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УДК 346.5:379.85    
В. В. БАЄВ

МІЖНАРОДНЕ ТА ДЕРЖАВНЕ РЕГУЛЮВАННЯ 
ВІДОСИН У СФЕРІ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ  
НА ТУРИСТИЧНИХ ПІДПРИЄМСТВАХ

Становлення і розвиток української державності, вип. 10, с. 199–205

Відповідно до українського за-
конодавства регулювання в галузі 
туризму здійснюється Верховною 
Радою України, Кабінетом Міністрів 
України, Міністерством інфраструк-
тури України — центральним орга-
ном виконавчої влади в галузі туриз-
му, Верховною Радою Автономної 
Республіки Крим та Радою міністрів 
Автономної Республіки Крим, місце-
вими державними адміністраціями, 
органами місцевого самоврядування, 
а також іншими органами у межах їх 
компетенції [1]. 

Державна політика щодо забез-
печення якості регулюється у фор-
мі державного регулювання якості 
та методів її забезпечення. Якість та 
конкурентоспроможність є основни-
ми ключовими чинниками, що ви-
значають державну політику розвит-
ку сфери туризму. 

Регулювання відносин у сфері 
якості здійснюється міжнародними 
організаціями, державними та місце-
вими органами влади на ієрархічних 
рівнях: мегаекономічному; макрое-
кономічному; мезорівні; макрорівні. 
Ієрархічний поділ рівнів норматив-
ного регулювання якості проведено 
на основі рівнів здійснення еконо-
мічних відносин. 

Найвищим виступає мегаеконо-
мічний рівень нормативного регулю-
вання відносин у сфері якості послуг, 
який функціонує на міжнародному 
рівні. Регулювання на цьому рів-
ні здійснюється через міжнародні 
угоди, ратифіковані в Україні; між-
народні стандарти серії ISO та IEC, 
міждержавні стандарти (ГОСТ). 
Оскільки Україна є асоційованим 
членом Європейського комітету зі 
стандартизації, то національна стан-
дартизація має координуватись з 
нормативними документами та стан-
дартами CEN [4]. 

Макроекономічний рівень ре-
гулювання представлений зако-
нодавчою базою України. Норма-
тивно-правова база туристичної 
діяльності регулюється як спеціаль-
ним, так і загальним законодавством.

До норм загального законодав-
ства належать: Конституція Украї-
ни, якою закріплені основні права і 
свободи людини, їх гарантії; закони 
України — “Про захист прав спожи-
вачів”, що є основою державного ре-
гулювання безпеки товарів і послуг 
з метою захисту людини, її майново-
го та природного середовища; “Про 
порядок виїзду із України і в’їзду в 
Україну громадян України”; “Про по-
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рядок здійснення розрахунків в іно-
земній валюті”; “Про страхування”; 
“Про рекламу”; “Про державний кор-
дон України”; “Про охорону навко-
лишнього природного середовища”; 
“Про правовий статус іноземців”; 
“Про підприємництво”; “Про під-
приємства в Україні”; “Про охорону 
культурної спадщини” тощо. На сьо-
годні регулювання туристичної ді-
яльності відбувається відповідно до 
положень достатньо значної кілько-
сті спеціальних законодавчих актів 
та документів. 

Закон України “Про туризм”, при-
йнятий Верховною Радою України 
в 1995 р., встановлює загальні пра-
вові, організаційні та соціально-еко-
номічні засади реалізації державної 
політики України в галузі туризму. 
Цим нормативно-правовим актом 
встановлюються основні шляхи ре-
алізації державної політики в галузі 
туризму, які безпосередньо забез-
печують регулювання якості комп-
лексного туристичного продукту. До 
таких шляхів відносять: нормативне 

регулювання відносин у галузі ту-
ризму (туристичного, готельного, 
екскурсійного та інших видів обслу-
говування громадян); ліцензування 
в галузі туризму, стандартизація і 
сертифікації туристичних послуг, ви-
значення кваліфікаційних вимог до 
посад фахівців туристичного супро-
воду, видачі дозволів на право здійс-
нення туристичного супроводу [1]. 

Крім вищеназваних законів, Вер-
ховною Радою України було прийня-
то низку нормативно-правових актів 
у сфері сертифікації і акредитації: За-
кон України “Про стандартизацію”; 
Закон України “Про підтвердження 
відповідності”; Закон України “Про 
акредитацію органів з оцінки відпо-
відності”.

Міжнародний стандарт, це стан-
дарт, прийнятий міжнародною орга-
нізацією стандартизації і доступний 
для широкого кола користувачів. 

У 2005–2012 рр. Міжнародна ор-
ганізація зі стандартизації прийня-
ла стандарти ISO в третій редакції  
(рис. 1). 

Рис. 1. Стандарти ISO у сфері управління якістю (третя редакція)

Системи управління якістю. Вимоги

Системи управління якістю. Основні 
положення і словник термінів

Менеджмент сталого росту. Настанови  
з подальшого поліпшення

Настанова з якості. Керівництво 
з проведення аудиту систем управління

Управління якістю.  
Задоволеність замовників 

Системи управління якістю.  
Настанови щодо програм якості

ISO 9001:2008 

ISO 9000:2005 

ISO 9004:2009 

ISO 19011:2011 

ISO 10003:2007 

ISO 10005:2005 

ISO серії 
9000
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Порівняно зі стандартами версій 
1987 р. та 2000 р. у новій редакції 
враховано нові підходи та накопиче-
ний досвід у сфері управління якіс-
тю [3, 46].

Міждержавний стандарт — регіо- 
нальний стандарт, передбачений 
Угодою про проведення узгодженої 
політики в галузі стандартизації, ме-
трології і сертифікації від 13 березня 
1992 р. та прийнятий Міждержавною 

радою стандартизації, метрології і 
сертифікації [2]. 

Чинні в Україні міждержавні 
стандарти, які встановлюють вимоги 
до організації туристичної та екскур-
сійної діяльності, подано на рис. 2.

Державні стандарти України, що 
встановлюють вимоги та правила 
здійснення діяльності суб’єктами 
туристичної індустрії, подано на  
рис. 3.

Рис. 2. Міждержавні стандарти, що встановлюють вимоги до організації 
роботи суб’єктів туристичної діяльності

Проектування туристичних послуг

Загальні вимоги до туристично- 
екскурсійного обслуговування

Вимоги щодо забезпечення безпеки 
туристів і екскурсантів

Класифікація готелів

Послуги населенню. 
Терміни та визначення

Послуги громадського харчування. 
Загальні вимоги

ГОСТ 28681.1-95

ГОСТ 28681.2-95

ГОСТ 28681.3-95

ГОСТ 28681.4-95

ГОСТ 30335-95

ГОСТ 30523-97

Міждержавні
стандарти

(ГОСТ)

Рис. 3. Державні стандарти України, що встановлюють вимоги та правила 
здійснення діяльності суб’єктами туристичної індустрії

Послуги туристичні. 
Класифікація готелів

Послуги туристичні. Засоби розміщення. 
Загальні вимоги

Заклади ресторанного господарства. 
Класифікація

Послуги туристичні. Засоби розміщення. 
Терміни та визначення

Громадське харчування.  
Терміни та визначення

ДСТУ 4269:2003 

ДСТУ 4268:2003 

ДСТУ 4281:2004 

ДСТУ 4527:2006 

ДСТУ 3862-99

ДСТУ



202

Україною впроваджуються світо-
ві вимоги та тенденції з управління 
якістю шляхом прийняття стандартів 
серії ДСТУ, які є тотожним перекла-
дом ISO 9000 та містять положення, 
що відповідають чинному законодав-
ству України. Відповідність стандар-
тів системи управління якістю ISO 
та ДСТУ подано в табл. 1.

Державне регулювання є одним 
з чинників, що визначають конку-
рентоспроможність сфери туризму 
та подорожей. Тому з метою ана-
лізу стану державного регулюван-
ня туристичної індустрії в Украї-
ні ми провели додатковий аналіз 
за показниками World Economic  
Forum. 

Таблиця 1
Відповідність стандартів ISO та ДСТУ щодо системи управління якістю

Національні стандарти України 
(ДСТУ)

Міжнародні стандарти (ISO )

Позначення 
стандарту Назва Позначення 

стандарту Назва

ДСТУ ISO 
9001:2009

Системи управління якістю. 
Вимоги

ISO 
9001:2008

Quality management 
systems. Requirements

ДСТУ ISO 
9000:2007

Системи управління якістю. 
Основні положення та 

словник термінів

ISO 
9000:2005

Quality management 
systems. Fundamentals and 

vocabulary

ДСТУ ISO 
9004:2012 

Управління задля досягнен-
ня сталого успіху організа-
ції. Підхід на основі управ-

ління якістю 

ISO 
9004:2009

Managing for the sustained 
success of an organization. 

A quality management 
approach

Не прийнято ISO 
10001:2007

Quality management Cus-
tomer satisfaction. Guide-

lines for codes of conduct for 
organizations

ДСТУ ISO 
10002:2007

Управління якістю. Задово-
леність замовників. Наста-

нови щодо розглядання 
скарг в організаціях

ISO 
10002:2004

Quality management 
Customer satisfaction. 

Guidelines for complaints 
handling in organizations

Не прийнято ISO 
10003:2007

Quality management Cus-
tomer satisfaction. Guide-
lines for dispute resolution 
external to organizations

ДСТУ ISO 
10005:2007

Системи управління якістю. 
Настанови щодо програм 

якості

ISO 
10005:2005

Quality management 
systems. Guidelines for 

quality plans

ДСТУ 
ISO/TR 

10013:2003

Настанови з розроблян-
ня документації системи 

управління якістю

ISO /TR 
10013:2001

Guidelines for quality 
management system 

documentation

ДСТУ ISO 
19011:2012 

Настанови щодо здійснення 
аудитів систем управління

ISO 
19011:2011

Guidelines for auditing 
management systems
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За класифікацією експертів World 
Economic Forum державну політику 
та регулювання у сфері туризму ха-
рактеризують такі показники: нор-
мативно-правова база та регулятор-
на політика; регуляторна структура; 
пільги для зарубіжних власників; 
захист майнових прав; візові вимо-
ги; відкритість до двосторонніх угод 
з повітряного сполучення; прозо-
рість державної політики; визнання 
державою пріоритетності туристич-
ної індустрії; витрати держави на 
туризм; витрати на відкриття біз- 
несу.

За рейтингом World Economic 
Forum у 2013 р. Україна займала 114 
місце серед 140 країн за норматив-
но-правовою базою та регуляторною 
політикою. Причому рейтинг мав не-

гативну динаміку порівняно з попе-
редніми роками (табл. 2). Відповід-
на від’ємна динаміка спостерігалась 
і за деякими іншими показниками, 
що характеризують державну по-
літику та регулювання у сфері ту-
ризму України. А саме: пільги для 
зарубіжних власників; відкритість 
для двосторонніх угод з перевезення 
повітряним транспортом; прозорість 
державної політики; витрати держа-
ви на туризм. 

Проте, аналіз міжнародних екс-
пертів World Economic Forum по аб-
солютних показниках, що характе-
ризують стан державної політики та 
регулювання у сфері туризму, свід-
чить про поступовий розвиток дер-
жавного управління та регулювання 
сфери туризму України (табл. 3). 

Таблиця 2
Рейтинг України з державної політики та регулювання туризму  

(розроблено за даними World Economic Forum)

Показник
Місце України в світовому рейтингу•

2008 р. 2009 р. 2011 р. 2013 р.

Регуляторна структура 59 62 64 60

Нормативно-правова база  
та регуляторна політика

100 104 107 114

Пільги для зарубіжних власників 123 122 121 123

Захист майнових прав 118 123 135 131

Візові вимоги 81 91 87 101

Відкритість до двосторонніх угод  
з авіасполучення

102 105 108 114

Прозорість державної політики 119 114 114 119

Визнання державою пріоритетності 
туристичної індустрії

120 125 130 126

Витрати держави на туризм  
(% державного бюджету)

34 36 38 38

Витрати на відкриття бізнесу 44 44 53 21

• місце України у світовому рейтингу (2008 р. – з130 країн; 2009 р. — з 133 країн; 2011 р. —  
з 139 країн; 2013 р. – з 140 країн)
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З метою порівняння з країнами лі-
дерами, в таблиці представлено коли-
вання показників у балах в країнах, 
що показали найкращі показники з 
державної політики і регулювання 
в туризмі. Слід зауважити, що най-
кращі показники щодо регуляторної 
структури державного управлін-
ня сфери туризму протягом 2008–
2013 рр. показує Швейцарія. Так, у  
2013 р. загальний показник з регуля-
торної структури туризму становив 
5,66 бала, проти 4,73 бала в Укра-
їні. Найбільша різниця між краї-
ною-лідером та Україною була при 
аналізі таких показників, як норма-
тивно-правова база та регулятор-
на політика; пільги для зарубіжних 
власників, прозорість державної по-
літики та визнання державою пріо-

ритетності туристичної індустрії. У 
2013 р. в державному бюджеті Укра-
їни передбачено витрати на туризм в 
обсязі 5,03 %. Поряд з цим, у Філіппі-
нах передбачено витрачати на сферу 
туризму 27,65 % державного бюдже-
ту [5]. 

Таким чином, якість надання 
послуг у сфері туризму в Україні 
здійснюється міжнародними орга-
нізаціями, державними, місцевими 
органами влади та громадськими ор-
ганізаціями на кількох ієрархічних 
рівнях: мегаекономічному, макроеко-
номічному, мезорівні, мікрорівні. Ча-
стина органів регулювання відносин 
створені спеціально для регулюван-
ня відносин у сфері якості, а частина 
виконує регулятивні відносини як 
один із видів своєї діяльності.

Таблиця 3
Динаміка показників, що характеризують державну політику  

та регулювання у сфері туризму в 2008–2013 рр. 

Показник
Україна (в балах)

Країна-лідер 
(в балах)

2008 р. 2009 р. 2011 р. 2013 р. 2008–2013 рр.

Регуляторна структура 4,53 4,66 4,63 4,73 5,94–6,01

Нормативно-правова база та 
регуляторна політика

3,72 3,80 3,78 3,90 5,99–6,24

Пільги для зарубіжних власників 3,77 3,71 3,85 3,62 6,45–6,68

Захист майнових прав 3,29 3,27 2,60 2,73 6,45–6,67

Візові вимоги 80,2 37,0 52,0 59,1 150,0–191,0

Відкритість до двосторонніх 
угод з авіасполучення

6,10 6,10 6,10 7,00 33,7–35,6 

Прозорість державної політики 3,05 3,34 3,70 3,64 6,11–6,32

Визнання державою пріори-
тетності туристичної індустрії

3,62 4,14 3,90 4,04 6,70–6,85

Витрати держави на туризм (% 
державного бюджету)

4,97 4,00 5,00 5,03 21,13–27,65

Витрати на відкриття бізнесу 7,80 5,50 6,10 1,50 0,00

РУ – місце України у світовому рейтингу (2008 р. – 130 країн; 2009 р. – 133 країни; 2011 р. – 139 
країн; 2013 р. – 140 країн)
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