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МЕНЕДЖМЕНТ ЯКОСТІ ПІДПРИЄМСТВ 
ТУРИСТИЧНОЇ ІНДУСТРІЇ

Туристична індустрія значно 
впливає на розвиток ключових га-
лузей економіки і є одним з най-
прибутковіших видів бізнесу в світі. 
За даними Всесвітньої туристичної 
організації, вона використовує при-
близно 7 % світового капіталу, прямо 
або опосередковано забезпечує кож-
не 16-те робоче місце, обумовлює  
11 % світових споживчих витрат і  
5 % усіх податкових надходжень. 
Для прискореного розвитку турис-
тичної індустрії в Україні необхідно  
створити ефективну систему управ-
ління туристичним бізнесом. Одним 
з напрямів ефективного управлін-
ня має стати формування політики 
управління якістю підприємств ту-
ристичної індустрії. 

Проблемами розвитку туристич-
ної галузі займалися вітчизняні вче- 
ні: Г. Л. Азоєва, М. А. Ананьєва,  
Ю. Н. Арінцева, М. Б. Біржакова,  
Н. В. Буторова, Д. К. Ісмаєва,  
П. М. Зачиняєва, В. А. Квартально-
ва, М. Е. Нємоляєва, Р. А. Фатхутді-
нова, Л. Ф. Ходоркова, А. Ю. Юда-
нова та багато інших. 

Державне регулювання туристич-
ної індустрії спрямоване на забез-
печення якості обслуговування від-
повідно до міжнародних стандартів.  
З цією метою на початку 2012 р. у 
Берні між керівництвом Швейцар-

ської федерації туризму та Радою з 
питань туризму та курортів було під-
писано протокол, за яким визначено 
основні заходи із впровадження в 
Україні європейської системи оцінки 
якості послуг в індустрії гостинності 
Q-label. Ця система була розробле-
на в 1997 р. у Швейцарії, а в 2007 р. 
вона була рекомендована HOTREC 
(Європейською асоціацією готелів і 
ресторанів) як єдина система якості 
для індустрії гостинності Європи. На 
сьогодні система діє в таких країнах, 
як Німеччина, Австрія, Люксембург, 
Греція, Латвія, Бельгія, знак якості 
отримало ряд підприємств Італії. 

Рішення швейцарської сторони 
передати Україні право самостій-
но визначати рівень якості послуг у 
рамках загальноєвропейської систе-
ми свідчить про міжнародне визнан- 
ня реформ української туристичної 
індустрії у сфері менеджменту якос-
ті [4, 1]. 

Комплексне управління якістю 
обслуговування туристів має вклю-
чати такі складові: 

•	 управління якістю передпро-
дажного обслуговування, по-
чинаючи з моменту звернення 
клієнта в туристичну фірму до 
придбання ним путівки;

•	 управління якістю туристич-
них перевезень; 
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•	 управління якістю проживан-
ня туристів;

•	 управління якістю харчування 
туристів;

•	 управління якістю загально-
го обслуговування відпочинку 
туристів відповідно до змісту 
туристичного туру.

Таким чином, якість обслугову-
вання туристів є складним еконо-
мічним об’єктом управління, що 
складається з сукупності незалежно 
функціонуючих підсистем.  

Керівництво підприємств турис-
тичної індустрії має визначити та 
документально оформити політику 
у сфері якості, яка передбачає визна-
чення завдань, основних напрямів і 
цілей туристичної організації у сфе-
рі якості [5, 146]. 

У системах менеджменту якості 
застосовуються такі види документів:

• документи, що надають пого-
джену інформацію про систему ме-
неджменту якості організації, при-
значену як для внутрішнього, так і 
зовнішнього користування; до таких 
документів належать керівництво з 
якості;

• документи, що описують, як 
саме система менеджменту якості 
застосовується до конкретного ту-
ристичного продукту, проекту або 
контракту; до такого типу докумен-
тів належать плани якості;

• документи, що встановлюють 
вимоги — документи, що встановлю-
ють технічні вимоги;

• документи, що містять рекомен-
дації або пропозиції; до такого виду 
документів належать методичні до-
кументи;

• документи, що містять інфор-
мацію щодо послідовності виконан-

ня дій та процесів; такі документи 
можуть включати документовані 
процедури, робочі  інструкції;

• документи, що містять об’єк- 
тивні свідоцтва виконаних дій або 
досягнутих результатів; до таких до-
кументів належать записи.

Кожна фірма визначає обсяг не-
обхідної документації і її носіїв. Це 
залежить від таких факторів, як вид 
і розмір туристичної фірми, склад-
ність і взаємодія процесів, склад-
ність послуги. 

Документації забезпечення ме-
неджменту якості підприємства ту-
ристичної індустрії включають до-
кументи з якості  та документи з під-
твердження якості й підтвердження 
поліпшення якості.

Документація з якості включає: 
документацію із планування якос-
ті (стратегічного й оперативного); 
документацію з управління якістю 
(політика та цілі у сфері якості, ке-
рівництво з якості, документова-
ні процедури управління), в яких 
сформульовані цілі і завдання у сфе-
рі якості, описана система управлін-
ня на основі якості, організаційні 
процеси з урахуванням вимог ІСО 
9001-2001. До документаційного 
забезпечення менеджменту якості 
підприємств туристичної індустрії 
належать також документи, що ре-
гламентують вимоги до туристичних 
послуг, процесів їх надання та конт- 
ролю (внутрішні нормативні й тех-
нічні документи, і зовнішні норма-
тивні й технічні документи).

Відповідальність за впровадження 
та дотримання основних положень 
політики якості туристичної фірми 
несуть її власники та керівництво. 
Саме вони, використовуючи основ- 
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ні методи та функції менеджменту, 
мають забезпечити її роз’яснення і 
доведення до всіх структурних під-
розділів і працівників підприємства 
туристичної індустрії. 

Політика у сфері якості туристич-
них послуг має бути спрямована на 
реалізацію таких основних завдань: 
задоволення споживача з погляду 
професійних стандартів та етики, 
безперервне підвищення якості по-
слуги, облік вимог суспільства і за-
хисту навколишнього середовища, 
ефективність надання послуги.

Реалізація основних завдань із 
дотримання політики якості при на-
данні підприємством туристичних 
послуг має бути покладена на обслу-
говуючий персонал, діяльність якого 
пов’язана з виявленням і реєстра-
цією претензій, скарг, рекламацій з 
боку споживачів послуг; здійснен-
ням заходів, спрямованих на їх усу-
нення та попередження. 

На керівництво туристичної фір-
ми та керівників її структурних під-
розділів має бути покладена відпо-
відальність за управління системою 
внутрішнього аудиту та системою 
перевірки дотримання та виконан-
ня управлінських рішень  політики 
якості організації [3, 167].

У системі якості мають бути чітко 
визначені повноваження, відпові-
дальність і взаємодія всього персо-
налу туристичної організації, вико-
нання послуг і контролю діяльності, 
що впливає на якість послуг. 

Систему якості, розроблену від-
повідно до вимог міжнародних стан-
дартів серії ІСО 9000, періодично 
має аналізувати керівництво сервіс-
ної організації для того, щоб можна 
було переконатися у її відповідності 

встановленим вимогам та ефектив-
ності. Аналіз, що проводиться керів-
ництвом, зазвичай включає оцінку 
результатів внутрішніх перевірок, 
що проводяться представниками ке-
рівництва, відповідальними за функ-
ціонування системи [2, 216].

Для досягнення цілей у сфері 
якості керівник суб’єкта туристич-
ної індустрії має визначити структу-
ру системи ефективного управління. 
Сервісна організація має визначати 
вимоги до внутрішньої перевірки 
якості надання туристичних послуг, 
забезпечити необхідними засобами 
контролю і призначити спеціально 
навчених співробітників для її про-
ведення. 

Система внутрішнього аудиту 
якості надання туристичних по-
слуг має включати контроль, оцінку 
якості обслуговування туристів, яку 
повинен проводити персонал, не від-
повідальний за виконання робіт.

Кожний суб’єкт туристичної інду-
стрії, задіяний у процесі надання ту-
ристичних послуг, окремо розробляє 
документально оформлену систему 
якості, що забезпечує відповідність 
послуги встановленим вимогам. До-
кументаційне забезпечення системи 
управління якістю має включати: 
плани та керівництва з якості; пере-
лік необхідного контрольно-вимі-
рювального та технологічного об-
ладнання, матеріальних ресурсів, 
положення та інструкції з підбору 
кваліфікованих кадрів для забезпе-
чення необхідної якості послуг; ви-
значення прийнятних стандартів з 
погляду закладених у них показни-
ків і вимог, у тому числі вимоги, що 
містять суб’єктивний елемент; звіти 
з якості туристичних послуг.
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Менеджмент якості турагента, 
як суб’єкта туристичної індустрії, 
передбачає ефективну взаємодію зі 
споживачем, яка включає інформа-
цію щодо: характеристики турис-
тичної послуги, доступності та ви-
тратах часу на її надання; очікуваної 
вартості туру; співвідношення між 
якістю послуги, умовами її надан-
ня та вартістю; можливості впливу 
споживачів на якість послуги; адек-
ватних і досяжних засобів для ефек-
тивного спілкування споживача з 
турагентом; можливості отримання 
оцінки якості послуги споживачем; 
встановлення взаємозв’язку між за-
пропонованою послугою і реальни-
ми потребами споживача.

Сервісна організація повинна 
встановити процедури розробки, за-
твердження, ведення і забезпечен-
ня всіма документами і даними, що 
належать до системи менеджменту 
якості. Документація має бути роз-
глянута і затверджена повноважною 
особою до її введення в дію. Усі скла-
дові, вимоги і положення системи 
якості, прийняті суб’єктом турис-
тичної індустрії, мають бути систе-
матизовані, впорядковані та доку-
ментовані у вигляді планів, методик, 
стандартів, інструкцій і протоколів.

Якість туристичного продукту 
характеризується якістю послуг і 
культурою обслуговування. Якість 
виражається через систему показни-

ків, що відображають різні види ді-
яльності із обслуговування туристів.

На якість туристичного обслу-
говування впливають такі фактори: 
політика держави у галузі туризму; 
гнучкість системи керування; рівень 
капітальних вкладень у розвиток 
інфраструктури; природно-кліма-
тичні умови; культурно-історичні 
цінності; психологічні; специфічні 
потреби туристів; компетенція пер-
соналу підприємства туристичної ін-
дустрії; культура праці та поведінки 
співробітників; імідж підприємства 
[1, 34].
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