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У статті проаналізовано теоретико-методичні та практичні аспекти впровадження та функціонування на 
туристському підприємстві системи управління якістю, відповідної міжнародному стандарту ISO 9001. Зро-
блено короткий екскурс у генезис теорії управління якістю. Обґрунтовано переваги, що їх отримують підпри-
ємства (організації) від функціонування системи менеджменту якості та доведено необхідність її впроваджен-
ня. Увагу зосереджено на проблемі сертифікаційного аудиту, за результатами якого підприємству може бути 
виданий сертифікат відповідності вимогам стандарту ISO 9001. Констатовано, що для туристського підпри-
ємства сертифікація на відповідність стандарту ISO 9001 є не обов’язковою, але бажаною, адже засвідчує ви-
соку якість системи менеджменту якості, яка безпосередньо впливає на якість надаваних послуг, забезпечує 
конкурентоспроможність підприємства на ринку галузі. 

Ключові слова: система управління якістю, менеджмент якості, туристське підприємство, конкуренто-
спроможність.

В статье проанализированы теоретико-методические и практические аспекты внедрения и функционирования 
на туристском предприятии системы управления качеством, соответствующей международному стандарту ISO 
9001. Сделано краткий экскурс в генезис теории управления качеством. Обоснованно преимущества, которые 
получают предприятия (организации) от функционирования системы менеджмента качества, доказано необходи-
мость ее внедрения. Внимание сосредоточено на проблеме сертификационного аудита, по результатам которого 
предприятию может быть выдан сертификат соответствия требованиям стандарта ISO 9001. Констатировано, что 
для туристского предприятия сертификация на соответствие стандарту ISO 9001 является не обязательной, но 
желательной, ведь свидетельствует о высоком качестве системы менеджмента качества, непосредственно вли-
яет на качество предоставляемых услуг, обеспечивает конкурентоспособность предприятия на рынке отрасли.

Ключевые слова: система управления качеством, менеджмент качества, туристское предприятие,  
конкурентоспособность.

The article has analyzed the theoretical and methodological and practical aspects of implementation and op-
eration of a quality management system at the travel company in compliance with the international standard  
ISO 9001. We have carried out a brief insight into the genesis of the quality management theory and identified that 
more developed, competitive economic systems are peculiar to the countries where business entities have long-stan-
ding traditions in accordance with the requirements of the ISO standard, in contrast to those whose companies (organi-
zations) are just beginning to move by means of introducing the TQM system. We have substantiated the advantages 
received by the companies (organizations) resulted from the operation of the quality management and established the 
necessity of its implementation. Attention is drawn to the problems of certification audit, as a result of which certificate 
of conformity to the requirements of ISO 9001 may be issued to the company. It has been indicated that the ISO 9001 
standard does not exist directly for the tourism industry as such. Therefore, if the travel company is under certification 
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audit, in this case the principles of ISO 9001 standard, common to all, shall be applied, except for certain items, which 
shall be analyzed very thoroughly, while some others, on the contrary, shall be omitted. It has been stated that certifica-
tion of conformity to ISO 9001 is not mandatory for the travel company, but desired, because it certifies the high quality 
of the quality management system, which directly affects the quality of services provided, determines the competitive 
ability of the company in the industry sector market and ensures to some extent the prospects of its sustainable devel-
opment for the near future. Besides, available certificate does not mean that the company has reached a certain level 
and can stop at the achieved results: in order to remain in high demand among consumers, the travel company must 
constantly work over the improvement of the quality of services. Therefore, the certificate of conformity to the require-
ments of the international standard ISO 9001 for tourism is a sign of quality that must be confirmed on a regular basis.

Keywords: quality management system, quality management, tourism enterprise, competitiveness.

Постановка проблеми. Аби досягти 
визначених результатів діяльності та зайняти 
на ринку галузі гідну позицію, будь-яке підпри-
ємство (організація) повинно мати ефективно 
функціонуючу систему менеджменту якості.

Як свідчить генезис теорії управління якістю, 
оформлення основних її положень відбулося у 
ХХ ст., значно під впливом та у зв’язку з досяг-
неннями американських та японських підпри-
ємців, фахівців з менеджменту та науковців 
(Г. Форд, Ф. Тейлор, Дж. Джуран, К. Ісакава, 
Е. Демінг, Ф. Кросбі, Г. Тагуті, ін.). У середині  
ХХ ст. завдяки їхнім напрацюванням стало мож-
ливим започаткування епохи тотального управ-
ління якістю Total Quality Management (TQM). 
Упровадження на виробництві системи TQM, 
безсумнівно, неабияк посприяло тривалому 
економічному розвитку у багатьох капіталістич-
них країнах світу, який тривав, орієнтовно, від 
започаткування плану Маршала та Бреттон-
Вудської системи до нафтової кризи 1973 р.

Досвід США, а також Японії, Німеччини, Шве-
ції, ін. свідчить: для досягнення успіху, забез-
печення якості товарів, послуг, робіт має стати 
національною ідеєю та набути загального харак-
теру, охопивши всі версти населення, від учнів та 
студентів до зайнятих на виробництві працівни-
ків, від рядових споживачів до керівників вищої 
ланки. Так, у розвинутих країнах світу проб-
леми якості наразі вирішуються системно, від-
повідно до міжнародних стандартів управління 
якістю (далі – СУЯ) ISO 9000, водночас, в Укра-
їні, тотожно багатьом іншим країнам пострадян-
ського простору, цілісна ідеологія якості відсутня. 
При цьому не викликає заперечень той факт, що 
саме підвищення якості та конкурентоспромож-
ності продукції національних товаровиробників 
за рахунок пріоритетного вирішення проблем 
якості спроможне закласти потужний фунда-
мент економічного зростання в Україні.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Обрана для дослідження проблема у наукових 
розвідках представлена щонайменше у двох 
взаємопов’язаних площинах: з однієї сторони, 
йдеться про праці, у яких предметом дослід-

ницького пошуку стали аспекти проблеми впро-
вадження та функціонування на підприємствах 
системи управління якістю, з іншої, – питання 
якості послуг, надаваних туристськими підпри-
ємствами. Як уже зазначалося, фундаментальні 
дослідження проблеми управління якістю на 
підприємствах (організаціях) були започатко-
вані американськими та японськими фахівцями  
(Дж. Джуран, А. Фейгенбаун, К. Ісакава, Е. Демінг, 
Ф. Кросбі, ін.). У наш час вивчення аспектів проб-
леми продовжується, зокрема, в Україні над 
нею працюють О. Апілат, А. Астахов, О. Баклан, 
А. Глєбова, Л. Горшков, А. Дубодєлова, С. Ізо-
тов, І. Лебедєв, Н. Обловацька, К. Фісун, Л. Хри-
плива, ін. Що стосується проблеми управління 
якістю послуг туристських підприємств, вітчиз-
няні дослідники почали працювати над її вивчен-
ням відносно недавно. Станом на тепер доробок 
за тематикою представлений студіями В. Баєва, 
Г. Бедрадіної, М. Босовської, М. Кривоберець, 
О. Оливко, І. Сидоренко, ін. 

Виділення невирішених раніше час-
тин загальної проблеми. Водночас, ґрун-
товні дослідження проблеми впровадження 
та функціонування на туристських підприєм-
ствах системи управління якістю, відповідної 
вимогам міжнародного стандарту ISO серії 
9000 (9001), наразі фактично відсутні.

Формулювання цілей статті. Метою 
даної публікації є дослідження теоретико-
методичних та прикладних аспектів функ-
ціонування на підприємствах (організаціях) 
системи управління якістю, відповідної між-
народному стандарту ISO серії 9000 (9001), 
обґрунтування доцільності її впровадження у 
діяльність туристських підприємств.

Виклад основного матеріалу дослід-
ження. Стандарти ISO серії 9000 (піз-
ніше – 9001) були задумані та прийняті світо-
вим товариством, перш за все, як універсальні 
критерії, завдяки яким можна оцінити мож-
ливість підприємств (організацій) стабільно 
виробляти продукцію, якість якої відповідає 
вимогам споживачів [1, с. 60]. Наразі зазна-
чені стандарти прийняті у понад 90 країнах 
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світу і застосовуються підприємствами неза-
лежно від їхнього розміру, організаційно-пра-
вової форми чи сфери діяльності. Світовими 
лідерами у сфері стандартизації управління 
якістю є Китай, Італія, Японія, Велика Брита-
нія, США, Індія, Франція та Німеччина.

Міжнародний стандарт ISO 9001 встанов-
лює вимоги до систем управління якістю (СУЯ) 
для підприємств (організацій), діяльність яких 
спрямовується на досягнення довготривалого 
успіху через задоволення вимог споживачів 
та отримання вигоди як персоналом підпри-
ємства, так і суспільством загалом [2].

Як відомо, функціонування на підприємстві 
(організації) системи менеджменту якості дозво-
ляє йому отримати низку переваг, серед яких:

– орієнтація на досягнення цілей діяльності 
з урахуванням інтересів зацікавлених сторін;

– ефективне та раціональне використання 
ресурсів;

– зменшення можливих протиріч між різ-
ними аспектами діяльності;

– залучення більшої кількості співробітни-
ків до управління якістю;

– створення єдиної системи управління 
документацією і ведення записів;

– збільшення числа лояльних споживачів;
– зміцнення конкурентної позиції на ринку 

галузі й забезпечення сталого розвитку;
– покращення іміджу, ін. [3, с. 356].
СУЯ ґрунтується на принципах загального 

управління якістю і системному підході та 
передбачає, що якість продукції, виробленої 
підприємством, залежить від усіх видів прова-
дженої ним діяльності.

Найважливішими принципами загального 
управління якістю, які забезпечують успіх 
стратегії якості, є [1]:

– акцент на споживача, який передбачає 
спрямування всієї уваги виробника на задово-
лення запитів і побажань споживача, котрий 
є учасником процесу, здійснюваного виробни-
ком, та арбітром в оцінюванні його якості. Аби 
орієнтуватися у смаках та вподобаннях спо-
живачів, які є дуже мінливими, необхідним є 
постійне системне їх дослідження;

– залучення вищого керівництва до безпо-
середньої участі у функціонуванні системи та 
подання відповідного прикладу. Керівництво має 
чітко визначати цілі та політику у сфері якості, 
формувати високі очікування у працівників, гаран-
тувати якість виготовленої продукції споживачам;

– акцент на процес. Згідно СУЯ, процес – це 
будь-яка організована діяльність із трансфор-
мування факторів входу у попередньо спла-
нований для відповідного споживача вихід 

(продукт, послугу). Кожен процес повинен 
мати свого керівника, який має відповідати 
за поліпшування роботи та може самостійно 
приймати рішення. Процес розглядається 
як джерело якості, тому якість процесу фак-
тично є якістю результату процесу. Це озна-
чає, що необхідно впливати на процес, а не 
на його результати, щоб не виправляти допу-
щені помилки (дефекти), а упереджувати їх;

– постійне поліпшування. Виходячи з того, 
що конкуренція на ринку галузі постійно 
зростає, а потреби та очікування споживачів 
постійно змінюються, якість вихідного про-
дукту потребує постійного поліпшування;

– залучення до роботи з поліпшування 
якості усіх учасників процесу. Йдеться про пер-
сонал та споживачів, які заради забезпечення 
високої якості продукції повинні брати безпо-
середню участь у процесах поліпшування;

– прийняття рішень з урахуванням фактів. 
Рішення будуть ефективними, якщо вони базу-
ватимуться на фактах, а результати мають бути 
вимірюваними (йдеться про плани робіт, які пови-
нні формувати усі відділи на календарний рік, а 
потім аналізувати їх виконання) [7, с. 78–80].

Система, як відомо, – це сукупність 
взаємопов'язаних елементів, які утворюють 
єдине ціле, взаємодіють із середовищем та між 
собою, і мають спрямовуються на досягнення 
визначеної мети. Якість, згідно Міжнародного 
стандарту ISO 8420 (Управління якістю і забезпе-
чення якості. Словник), – це сукупність характе-
ристик об'єкта, які належать до його властивості 
задовольнити встановлені та передбачувані 
потреби. Управління якістю, своєю чергою, 
полягає в координуванні дій щодо спрямування 
та контролювання діяльності підприємства 
(організації) стосовно якості, які носять систем-
ний характер. Відповідно, система управління 
якістю – це сукупність взаємопов'язаних та/або 
взаємодіючих елементів підприємства (органі-
зації), які дають змогу спрямовувати та контр-
олювати діяльність організації щодо якості. 

Системний підхід до управління якістю 
передбачає формування цільової підсистеми 
управління підприємством (організацією) як 
упорядкованої сукупності взаємопов'язаних 
і взаємодіючих елементів, призначених для 
досягнення поставленої мети – створення умов 
для забезпечення необхідного рівня якості 
товарів, послуг, робіт при мінімальних витратах.

В основі системного підходу перебувають 
наступні принципи:

– цілеспрямованості – дозволяє встано-
вити межі управління і адресність управлін-
ських рішень;
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– комплексності – охоплює всі стадії життє-
вого циклу продукту, всі структурні підрозділи, 
керівництво і весь персонал підприємства;

– безперервності – забезпечує процес 
управління, орієнтований на постійне поліп-
шення системи;

– об'єктивності – орієнтує на використання 
адекватних методів управління, вибір показ-
ників, що відображають дійсний стан управ-
ління якістю, підбір управлінського персоналу 
відповідної кваліфікації;

– оптимальності – передбачає необхідність 
забезпечення результативності та ефектив-
ності процесів управління якістю, зокрема, і 
системи в цілому [4].

Стандарт ISO 9001 визначає загальні 
вимоги до того, як повинна бути побудована 
система обліку та управління на підприємстві, 
щоб воно могло гарантувати роботу вироб-
ничої системи відповідно до вимог системи 
якості. Насправді цей стандарт не може забез-
печити гарантованої якості продукції, що випус-
кається, але покликаний забезпечити гаранто-
ване усунення недоліків процесу виробництва, 
які суттєво впливають на якість продукції.

Здатність підприємства (організації) від-
повідати вимогам стандарту ISO 9001 під-
тверджується шляхом проходження проце-
дури сертифікації та отримання сертифіката 
відповідності від незалежних компетентних і 
уповноваженими на це міжнародних і націо-
нальних органів. Кожного року упродовж тер-
міну дії сертифікату командою аудиторів на 
підприємстві (організації) проводиться нагля-
довий аудит, завданням якого є забезпечення 
постійної відповідності системи менеджменту 
якості вимогам міжнародного стандарту  
ISO 9001 та неухильне її поліпшування.

Універсальний за своїм змістом, стандарт 
ISO 9001 широко застосовується не тільки в 
промисловому секторі економіки, а й у таких 
галузях, як авіація, телекомунікації, освіта, 
охорона здоров’я, органи управління, сфера 
гостинності та туризму тощо.

Туристична галузь, будучи однією із най-
більш прибуткових, упродовж багатьох років 
поспіль характеризується посиленням кон-
курентної боротьби. В умовах коронавірусної 
пандемії, яка на діяльності більшості суб’єктів 
туристичної індустрії позначилася катастрофіч-
ними збитками, спричинила до масових бан-
крутств, боротьба за споживачів посилилася в 
рази. Останнім, як відомо, обрати фірму, яка 
допоможе їм організувати відпочинок, часто 
набагато складніше, ніж визначитися з місцем 
відпочинку. Основними критеріями вибору, 

зазвичай, є ціна, рівень та якість обслугову-
вання, наявність знижки тощо. Численні психо-
логічні дослідження, разом з тим, свідчать, що 
на вибір туристичного оператора суттєво впли-
вають так звані «приховані умови», основною з 
яких є якість туристичного обслуговування. Як 
наслідок, стандарт ISO 9001, який засвідчує 
впровадження у діяльність підприємства прин-
ципів системи менеджменту якості, набуває у 
сфері туризму дедалі більшого значення.

Якість туристичного обслуговування – це 
сукупність властивостей туристичних послуг, 
процесів і умов комплексного обслуговування 
із задоволення обумовлених або передбачува-
них потреб туристів під час їхнього відпочинку, 
подорожей та інших складових туристичного 
продукту [6]. Забезпечення якості туристичного 
обслуговування потребує реалізації сукупності 
системи спланованих заходів. Водночас, вихо-
дячи з конкурентного характеру туристичного 
ринку, туристські підприємства повинні також 
постійно працювати над поліпшенням якості 
надаваних послуг, з урахуванням стратегічних 
цілей діяльності, ситуації на ринку, потреб спо-
живачів, інших специфічних чинників. Проте, 
як відомо, підприємства індустрії туризму 
найчастіше використовують лише окремі еле-
менти СУЯ, ігноруючи системний підхід.

Зауважимо, що стандарту ISO 9001 безпо-
середньо для туристичної галузі, як такого, не 
існує. Відтак, у разі сертифікаційного аудиту 
туристського підприємства застосовуються 
принципи загального для всіх стандарту  
ISO 9001, за винятком окремих пунктів, які ана-
лізуються особливо ретельно, натомість деякі 
інші, навпаки, опускаються. Згідно визначеної 
процедури, сертифікаційний аудит передбачає 
здійснення комплексного аналізу туристського 
підприємства – починаючи з роботи з доку-
ментацією і закінчуючи спілкуванням з кож-
ним співробітником і проведенням різноманіт-
них опитувань. На основі зібраної інформації 
аудитори роблять висновки про те, наскільки 
на підприємстві застосовуються принципи  
ISO 9001 і що потрібно зробити, аби відпові-
дати встановленим вимогам. Зроблені висно-
вки та результати перевірки надаються керів-
ництву, яке спільно з аудиторами розробляє 
план дій та доносить його до всіх співробітни-
ків підприємства. По тому починається безпо-
середнє впровадження стандартів ISO 9001 у 
діяльність підприємства. Запорукою успіху у 
цій справі є злагодженість дій сієї команди з 
одночасним дотриманням визначених тер-
мінів. Оскільки впродовж періоду сертифіка-
ції туристське підприємство продовжує свою 



ЕКОНОМІКА ТА СУСПІЛЬСТВО                                                                               Випуск # 28 / 2021

88

ТУ
РИ

ЗМ

роботу, важливо, аби обидва процеси не зни-
жували ефективність один одного. По завер-
шенню підготовчих робіт туристське підприєм-
ство знову проходить сертифікаційний аудит, 
за результатами якого йому вручається серти-
фікат, що підтверджує високий рівень функціо-
нування системи менеджменту якості.

Загалом, сертифікат ISO 9001 для турист-
ського підприємства не є обов'язковим доку-
ментом, і його керівництво самостійно вирішує, 
потрібен йому цей документ чи ні. Однак діє-
вість та ефективність самої сертифікації нео-
дноразово була підтверджена на практиці [7].

Висновки. Аудит системи якості менедж-
менту, як розуміємо, важливий як для спожи-
вачів туристських послуг, так і для тих суб’єктів, 
які їх створюють та реалізовують, для турис-
тичної галузі в цілому, адже засвідчує відповід-
ність її функціонування визначеним принципам. 
Щоправда, саме по собі успішне проходження 
аудиту та отримання сертифікату ІSО 9001 не 
є запорукою вирішення проблем підприємства, 

адже для того, щоб впроваджені принципи 
дійсно працювали, необхідною є злагоджена 
робота всього колективу, дотримання визначе-
них стандартом принципів усіма його членами, 
від вищої управлінської ланки до нижчої вико-
навчої. Крім того, зважаючи на існуючі для гос-
подарської діяльності в сфері туризму ризики, 
в т. ч. часті зміни стандартів та інших норматив-
них актів, аби гідно конкурувати на ринку галузі 
та розширювати свою на ньому присутність, під-
приємства туристичної галузі повинні постійно 
вдосконалюватися. Збільшення кількості нових 
клієнтів, а заразом формування лояльності у 
тих споживачів, які вже скористалися послу-
гами даного туристського підприємства, можуть 
бути забезпечені лише шляхом постійного під-
вищення якості надаваних послуг, перетво-
рення останньої в стійку конкурентну перевагу 
й запоруку сталого розвитку. Відтак, сертифікат 
відповідності вимогам міжнародного стандарту  
ISO 9001 для туризму – це ознака якості, яку 
необхідно регулярно підтверджувати.
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