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УДК 796.5:330.567.324 
В. В. БАЄВ 
кафедра організації туристичної діяльності 
Міжрегіональна Академія управління персоналом, м. Київ

ФОРМУВАННЯ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ 
НА ТУРИСТИЧНИХ ПІДПРИЄМСТВАХ УКРАЇНИ

Сталий розвиток туризму в Укра-
їні в умовах зовнішнього середови-
ща, що постійно змінюється та долає 
період глобальної нестабільності, 
висуває вимоги щодо якості турис-
тичного продукту та менеджменту 
кожного конкретного туристичного 
підприємства.

Міжнародний стандарт ISO 9001:	
2008 та згармонізований до нього 
чинний в Україні ДСТУ 9001–2009 
сприяли прийняттю процесного 
підходу під час розробляння, запро-
ваджування та поліпшування ре-
зультативності системи управління 
якістю з метою підвищення задово-
леності замовника виконанням його 
вимог [1, 4]. Проте з 1 травня 2013 р.	
Наказом Мінекономрозвитку від 28 
листопада 2012 р. за № 1355 в Укра-
їні прийнято та надано чинності 
ДСТУ ISO 9004:2012 “Управління 
задля досягнення сталого успіху ор-
ганізації. Підхід на основі управлін-
ня якістю”, який є тотожним між-
народному стандарту ISO 9004:2009 
“Managing for the sustained success of 
an organization. A quality management 
approach” [2, 5]. 

Переваги на конкурентному рин-
ку міжнародного туризму можна 
досягти за умови впровадження ін-
тегрованих систем управління, ви-

користовуючи в системі управління 
якістю поряд із стандартами серії 
ISO 9000 інших стандартів. Зважа-
ючи на проведений аналіз якості 
сфери туризму в Україні, першочер-
говим завданням є вирішення пи-
тання щодо задоволення споживачів 
туристичним продуктом, тому в роз-
ширену модель управління вклю-
чено стандарти, орієнтовані на вре-
гулювання скарг та спірних питань 
(ISO 10001-10003).

Використання для системи управ-
ління якістю стандартів ДСТУ ISO 
9004:2012, ISO 9004:2009 передбачає 
систематичне та безперервне поліп-
шення всієї діяльності туристичного 
підприємства та дає змогу у процесі 
управління зважати на потреби та 
очікування всіх зацікавлених сторін. 

Відповідно до п. 3.3.7 ДСТУ 9000-
2007 “Системи Управління Якістю. 
Основні положення та словник” під 
зацікавленою стороною (interested 
party) розуміють особу чи групу 
осіб, які зацікавлені в діяльності або 
успіхові організації [3]. Зацікавлені 
сторони у сфері якості комплексного 
туристичного продукту, їх потреби 
та очікування представлено на ри-
сунку.

Управлінське рішення щодо впро-
вадження на туристичному підпри-
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ємстві системи управління якістю 
приймають власники з вищим керів-
ництвом організації. 

Процедура формування систе-
ми управління якістю туристичного 
підприємства має включати відпо-
відні етапи її розробки, створення та 
впровадження. 

Перший етап — прийняття керів-
ництвом туристичного підприємства 
рішення про впровадження систе-
ми управління якістю, призначення 
відповідального за процес, на якого 
буде покладено загальну відпові-
дальність, спрямовування та контро-
лювання діяльності щодо його функ-
ціонування.

Другий етап — створення робочої 
групи для розробки і впроваджен-
ня СУЯ, затвердження календар-
ного плану впровадження системи 
управління якістю. До складу робо-
чої групи входять: відповідальний 
за процес; відповідальні за проце-	
си — керівники структурних підроз-
ділів з усіх напрямів діяльності ту-
ристичного підприємства; заступник 
директора з фінансово-економічних 
питань. 

Третій етап — інформація спів-
робітників туристичної організації 
щодо переваг системи управління 
якістю з проектами документів “По-
літика з якості”, “Настанова з якос-	

Зацікавлена сторона

Туристи

Контрагенти

Агенти

Суспільство

Власники туристичних 
 підприємств

Персонал  туристичного 
 підприємства

Якість складових комплексного 
туристичного продукту, ціна, дотри-
мання умов договорів, безпечність

Сталий дохід, імідж, можливість  
отримання інформації про діяльність 

туристичного підприємства 

Взаємна вигода, обсяги та  
прогнозованість замовлень, ціна  
та порядок розрахунків, розвиток 

партнерських відносин

Відповідність законодавству, активіза-
ція платіжного балансу країни, захист 

навколишнього середовища, від-
критість, доступність інформації тощо

Соціальна захищеність. Мотивація. 
Психологічний клімат

Взаємна вигода. Розвиток  
партнерських відносин 

Потреби та очікування зацікавлених сторін діяльності туристичного 
оператора
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ті”, проектами нових посадових ін-
струкцій.

Четвертий етап — планування 
діяльності з упровадження систе-
ми якості. Під час планування СУЯ 
рекомендується використовувати 
стратегічні, тактичні та оперативні 
плани. До продуктів стратегічного 
планування відносять: формулюван-
ня місії, бачення, цінностей, наста-
новних принципів СУЯ, структуру 
управління в туристичній організа-
ції; аналіз ситуації на туристичному 
ринку; план дій; планування фінан-
сів та ресурсів; оцінювання. Тактич-
ні плани СУЯ містять тактичні цілі, 
розподіл відповідальності і повно-
важень, необхідні ресурси, терміни 
розробки, визначення інструмен-
тів моніторингу та перевірки, кон-
трольні точки на стадіях розробки, 
перелік методик процесів відповід-
но до “Настанови з якості”, методи 
коригування плану СУЯ, методи 
перевірки досягнення поставлених 	
цілей.

П’ятий етап — аналіз фактичного 
стану діючої документації, її складу 
і змісту; визначення переліку про-
цесів системи управління якістю ту-
ристичного оператора. Робоча гру-
па під час опису процесів повинна 
з’ясувати їх відповідність стандар-
там ДСТУ 9001-2009 та ДСТУ ISO 
9004:2012.

На шостому етапі розробляється 
і впроваджується документація сис-
теми управління якістю туристично-
го підприємства, оперативного впро-
вадження та організації аудиту СУЯ. 

Під час впровадження, функці-
онування та поліпшення системи 
управління якістю на туристичному 
підприємстві слід визначити страте-

гію та політику. Відповідно до п. 3.2.5 
ДСТУ 9000-2007 “Системи Управ-
ління Якістю. Основні положення 
та словник” політику у сфері якості 
зазвичай узгоджують із загальною 
політикою організації [3]. 

Відповідно до п. 5.3 “Політика 
у сфері якості” стандартів ДСТУ 
9001-2009 “Системи Управління 
Якістю. Вимоги” та ISO 9001:2008 
найвище керівництво має забезпе-
чувати такі вимоги щодо політики у 
сфері якості: відповідність предмета 
діяльності організації; мати зобов’я-
зання щодо задоволення вимог і 
постійного поліпшування результа-
тивності системи управління якістю; 
бути основою для встановлення та 
перегляду цілей у сфері якості; бути 
зрозумілою та поширеною в межах 
організації; бути об’єктом критично-
го аналізування стосовно її постійної 
придатності [1, 4]. 

Стандарти ДСТУ ISO 9004:2012 
та ISO 9004:2009 визначають, що, 
формуючи стратегію та політику 
туристичного підприємства, вище 
керівництво, за узгодженням із влас-
никами, має встановити та постійно 
підтримувати місію, бачення та цін-
ності організації [2, 5]. Стандарт ISO 
9004:2009 визначає місію організації 
як опис того, навіщо існує організа-
ція [5]. 

Таким чином, організаційні заса-
ди впровадження системи управлін-
ня якістю на туристичних підпри-
ємствах України — це послідовний 
процес, що складається з шести ета-
пів та передбачає розробку, прий-	
няття та впровадження певного пе-
реліку документації СУЯ: “Політи-
ка з якості”; “Настанови з якості”; 
“Управління документацією”; “На-
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станови щодо здійснення аудитів 
систем управління”.

Підвищенню задоволеності спо-
живачів комплексного туристичного 
продукту, контрагентів та агентів ту-
ристичного оператора має сприяти 
інтеграція СУЯ із стандартами ISO.
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