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КОНЦЕПТУАЛЬНІ ЗАСАДИ МЕНЕДЖМЕНТУ ЯКОСТІ В СФЕРІ ТУРИЗМУ 
 

Розглянуто питання формування концептуальних засад менеджменту  якості на підприємствах 
туристичної індустрії в умовах інтеграції України в міжнародне співтовариство. Запропоновано 
систему сукупності показників якості туристичної послуги. 

 

Рассмотрен вопрос формирования концептуальных принципов менеджмента качества на 
предприятиях туристической индустрии в условиях интеграции Украины в международное 
сообщество. Предложена система совокупности показателей качества туристической услуги. 

 

The question of forming of conceptual principles of management of quality is considered on the 
enterprises of tourist industry in the conditions of integration of Ukraine in an international concord. The 
system of aggregate of indexes of quality of tourist favour is offered. 
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Сучасний перiод становлення ринкових вiдносин в Україні характеризується 
розвитком економiчних реформ, загостренням конкуренції, що обумовлює 
необхідність підвищення якісних характеристик продукції, в тому числі i якості 
послуг в туризмі.  

Це викликано тим, що туризм є однiєю з галузей світового господарства, 
яка динамічно розвивається i посідає друге мiсце після комп’ютерної та 
електронної промисловості, випереджаючи такі галузі, як нафтопереробка й 
автомобілебудування. За оцінкою Всесвітньої туристичної органiзації, середні 
темпи розвитку туризму в 2-3 рази перевищують середньорiчні темпи 
зростання національної економіки в цілому. Для багатьох країн iноземний, 
тобто в'їзний, туризм перетворився на основне або, принаймні, в iстотне 
джерело доходів від експорту [7]. 

В той же час Україна, незважаючи на свiй високий рекреацiйний, 
історичний, культурний i духовний потенцiал, наявність величезних екологiчно 
чистих географiчних районів, займає незначне місце на світовому 
туристичному ринку. Вклад від туризму в нацiональний валовий внутрiшній 
продукт на порядок нижче свiтових розвинених країн, частка експорту 
туристичних послуг незначна. 

Метою роботи є теоретико-методологічне обґрунтування механiзму 
пiдвищення конкурентоспроможності туристичного пiдприємства на основi 
впровадження iнноваційної концепцiї управління якiстю і розробка 
практичного iнструментарію, що забезпечує це управління. 

Якiсть послуги визначається вимогами статті 12 Закону України "Про захист 
прав споживачів", згідно з яким "Продавець (виготівник, виконавець) 
зобов'язаний передати споживачеві товар (роботу, послугу), який за якістю 
відповідає вимогам нормативних документів, умовам договору, а також 
інформації про товар (роботу, послугу), що надається продавцем 
(виготівником, виконавцем)" [1]. 
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Згідно з міжнародними стандартами, будь-яка система, спрямована на 
забезпечення якості сервiсних послуг, повинна вiдповідати комплексу 
взаємодіючих і взаємодоповнюючих вимог [2, с.38].   

Одним iз первинних принципів створення концепцiї управлiння якістю у 
сферi туризму є коректне визначення сутi якостi туристичного продукту 
(послуги). Стосовно сфери туризму правомiрним є наступне формулювання: 
якiсть туристичного обслуговування – це сукупнiсть властивостей туристичних 
послуг, процесiв і умов комплексного обслуговування із задоволення 
обумовлених або передбачуваних потреб туристiв пiд час їхнього відпочинку, 
подорожей та iнших складових туристичного продукту. 

Забезпечення якостi продукту є сукупністю планованих і системних заходiв, 
що створюють необхіднi умови для виконання кожного етапу концепцiї  
якостi [5, с.27].   

Полiпшення якостi є постійною дiяльністю, спрямованою на пiдвищення 
рiвня якостi продукту або послуги, якостi технології виробничих елементів і 
системи якостi. 

Найчастіше на пiдприємствах iндустрії туризму використовуються тiльки 
елементи системи управлiння якiстю, але вiдсутній системний пiдхід. Для 
створення системи менеджменту якостi потрiбно стратегiчне рiшення 
керiвництва. На розробку та впровадження системи менеджменту якості 
суб’єктів туристичної iндустрії впливають стратегічні цілі підприємства, ситуація 
на ринку, потреби споживачів у наданні якісних послуг та інші специфічні 
чинники [4, с.69].  

Під системою якості розуміється сукупність організаційної структури, 
відповідальності, методик, процесів і ресурсів, необхідних для здійснення 
загального керівництва якістю в організації [3, с.115]. Основною метою 
системи менеджменту якостi в туристичних фiрмах є забезпечення якостi 
роботи і безперервного контролю процесу надання послуг. 

Якість туристичних послуг характеризується сукупністю взаємопов’язаних 
показників: призначення, естетичності, комфортності, технологічності, 
надійності, уніфікованості, ексклюзивності, екологічності, безпечності і тому 
подібне [6, с.5]. 

Усю сукупність показникiв якостi туристичної послуги можна згрупувати в 
наступнi основнi групи (рис. 1). 

Показники призначення туристичної продукцiї характеризують її 
функцiональнi властивостi, для виконання яких вона призначена, i 
обумовлюють сферу її застосування. Це одна з основних складових оцiнки 
дiяльності туристичної органiзації. Данi iндикатори показують ступiнь 
вiдповідності запропонованої послуги очiкуванням споживачiв. Зокрема, це 
показники споживчої ефективностi, склад запропонованого продукту, певний 
набiр кiлькісних показникiв: тривалiсть поїздки, тривалiсть маршруту, розподiл 
часу всерединi поїздки тощо. У данiй групi показникiв туристичнi фiрми не 
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можуть конкурувати мiж собою. При появi успiшного продукту (за зовнiшніми 
характеристиками) iнші органiзації оперативно переймають пропозицiю. Отже, 
данi показники конкретизують сегмент пропозицiї на ринку. Можна сказати, 
що вiдповідність турпродукту вимогам показникiв призначення не є предметом 
конкуренцiї. Це необхiдна умова для початку конкуренцiї, тобто виведення 
виробникiв у дане конкурентне середовище. Яка позицiя фiрми буде у цьому 
середовищi – визначають іншi показники якостi продукту. 

 
Рис. 1. Показники якостi туристичної послуги 

 

Естетичнi показники характеризують цiнність пропонованої послуги i 
включають наступнi компоненти: гармонійнiсть, цiлісність охоплення 
туристичної програми, вiдповідність соцiальним очiкуванням, рiвень 
майстерностi обслуговуючого персоналу. Естетичнi показники загалом можна 
вiднести до соцiальних характеристик, якi виражають цiнність запропонованої 
послуги. Даний набiр показникiв носить iстотну частку суб’єктивної оцiнки, але 
є важливим доповненням до збалансованої системи показникiв. Серед 
представлених показникiв найважливiшими є два напрямки: рацiональність 
складу послуги i виразнiсть iнформаційної складової. У першому напрямку 
розкривається властивiсть функцiональної вiдповідності та цiлісності 
сприйняття запропонованої програми. Другий напрямок показникiв 
визначається рiзними елементами самого туристичного продукту: 
оригiнальністю, вiдповідністю первинної iнформації. Данi показники якостi 
мають першорядне значення в забезпеченнi конкурентоспроможностi 
турпродукту. Їх практично неможливо перейняти в iншого виробника. 
Визначення цих показників вимагає професiйних маркетингових дослiджень, 
ретельної i послiдовної роботи щодо пiдвищення рiвня їх реалізації у 
конкретному туристичному продуктi. Реалiзація естетичних показникiв якостi 
базується на високiй виконавчій і технологiчній дисциплінi обслуговуючого 
персоналу та на професiйній кваліфікації та майстерності. 
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До показникiв комфортностi вiдносяться антропометричнi, фізіологічнi,  
психологічні, гiгієнічні та інші показники, які мають велике значення для 
споживачiв. Вимоги за даними показниками висуваються до складу 
туристичного продукту, його функцiональних характеристик, до елементiв 
комфортності транспортних засобів, обладнання та iнтер’єру готелiв, 
ресторанів тощо. Антропометричнi показники характеризують вiдповідність 
обладнання, iнтер’єру, примiщень анатомічним та віковим особливостям тіла 
людини. Фiзіологічні та психологічнi показники туристичної послуги пов’язанi 
здебiльшого з якiстю екскурсiй, їх тривалiстю і матеріальним забезпеченням 
бази вiдпочинку та iнших потреб туристiв. Дуже часто фахiвці обґрунтовують 
конкурентність свого турпродукту наявнiстю додаткових екскурсiй, не 
враховуючи при цьому збiльшення фiзичного i психологiчного навантаження 
на туриста. 

Досконалiсть технологiчного виконання послуги є найважливiшим 
параметром якості. На досконалiсть технологiї впливає передусiм 
професiоналізм фахiвців, внутрiшня культура органiзації, фiлософія бiзнесу та 
iнші фактори. Технологiчний рівень виконання не можна безпосередньо 
перейняти в iншого виробника, його можна покращити, в тому числi шляхом 
вивчення досвiду роботи iнших фiрм. 

Показники надiйності хаpактеризують надiйність pоботи туpистичної фipми, 
надiйність pеалiзації турпослуг у тому обсязi, на тому piвні i в тi термiни, якi 
були обумовленi при укладеннi угоди, надiйність технiчних та iнших засобiв, 
що використовуються при реалiзації туристичних послуг. Вiдповідно, оцiнка 
показникiв може виражатися поняттями «високий», «середнiй», «низький». 
Можливим є застосування статистичних методiв з оцiнкою ймовiрності 
настання непередбаченої подiї. В цьому випадку туристичнi органiзації можуть 
використовувати iнструменти страхування для нiвелювання власних ризикiв i 
фiнансових наслiдків. Показники надійностi не можна протиставляти iншим 
характеристикам якостi, бо без реалiзації надiйності всi іншi показники якостi 
обслуговування втрачають свiй сенс. Водночас, надiйність стає повноцiнним 
показником якостi лише в поєднаннi з iншими характеристиками 
обслуговування. 

Показники унiфікованості та ексклюзивності характеризують ступiнь 
використання в конкретному туристичному продуктi стандартизованих, 
унiфікованих, оригiнальних вихiдних послуг. Цi показники дозволяють 
визначити ступiнь конструктивної однаковостi кiнцевої послуги.  

До стандартизованих належать послуги, якi здiйснюються за мiжнародними, 
державними i галузевими стандартами. До унiфікованих належать послуги, якi 
надаються за стандартами пiдприємства i використовуються не менш, нiж у 
двох туристичних програмах, або фiрма отримує їх в готовому виглядi як 
комплектуючi, вихiдні послуги, що надаються серiйно. Показники 
унiфікованості свiдчать про високу якiсть туристичного продукту, 
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налагодженостi виробничого процесу реалiзації послуги, ефективностi 
виробничої системи фірми [4, с.12]. 

До ексклюзивних вiдносяться послуги, що пропонуються тiльки для даного 
туристичного продукту. Показники ексклюзивностi важливi для певного 
сегмента туристичних послуг. У разi складання iндивідуальної туристичної 
програми данi показники стануть одними з основних при рiшенні клiєнта щодо 
купівлі пропонованої послуги. Ексклюзивнiсть характерна для сегмента 
високовартісних туристстичних програм, якi не вписуються в рамки 
стандартної пропозицiї. Показники ексклюзивності вiдображають унiкальність, 
iндивідуальність даного туристичного продукту. 

Екологічнi показники характеризують стан навколишнього середовища в 
регiонах здiйснення туристичних поїздок. Сьогодні екологiї надається все 
бiльше значення. Туристичнi потоки в екологiчно чистi регіони мають 
позитивну динамiку. Показники безпеки описують ступiнь безпечних умов пiд 
час отримання туристичної послуги. Данi показники можуть бути оцiнені за 
такою шкалою: висока безпека, середня безпека i регiон пiдвищеної зони 
ризику. Як правило, туризм усерединi країни забезпечує бiльш високу безпеку 
в порiвнянні з поїздками в країни з проблемною ситуацією, iстотними 
культурними i релігійними відмінностями. Показник економічної ефективності 
становить найбільш об’єктивну оцінку туристичного продукту. Для його 
характеристики використовують такі економічні показники: трудомісткість 
операції, склад вихідних компонентів, собівартість кожної операції. Для 
споживача показник економічної ефективності туристичного продукту 
відображається співвідношенням ціна/якість. 

Показники всiх встановлених груп якостi туристичної послуги 
забезпечуються персоналом рiзних фiрм, якi об’єднують свої зусилля в 
кiнцевому продуктi, на наступних етапах її життєвого циклу: маркетинговi 
дослiдження, розробка нової туристичної послуги, технологiчна пiдготовка 
виробництва, виробництво (комплектацiя) послуги, контроль, просування і 
продаж на ринку та обслуговування споживача. 

Динамiчний розвиток сфери туризму в сучасних умовах гостро ставить 
низку нових проблем, iнноваційне розв’язання яких дозволить нацiональному 
туризму забезпечити стале економiчне зростання, а туристичним 
пiдприємствам – стати конкурентоспроможними на свiтовому ринку. 

Розробка теоретико-методологичних механiзмів формування якостi послуг, 
що забезпечують необхiдну конкурентоспроможність пiдприємницької 
дiяльності туристичних пiдприємств i організацій, – один iз шляхiв підвищення 
їх конкурентоспроможності. 

Таким чином, розроблена система показникiв характеризує всi елементи 
системи якостi. Оперативно отримана й оброблена iнформація на основi даних 
показникiв є ефективним iнструментом менеджменту для управлiння рiвнем 
якостi пропонованих туристичних послуг. 
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