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Шостак Вікторія Анатоліївна
здобувачка вищої освіти групи С – 8 -20 –Б1М (4,0з) 
Навчально-наукового інституту управління, економіки та бізнесу  
Міжрегіональної Академії управління персоналом

Система  управління  якістю   
туристичного  підприємства 

Система управління якістю обслуговування в процесі впровадження й 
удосконалення органічно взаємодіє з іншими соціальними й виробничими 
системами підприємств туристичної індустрії. У першу чергу це управління 
розробкою туристичного продукту (марш рути, тури), плануванням вироб-
ництва, технологічною підготовкою, матеріальними та фінансовими ресур-
сами, якістю праці, підготовкою кадрів тощо. Сукупно ці системи охоплюють 
усі сфери діяльності трудового колективу туристичного підприємства: ви-
робничу, економічну, соціальну, технологічну та ін. [3].

При розробці системи управління якістю обслуговування на туристично-
му підприємстві має бути забезпечено органічну, планову взаємодію усіх її 
підсистем на всіх етапах функціонування. 

Основними з них є такі підсистеми управління [2]:
–	 планування туристичних маршрутів, турів, удосконалення програм об-

слуговування;
–	 застосування економічних методів господарювання з метою підвищен-

ня якості обслуговування туристів, агентів та контрагентів;
–	 технологічна та технічна підготовка матеріальної бази до обслугову-

вання туристів;
–	 організація процесів надання послуг і виконання програм обслугову-

вання;
–	 систематичне планування та проведення аудиту якості;
–	 інноваційна діяльність;
–	 підготовка, підвищення кваліфікації кадрів;
–	 упровадження заходів із забезпечення якості праці персоналу;
–	 соціальний розвиток трудового колективу.
Досягнення ефективності системи управління якістю обслуговування на 

туристичному підприємстві не може бути забезпечено без використання різ-
них форм конкретної участі й активного впливу обслуговуючого та управ-
лінського персоналу на підвищення якості обслуговування туристів, турис-
тичних агентів та контрагентів.

Провідним заходом з тотального управління якістю на туристичному під-
приємстві є створення груп якості як форми предметної участі працівників 
у вирішенні актуальних завдань з поліпшення якості туристичного обслуго-
вування. Е. В. Ополченова вважає групи якості важливою системою управ-
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ління якістю на туристично-рекреаційних підприємствах, які мають два ос-
новних напрями діяльності [4]:

– перший — підвищення якісного рівня процесів обслуговування клієнтів;
– другий — поліпшення умов праці.
Обидва напрями взаємозалежні, тому мають органічно поєднуватись.
При впровадженні системи управління якістю кожне туристичне підпри-

ємство має визначити цілі та політику з якості, поставити відповідні завдан-
ня із забезпечення стабільного, довгострокового характеру. Досягнення 
єдиних цілей підвищення якості має враховувати всі елементи та операції 
процесу комплексного обслуговування клієнтів, якості роботи всього трудо-
вого колективу [5]. 

Крім того, система управління якістю передбачає об’єднання цілого ряду 
взаємозалежних заходів щодо підтримки необхідного рівня якості реалізації 
програм туристичних маршрутів, турів, екскурсій на всіх стадіях “життєвого 
циклу” туристичного продукту. Тобто включати заходи з проектування, пла-
нування, організації роботи туристичного підприємства з обслуговування 
туристів та заходи з поліпшення їх задоволеності. 

Всі заходи з управління якістю - організаційні, технічні, фінансово-еконо-
мічні, правові, соціально-психологічні, виховні і т. д. мають бути об’єднані в 
єдиний, планово реалізований комплекс.

З огляду на необхідність поширення системних підходів в управлінні 
якістю туристичного обслуговування та оптимізації управлінських рішень з 
питань управління якістю туристичних послуг доцільним вбачається фор-
мування нормативно-методичної бази для планування, контролю, аналізу, 
обліку та стимулювання якості праці й обслуговування у сфері туризму. 

Сукупність усієї нормативно-методичної бази, нормативно-технічної до-
кументації має планомірно перерости в систему стандартизації у сфері ту-
ризму та туристичного підприємства.

Ефективність рeалізації завдань управління якістю туристичного обслу-
говування має виступати критерієм науковості управління у сфeрі туризму, 
що дасть можливість визначити ступінь знання й використання законів і за-
кономірностей управління якістю обслуговування на практиці.

Розвиток систeми мeтодів управління якістю туристичного обслуговуван-
ня пeрeдбачає посилення координаційної діяльності відповідних підрозділів 
туристичних підприємств при вирішенні завдань із досягнення мети управ-
ління. На рисунку подано координацію функцій управління із загальними 
завданнями управління якістю туристичного обслуговування [4].

Систeма управління якістю обслуговування складається з бeзліч вхідних у 
нeї блоків, що відрізняються входами, виходами і процесами, що інтегрують-
ся у загальний системний процес. У кожному блоці здійснюється управління 
приватним процесом за допомогою зворотного зв’язку. У цілому завдання 
системи зводиться до інтеграції конкретних завдань кожного блоку.

Система управління якістю являє собою погоджену робочу структуру, 
що функціонує на туристичному підприємстві, та має включати ефективні 
технічні й управлінські методи, що забезпечують найкращі і найбільш прак-
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Координація функцій управління із загальними завданнями управління  
якістю туристичного обслуговування

Прогнозування

Програмування

Контролювання

Мотивація

Моделювання

Планування

Обгрунтування обсягу, стуктури та динаміки 
потреб споживачів та замовників. Обгрунтування 
параметрів, типів та видів тур. послуг

Формування комплексної програми управління 
якістю тур. підприємства

Контролювання якості роботи персоналу. 
Упровадження аудиту якості

Розробка та вжиття заходів з матеріальної  
та нематеріальної мотивації якості

Визначення цілей та політики якості  
туристичного підприємства, розробка моделей 
якісного обслуговування

Формування планів з поліпшення якості праці, 
обслуговування туристів. Координація планів  
з якості з іншими підприємствами

тичні способи взаємодії персоналу туристичного підприємства, його агентів, 
контрагентів та споживачів туристичних послуг [3].

Якість послуг у сучасних умовах розвитку сфери туризму є однією з най-
важливіших складових ефективності та рентабельності суб’єктів туристичної 
індустрії. Система управління якістю у сфері туризму має стати постійним 
процесом діяльності, спрямованим на підвищення рівня послуг, удоскона-
лення елементів виробництва та впровадження системи якості. Усі процеси 
із проектування, забезпечення та збереження якості туристичного продукту 
мають бути об’єднані в систему управління якістю.

Таким чином, здатність туристичних підприємств досягати своїх цілей, 
забезпечуючи конкурентоспроможність послуг, визначається діючою систе-
мою організації й управління — системою управління якістю.

Управління якістю туристичного обслуговування має проводитись 
системно, тобто на підприємствах — суб’єктах туристичної індустрії має 
функціонувати система управління якістю туристичних послуг. Така систе-
ма являє собою організаційну структуру з чітким розподілом відповідаль-
ності, процедури, процесів та ресурсів, які необхідні для управління якістю 
туристичного продукту.

Світовий досвід сформував не тільки загальні ознаки діючих систем 
управління якістю, а й принципи та методи, які можуть застосовуватись у 
кожній із них. Якість послуг, що надаються туристичними підприємствами, 
залежить від сертифікації цих підприємств. Ст. 18 “Сертифікація та стандар-
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тизація в сфері туристичної діяльності” Закону України “Про внесення змін 
до Закону України “Про туризм” говорить про те, що державна система стан-
дартизації в сфері туризму спрямована на [4]:

–	 захист інтересів споживачів та держави у питаннях безпеки туризму, 
життя та здоров’я громадян, охорони майна та навколишнього середо-
вища;

–	 підвищення якості товарів, робіт, послуг у відповідності до вимог спо-
живачів.

Активне і раціональне застосування у своїй діяльності стандартів (в пер-
шу чергу міжнародних) та сертифікатів якості економічно дуже доцільне 
для туристичних підприємств. Це дозволяє забезпечити необхідну якість 
продукції (послуг), організовувати налагоджений та безперервний техно-
логічний процес, що, в кінцевому рахунку, приводить до подолання бар’єрів 
на зовнішніх ринках, встановлення більш високого рівня цін на туристичну 
продукцію (послуги), і в цілому підвищення рівня конкурентоспроможності 
туристичного підприємства на ринку туристичних послуг.
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