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У статтi розглянуто питання формування системи управлiння якiстю на пiдприємствах туристичної галузi. 
Обґрунтовується, що наявнi методологiчнi пiдходи до управлiння якiстю у системi матерiального виробни-
цтва не можуть повною мiрою бути застосованi до системи управлiння якiстю туристичних послуг. Побудо-
вано модель координацiї функцiй управлiння із загальними завданнями управлiння якiстю обслуговування 
на пiдприємствах туристичної iндустрiї. Визначено сутнiсть економiчних категорiй «якiсть» та «управлiння 
якiстю», розглянуто мету стратегiчного управлiння якiстю в туризмi, виокремлено напрями стратегiчного 
управлiння якiстю. Автори доходять висновку про те, що для бiльшостi туристичних послуг процеси їх надан-
ня та споживання практично невiддiльнi – вони розробляються як результат узгоджених дiй систем управлiння 
їх виробництвом i споживанням. 

Ключовi слова: туристична послуга, якiсть послуг, управлiння якiстю туристичного обслуговування, 
полiпшення якостi, система управлiння якiстю обслуговування.

Папп В.В., Бошота Н.В. ОРГАНИЗАЦИОННЫЙ МЕХАНИЗМ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ УСЛУГ НА 
ТУРИСТИЧЕСКИХ ПРЕДПРИЯТИЯХ

В статье рассмотрены вопросы формирования системы управления качеством на предприятиях туристи-
ческой отрасли. Обосновывается, что существующие методологические подходы к управлению качеством 
в системе материального производства не могут в полной мере быть применены к системе управления 
качеством туристических услуг. Построена модель координации функций управления с общими задачами 
управления качеством обслуживания на предприятиях туристической индустрии. Определена сущность эко-
номических категорий «качество» и «управления качеством», рассмотрена цель стратегического управле-
ния качеством в туризме, выделены направления стратегического управления качеством. Авторами сделан 
вывод о том, что для большинства туристических услуг процессы их предоставления и потребления прак-
тически неотделимы – они разрабатываются как результат согласованных действий систем управления их 
производством и потреблением.

Ключевые слова: туристическая услуга, качество услуг, управление качеством туристического обслужи-
вания, улучшение качества, система управления качеством обслуживания.

Papp V.V., Boshota N.V. ORGANIZATIONAL MECHANISM OF QUALITY MANAGEMENT OF SERVICES AT 
TOURIST ENTERPRISES

The article deals with the issues of the formation of a quality management system at enterprises of the tourism 
industry. It is substantiated that existing methodological approaches to quality management in the material produc-
tion system can not be fully applied to the quality management system of tourist services. A model of coordination 
of management functions with general tasks of management of quality of service at tourist industry enterprises was 
constructed. The essence of economic categories “quality” and “quality management” is determined, the purpose of 
strategic management of quality in tourism is considered, directions of strategic quality management are outlined. 
The author concludes that for most tourist services, the processes of their provision and consumption are virtually 
inseparable – they are developed as a result of the concerted actions of control systems for their production and 
consumption.

Keywords: tourist service, quality of services, quality management of tourist services, improvement of quality, 
quality management system.

Постановка проблеми. Упродовж бага-
тьох століть туризм відігравав велику роль 
у житті людини, виступаючи насамперед 

як форма активного відпочинку і спосіб піз-
нання людиною навколишнього світу. Розви-
ток послуг у туризмі залежить від динаміки 
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Таблиця 1
Визначення прогнозних значень мiжнародних туристських прибуттiв [5]

Кількість мiжнародних туристських прибуттiв, млн. осiб
Фактичнi данi Прогнознi данi

1980 р. 1995 р. 2010 р. 2020 р. 2030 р.
Свiт 277 528 940 1,360 1,809
Африка 7,2 18,9 50,3 85,0 134,0
Америка 62,3 109,0 149,7 199,0 248,0
Азiя i 
Тихоокеанiя 22,8 82,0 204,0 355,0 535,0

Близький Схiд 7,1 13,7 60,9 101,0 149,0
Європа 177,3 304,1 475,3 304,1 177,3 

туристичної галузі в різних регіонах, розви-
тку інформаційних технологій, соціальних і 
демографічних факторів тощо. Управління 
якістю туристичних послуг – складний про-
цес, що інтегрує діяльність різних суб’єктів 
господарювання, метою якої є задоволення 
потреб туристів. 

Застосування сучасних інформаційних 
технологій у діяльності підприємств дасть 
можливість задовольнити потреби спожива-
чів послуг і забезпечити конкурентні переваги 
підприємств на внутрішньому і міжнарод-
ному ринках. Адже сьогодні, коли інформа-
ційні технології дають широкі можливості для 
ефективнішого розвитку бізнесу, менеджерам 
потрібно використовувати їх як трамплін для 
просування на вищі щаблі бізнесу [2].

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. Дослідженням теоретичних і практичних 
проблем забезпечення якості послуг турис-
тичної галузі присвячені праці таких учених, 
як Г. Бедрадіна, М. Бігдан, М. Денисенко, 
В. Кифяк, С. Мельниченко, І. Саух, Т. Тка-
ченко, Н. Чорненька, І. Школа, Л. Шульгіна 
та ін. У своїй роботі ми також скористалися 
дослідженнями таких науковців, як Т. Тка-
ченко, С. Мельниченко, М. Новак, І. Писарев-
ський, С. Погасій, М. Поколодна, Н. Кудла, 
О. Апілат, Г. Антонов, Л. Басовський, І. Буди-
щева, С. Розанова, Б. Соловйова, П. Каліта та 
ін. У роботах цих авторів розкриті теоретичні 
аспекти побудови системи управління якістю 
індустрії туризму і гостинності. 

Основні аспекти формування та функці-
онування механізму управління туристич-
ної галузі, розроблення та обґрунтування 
напрямів його вдосконалення знайшли своє 
відображення у працях таких науковців, 
як І.В. Давидюк, Л.М. Донченко, С.Г. Заха-
рова, Є.В. Козловський, О.А. Мельниченко, 
Н.І. Остап’юк та ін. Тенденції розвитку ринку 
туристичних послуг досліджували В. Азар, 

М. Біржаков, І. Зорін, М. Кабушкін, В. Квар-
тальнов, М. Мальська, А. Мазаракі, Г. Папі-
рян, В. Сенін, Т. Сокол, Т. Ткаченко, Г. Харріс, 
А. Чудновський, Л. Шульгіна та ін. Водночас 
основоположні поняття сучасних концепцій 
менеджменту якості у сфері туризму ще не 
набули однозначного визначення та дещо 
по-різному трактуються авторами, які, як пра-
вило, обмежуються загальним підходом до 
розгляду таких термінів і понять.

Постановка завдання. Метою статті є 
виокремлення організаційного механізму 
управління якістю послуг на підприємствах 
туристичної галузі.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. За даними ЮНВТО, туристичний 
комплекс генерує кожне 11-те робоче місце, 
його внесок у світовий ВВП становить 9%. 
При цьому ідентифікується і суттєвий вне-
сок туризму у формування ВВП України, 
однак у зв’язку з певними статистичними 
невизначеностями він становить лише 2,0%. 
Зважаючи на економічне та соціальне зна-
чення туризму, ЮНВТО здійснено прогнозні 
розрахунки розвитку туристичних потоків 
та доходів від туризму на довгострокову 
перспективу. ЮНВТО представлено звіт 
“Тоиrіsm Тоwаrds 2030», що став продовжен-
ням дослідної роботи “Тоиrіsm 2020 Vіsіоn”. 
Згідно з прогнозними даними число турист-
ських прибуттів у світі щорічно зростатиме 
(табл. 1) [5].

Якість послуг у сучасних умовах розви-
тку сфери туризму є одним із найважливі-
ших складників ефективності та рентабель-
ності суб’єктів туристичної індустрії. Система 
управління якістю у сфері туризму має стати 
постійним процесом діяльності, спрямованим 
на підвищення рівня послуг, удосконалення 
елементів виробництва та впровадження 
системи якості. Усі процеси із проектування, 
забезпечення та збереження якості туристич-
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ного продукту мають бути об’єднані в систему 
управління якістю [1]. 

Під час управління якістю комплек-
сної туристичної послуги безпосередніми 
об’єктами управління виступають процеси, 
що зумовлюють якість кожної послуги. Роз-
роблення управлінських рішень щодо визна-
чення показників, які зумовлюють надання 
якісного туристичного продукту, розгляда-
ється як важлива складова частина програми 
управління якістю туристичних послуг. 

Управління якістю туристичного обслуго-
вування має проводитися системно, тобто на 
підприємствах − суб’єктах туристичної інду-
стрії має функціонувати система управління 
якістю туристичних послуг. Така система 
являє собою організаційну структуру з чітким 
розподілом відповідальності, процедури, про-
цесів та ресурсів, які необхідні для управління 
якістю туристичного продукту. Світовий досвід 
сформував не тільки загальні ознаки систем 
управління якістю, а й принципи та методи, які 
можуть застосовуватись у кожній із них [2]. 

Виокремлюють три типи систем управ-
ління якістю, що мають концептуальні розхо-
дження: системи, що відповідають вимогам 
стандартам ІSО серії 9000; загальнофірмові 
системи управління якістю (ТQМ − загальне 
управління якістю − Тоtаl Qиаlіtу Маnаgеmеnt); 
системи, що відповідають критеріям націо-
нальних або міжнародних (регіональних) пре-
мій, дипломів з якості. Життєвий цикл послуг 

включає всі стадії її існування: від первісного 
визначення вимог і потреб споживача до кін-
цевого їх задоволення. Життєвий цикл за 
стандартом ІSО 9004:2009 схематично пода-
ється спіраллю якості. 

Отже, в управлінні якістю туристичних 
послуг доцільно розрізняти поняття «забез-
печення якості”, «управління якістю», «поліп-
шення якості” відповідно до ІSО 9001:2008. 
Забезпечення якості − сукупність заплано-
ваних і систематично здійснюваних заходів, 
необхідних для створення впевненості в тому, 
що послуга задовольняє певні вимоги щодо 
якості. Управління якістю (Qиаlіtу Соntrоl) − 
скоординовані дії щодо спрямовування та 
контролю діяльності організації стосовно 
якості [3]. 

У межах системи управління якістю розро-
бляються методики, що встановлюють вимоги 
до виконання всіх пов’язаних із наданням 
послуги процесів, включаючи три осново-
положні процеси (маркетинг, проектування і 
безпосередньо надання послуги), які функці-
онують в структурі системи управління якістю 
туристичних послуг (рис. 1).

Зазвичай управління якістю представ-
лено системою методів та заходів, що здій-
снюються для задоволення вимог до якості. 
Зазначимо, що це поняття рекомендується 
застосовувати з уточнюючими визначеннями 
на зразок управління якістю в процесі вироб-
ництва (Маnиfасtиrіng Qиаlіtу Соntrоl) або 

Рис. 1. Структура системи управлiння якiстю туристичних послуг [3]
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управління якістю на рівні фірми (Соmраnу − 
Wіdе Qиаlіtу Соntrоl). 

Управління якістю містить у собі методи 
та види діяльності оперативного харак-
теру, спрямовані одночасно на управління 
процесом і усунення причин незадовіль-
ного функціонування на відповідних стадіях 
спіралі якості. Поліпшення якості (Qиаlіtу 
Іmрrоvеmеnt) − постійна діяльність, спря-
мована на підвищення технічного рівня про-
дукції, якості її виготовлення, удосконалення 
елементів виробництва і системи якості. 
Призначення постійного поліпшення системи 
управління якістю − підвищення ймовірності 
задоволеності замовників та інших зацікав-
лених сторін [4]. 

Відповідно до національного державного 
стандарту ДСТУ 9000-2007 «дії щодо поліп-
шення охоплюють: аналіз та оцінку наявного 
стану для визначення сфер поліпшення; 
встановлення цілей поліпшення; пошук мож-
ливих рішень для досягнення цілей; оцінку 
цих рішень та обрання одного з них; упро-
вадження обраного рішення; вимірювання, 
перевірку, аналіз та оцінку результатів упро-
вадження для визначення того, чи досягнуто 
цілі; оформлення змін». Поєднання та коор-
динація забезпечення, управління і поліп-
шення якості являє собою діяльність у сис-
темі якості. 

Загальне управління якістю (Qиаlіtу 
Маnаgеmеnt) – складник загальної функції 
управління, що визначає та забезпечує полі-
тику з якості. Ця функція управління включає: 
оперативне планування, розподіл ресурсів 
та інші систематичні дії у сфері якості, такі як 
планування якості, проведення робіт і оцінка 
результатів. 

Система управління якістю обслугову-
вання у процесі впровадження й удоскона-
лення органічно взаємодіє з іншими соціаль-
ними і виробничими системами підприємств 
туристичної індустрії. Насамперед це управ-
ління розробленням туристичного продукту 
(маршрути, тури), плануванням виробництва, 
технологічною підготовкою, матеріальними та 
фінансовими ресурсами, якістю праці, підго-
товкою кадрів тощо. Сукупно ці системи охо-
плюють усі сфери діяльності трудового колек-
тиву туристичного підприємства: виробничу, 
економічну, соціальну, технологічну та ін.

Споживач, оцінюючи якість туристичної 
послуги, порівнює деякі фактичні значення 
параметрів якості з очікуваними ним вели-
чинами, і якщо ці очікування збігаються/
перевищують, то якість визначається задо-

вільною чи перевершеною. Більшість спо-
живачів не знають про якість вхідних даних 
послуги з функціонального погляду (тобто їх 
не цікавить те, як туристична послуга була 
вироблена). Вони судять про якість за вихід-
ними даними – вигодами, які отримані ними 
від наданої послуги. Різницю між цими двома 
величинами становить розходження, за яким 
оцінюють ступінь задоволеності споживача 
якістю туристичної послуги (поняття спожив-
чої цінності послуги) (рис. 2).

Під час розроблення системи управління 
якістю обслуговування на туристичному під-
приємстві має бути забезпечено органічну, 
планову взаємодію усіх її підсистем на всіх 
етапах функціонування. Основними з них є 
такі підсистеми управління [1]: 

–	 планування туристичних маршрутів, 
турів, удосконалення програм обслугову-
вання; 

–	 застосування економічних методів гос-
подарювання з метою підвищення якості 
обслуговування туристів, агентів та контр-
агентів; 

–	 технологічна та технічна підготовка мате-
ріальної бази до обслуговування туристів; 

–	 організація процесів надання послуг і 
виконання програм обслуговування; 

–	 систематичне планування та прове-
дення аудиту якості; 

–	 інноваційна діяльність; 
–	 підготовка, підвищення кваліфікації кадрів; 
–	 упровадження заходів із забезпечення 

якості праці персоналу; 
–	 соціальний розвиток трудового колективу. 
Досягнення ефективності системи управ-

ління якістю обслуговування на підприємствах 
туристичної індустрії не може бути забезпе-
чено без використання різних форм конкрет-
ної участі й активного впливу обслуговуючого 
та управлінського персоналу на підвищення 
якості обслуговування туристів, туристичних 
агентів та контрагентів. Провідним заходом 
із тотального управління якістю на туристич-
них підприємствах є створення груп якості 
як форми предметної участі працівників у 
вирішенні актуальних завдань із поліпшення 
якості туристичного обслуговування. 

Можна виділити групи якості на турис-
тично-рекреаційних підприємствах, які мають 
два основних напрями діяльності: 

–	 перший − підвищення якісного рівня 
процесів обслуговування клієнтів; 

–	 другий − поліпшення умов праці. Оби-
два напрями взаємозалежні, тому мають 
органічно поєднуватися. 
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Для розкриття і деталізації системи управ-
ління якістю туристичних послуг у межах розви-
тку туристичного комплексу України необхідно 
здійснити детальний опис та світоглядний і 
методологічний синтез сутнісного визначення 
базового категоріального апарату (таблиця 2). 

Під час упровадження системи управління 
якістю кожне туристичне підприємство має 
визначити цілі та політику з якості, поставити 
відповідні завдання із забезпечення стабіль-
ного, довгострокового характеру. Досягнення 
єдиних цілей підвищення якості має вра-
ховувати всі елементи та операції процесу 
комплексного обслуговування клієнтів, якості 
роботи всього трудового колективу. 

Крім того, система управління якістю 
передбачає об’єднання цілої низки взаємоза-
лежних заходів щодо підтримки необхідного 
рівня якості реалізації програм туристичних 
маршрутів, турів, екскурсій на всіх стадіях 
«життєвого циклу» туристичного продукту. 
Іншими словами, включати заходи з про-
ектування, планування, організації роботи 
туристичного підприємства з обслуговування 
туристів та заходи з поліпшення їх задоволе-
ності. Всі заходи з управління якістю − орга-
нізаційні, технічні, фінансово-економічні, 
правові, соціально-психологічні, виховні та 
ін. − мають бути об’єднані в єдиний, планово 
реалізований комплекс. 

Рис. 2. Модель системи управлiння якiстю туристичної послуги [3]

 

Мовні комунікації Зовнішні повідомлення 
(комунікації) 

Параметри оцінки 
якості туристичних 
послуг: надійність, 
реактивність, 
компетентність, 
комунікабельність, 
довіра, безпека, 
розуміння 
 

Видима частина 
туристичної 
послуги: 
матеріальне 
середовище, 
персонал, засоби 
розміщення, 
транспорт 
 

Особисті потреби Минулий досвід 

Очікувані параметри якості 
туристичних послуг 

Оцінка якості 
туристичних 

послуг 

Розходження 5 

Фактичні параметри якості 
туристичних послуг 

Розходження 4 

Надані туристичні послуги: 
обсяг і якість 

Розходження 3 

Очікувані обсяги і якість туристичних 
послуг 

Розходження 2 

Сприйняття керівництвом 
підприємства очікувань споживача 

Розходження 1 

Внутрішня 
система 
туристичного 
підприємства 
(якість 
виробництва) 

Невидима частина 
туристичної послуги: 
внутрішнє середовище 
підприємства, процеси 
виробництва послуги 

Лінія видимості Споживач 

Туристичне 
підприємство 

Зовнішня система туристичного 
підприємства (якість споживача) 
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Таблиця 2
Основнi визначення та свiтоглядно-методологiчне трактування  

базового категорiального апарату управлiння якiстю [4]
Поняття Змiст 

1 2

Планування якостi
Складник управлiння якiстю, що спрямований на встановлення цiлей у 
сферi якостi. Передбачає необхiднi операцiйнi процеси життєвого циклу 
туристичного продукту, супутнiх робiт та послуг i вiдповiднi ресурси для 
досягнення цiлей в сферi якостi

Управлiння якiстю Складник управлiння якiстю, який спрямований на виконання вимог до 
якостi

Забезпечення 
якостi

Складник управлiння якiстю, що спрямований на створення впевненостi, 
що вимоги до якостi будуть виконанi

Покращення якостi 
Складник управлiння якiстю, що спрямований на збiльшення здатностi 
виконати вимоги до якостi. Вимоги можуть вiдноситися до будь-яких 
аспектiв, таких як результативнiсть, ефективнiсть тощо

З огляду на необхідність поширення сис-
темних підходів в управлінні якістю турис-
тичного обслуговування та оптимізації управ-
лінських рішень із питань управління якістю 
туристичного продукту доцільним вбачається 
формування нормативно-методичної бази 
для планування, контролю, аналізу, обліку та 
стимулювання якості праці й обслуговування 
у сфері туризму. Сукупність усієї нормативно-
методичної бази, нормативно-технічної доку-
ментації має планомірно перерости в систему 
стандартизації у сфері туризму та підпри-
ємств туристичної індустрії. 

Отже, ефективність реалізації завдань 
управління якістю туристичного обслугову-
вання має виступати критерієм науковості 
управління в сфері туризму, що дасть мож-
ливість визначити ступінь знання і викорис-
тання законів і закономірностей управління 
якістю обслуговування на практиці. Розвиток 
системи методів управління якістю турис-
тичного обслуговування передбачає поси-
лення координаційної діяльності відповід-
них підрозділів туристичних підприємств під 
час вирішення завдань із досягнення мети 
управління. 

Система управління якістю обслуговування 
складається з безлічі вхідних у неї блоків, що 
відрізняються входами, виходами та проце-
сами, що інтегруються у загальний системний 
процес. У кожному блоці здійснюється управ-
ління окремим процесом за допомогою зво-
ротного зв’язку. Загалом завдання системи 
зводиться до інтеграції конкретних завдань 
кожного блоку. 

Висновки та перспективи подальших 
досліджень. Система управління якістю 
являє собою погоджену робочу структуру, що 
функціонує на туристичному підприємстві та 
має включати ефективні технічні й управ-
лінські методи, що забезпечують найкращі 
та найбільш практичні способи взаємодії 
персоналу туристичного підприємства, його 
агентів, контрагентів та споживачів туристич-
них послуг. Таким чином, можна дійти висно-
вку, що, по-перше, виробництво та реаліза-
ція туристичних послуг потребує особливої 
уваги до аспектів відносин між підприєм-
ством, яке надає послуги, і споживачем, який 
їх отримує; по-друге, туристична послуга як 
специфічний ринковий товар досить складно 
піддається кількісному аналізу та оцінці кін-
цевого результату. 

Варто зазначити, що методологічні підходи 
до управління якістю у системі матеріального 
виробництва не можуть повною мірою бути 
застосовані до системи управління якістю 
туристичних послуг. Для більшості таких 
послуг процеси їх надання і споживання прак-
тично невіддільні. Зазначені процеси роз-
робляються як результат узгоджених дій різ-
них складників системи управління якістю, 
де ключовими є туристичне підприємство та 
його споживачі. У межах системи управління 
якістю туристичних послуг система вироб-
ництва послуг не просто функціонує, а вза-
ємодіє із системою споживання послуги, вони 
взаємно впливають одна на одну, формуючи 
загальне уявлення про концепцію управління 
якістю туристичних послуг.
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