання знань та навичок 
із розробки та впровадження полі-
тики якості на підприємствах турис-
тичної індустрії; формування прак-
тичних навичок із використання ста-
тистичних методів контролю якості 
в туризмі.

Після вивчення навчальної дис-
ципліни “Управління якістю в туриз-
мі” студент має набути таких компе-
тенцій: здатність використовувати 
методи моніторингу ринку турис-
тичних послуг; умінь з використан-
ня нормативних документів з якості, 
стандартизації та сертифікації  в ор-
ганізації роботи підприємств турис-
тичної індустрії; здатність до розроб-
ки та впровадження стандартів якос-
ті комплексного туристичного об-
слуговування; навичками оцінки за-
доволеності споживачів послугами 
суб’єктів туристичної індустрії; ви-
користання інструментів управлін-
ня та контролю якості туристичних 
послуг.

Вивчення навчального курсу 
“Управління якістю в туризмі” перед-
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бачає 3,5 кредитів ECTS (126 годин), 
із яких: 18 годин лекційного курсу; 
18 годин — практичні та семінарські 
заняття; 36 годин — індивідуальна 
робота та 54 години самостійної ро-
боти студентів. Тематичний план на-
вчальної дисципліни представлено в 
таблиці.

При проведенні аудиторних за-
нять з теми “Якість — як об’єкт 
управління в туризмі” основна увага 
приділяється опануванню студента-
ми таких питань: цілі, задачі та функ-
ції управління якістю на підприєм-
ствах туристичної індустрії; багато 
варіантність якості послуг в турис-
тичній індустрії; показники, що ви-
значають конкурентоспроможність 
туристичних послуг; петля якості, 
спіраль якості послуг туристичної 
фірми; економічні проблеми управ-
ління якістю послуг в туризмі; харак-
теристика витрат, пов’язаних із забез-
печенням якості послуг в туризмі; ре-
гулювання витрат на управління якіс-
тю послуг в туристичній індустрії. 

Лекційний матеріал теми “Мето-
ди оцінки якості послуг суб’єктів ту-
ристичної індустрії” спрямований на 
надання теоретичних знань з таких 
питань: 

• номенклатура показників, не-
обхідних для оцінки якості 
послуг, що надаються підприєм-
ствами туристичної індустрії;

• класифікація та характеристи-
ка методів визначення показ-
ників якості  туристичних пос-
луг (вимірювальний, розра-
хунковий, експертний, соціо-
логічний та інші);

• методи оцінки рівня якості 
послуг та якості обслугову-

вання в засобах розміщення, під-
приємствах харчування, тур-
операторських та турагент-
ських фірмах (методи кваліме-
трії: диференціальний, комп-
лексний, інтегральний, еко-
номічний аналіз, методика 
STRVQUAL та ін.).

На практичних заняттях студен-
ти мають опанувати практичні на-
вички з оцінки рівня якості послуг 
на підприємствах туристичної ін-
дустрії. На заняттях використову-
ються інтерактивні методи у вигля-
ді вирішення аналітичних та роз-
рахункових задач із розрахунку та 
оцінки рівня якості туристичних 
послуг диференціальним та комплекс-
ним методами, з допомогою мето-
дики STRVQUAL. Студентам про-
понується вирішення завдань окре-
мими малими групами з наступною 
доповіддю про результати аналізу. 

Основним завданням, що постає 
перед викладачем при вивченні теми 
“Методи визначення рівня задово-
леності споживачів якістю турис-
тичної послуги”, є теоретична під-
готовка студентів із питань органі-
зації оцінки якості обслуговуван-
ня з боку споживачів туристичного 
продукту та визначення лояльності 
внутрішніх та зовнішніх споживачів 
послуг організації. На практичних 
заняттях студенти  опановують мо-
дель сприйняття споживачем якос-
ті туристичної послуги. Для досяг-
нення цієї мети ми пропонуємо сту-
дентам розв’язання аналітичної за-
дачі з оцінки ступеня задоволеності 
споживачів якістю обслуговування в 
готелі (або кемпінгу). Студенти ви-
рішують задачу самостійно, з на-



126

ступним обговоренням в групі та 
прийняттям групового управлін-
ського рішення.

Лекційний курс навчальної дисци-
пліни передбачає вивчення теми  “Ау-
дит якості на підприємствах турис-
тичної індустрії” з послідовним ви-
вченням таких питань: модель оцін-
ки якості діяльності сервісної органі-
зації; види аудиту якості; особливос-
ті самооцінки підприємств туристич-
ної індустрії; організаційні принципи 
самооцінки; піраміда якості в турис-
тичній індустрії. На практичному за-
нятті студентам пропонується розро-
бити модель  оцінки якості діяльності 
будь-якої організації: туроператора, 
турагента, готелю, ресторану. 

До плану лекцій з теми “Інстру-
менти менеджера якості в туриз-
мі” входить вивчення таких питань: 
формування політики туристич-
ної фірми у сфері управління якіс-
тю; інструменти управління та ана-
лізу процесу удосконалення  якості 
(контрольний лист, контрольна кар-
та, діаграма розсіювання, стратифі-
кація, причинно-наслідкова діагра-
ма Ісакави, діаграма Парето); вико-
ристання інструментів менеджменту 
якості в діяльності підприємств ту-
ристичної індустрії; організаційно-
економічний механізм управління 
якістю туристичних послуг.

Практичні заняття та самостійна 
робота студентів передбачає робо-
ту в малих групах. Студенти під ке-
рівництвом викладача обирають вір-
туальний  суб’єкт туристичної інду-
стрії (турагентство, туроператор, го-
тель або ресторан тощо), визначають 
мету та основні завдання його діяль-
ності, розробляють політику органі-

зації у сфері якості, з ураху-ванням 
специфіки виробничої діяльності. 
Захист проекту відбувається  з ефек-
тивним обговоренням, що  стимулює 
розвиток комунікативних здібнос-
тей, адже майбутнім управлінцям 
необхідно навчитись активно слуха-
ти один одного і точно висловлюва-
ти свої думки.

При вивченні теми “Оцінка ефек-
тивності систем менеджменту якос-
ті. Міжнародні премії якості в туриз-
мі” основна увага приділяється ви-
вченню концептуальних засад фор-
мування міжнародної політики у 
сфері якості; модель європейської 
премії якості в туризмі; вирішенню 
виробничих проблем в туризмі  за до-
помогою використання методології 
“Шість сигм” (постановка завдання, 
вимірювання, аналіз, вдосконален-
ня, контроль (DMAIC), вивченню 
питань з досвіду впровадження сис-
теми TQM на українських підприєм-
ствах туристичної індустрії).

Питання  з ліцензування турис-
тичних фірм, сертифікації та стан-
дартизації туристичних послуг 
мають бути представлені в наскріз-
ній програмі практичної підготов-
ки бакалаврів-менеджерів туристич-
ної індустрії  та відноситись до ро-
бочих програм виробничих практик, 
які проходять на туристичних під-
приємствах.

 Результати дослідження можуть 
бути використані у навчальних за-
кладах туристського спрямування: 
керівниками — з метою управління 
якістю підготовки майбутніх фахів-
ців для галузі; викладачами — для 
розробки навчально-методичного за-
безпечення педагогічного процесу.
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