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Універсального характеру у сучасному світі набуває проблема забез-
печення якості продукції. У кожній галузі, і в туризмі в тому числі, існують 
специфічні проблеми, пов’язані із показниками якості, а також з випуском 
якісної продукції. Спроможність організаторів-виробників турів оцінити, чи 
відповідають послуги окремих виконавців різних видів туристичного обслу-
говування, вимогам та очікуванням, а також сприйняттю якості з боку кліє-
нтів є обов’язковою умовою ефективного туроперейтингу. Якість, як кате-
горія, є нормованою і визначається стандартами. [3]. 

Рівень якості формально визначають як відповідність властивостей 
продукції та послуг вимогам стандартів. Директивними установками для 
створення технологій в галузі управління якістю є міжнародні стандарти 
ISO (МС ІСО) серії 9000, орієнтовані на встановлення ідентичних норм до 
аналогічної продукції і послуг в світовому масштабі, в тому числі в сфері 
туризму. Крім того, на державному рівні законами та стандартами встанов-
люються вимоги, що забезпечують безпеку життя, здоров’я споживачів ту-
ристичних послуг, охорону навколишнього середовища, запобігання заподі-
яння шкоди майну споживача [1]. 
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В Україні діють стандарти ДСТУ ISO. Це національні стандарти, яки-
ми впроваджені стандарти ІSО. Номер стандарту ДСТУ відповідає номеру 
міжнародного стандарту ІSО, а рік затвердження, відповідно, році утвер-
дження національного стандарту. Наприклад, ДСТУ ISO 9001: 2009 націо-
нальний стандарт України системи менеджменту якості, є офіційним пере-
кладом стандарту ISO 9001: 2008. 

Освоєння стандартів серії ІSО 9000 в Україні триває близько 20 років. 
Наша держава поступально і впевнено впроваджує світові вимоги і тенден-
ції, тому синхронізує його (і інші стандарти цієї серії) в ДСТУ практично 
відразу ж. Це уможливлює українським підприємствам вчасно реагувати на 
вимоги до систем управління якістю. Запроваджуючи такі стандарти, вітчи-
зняні виробники вже можуть виходити на міжнародні ринки з продукцією 
надійної якості, підтверджуючи тим самим свою компетентність, стаючи 
конкурентоспроможними. 

Туристичний продукт є комплексним поняттям, яке складається з ба-
гаточисельних взаємопов’язаних складових, – туристичних послуг. Станда-
рти щодо виробництва і споживання туристичного продукту встановлюють-
ся за окремими складовими. 

Якість послуги визначається вимогами ст. 4 Закону України «Про за-
хист прав споживачів». Згідно із законом продавець (виробник, виконавець) 
зобов’язаний продати споживачеві товар (передати результати виконаної 
роботи, надати послугу), відповідний обов’язковим вимогам стандартів, 
умовам договору, що звичайно ставляться, а також надати інформацію про 
товари (роботи, послуги) [4]. 

Вимоги до туристичних послуг визначено в ДСТУ Р 5069094 «Турис-
тично-екскурсійне обслуговування. Загальні вимоги». Фактично вони ви-
значають той комплекс технологій, які мають забезпечити привабливість 
туристського продукту як комплексу турпослуг. Згідно таким вимогам тури-
стська послуга має відповідати призначенню, виконуватися своєчасно, від-
повідати вимогам комплексності, комфортності, естетичності, ергономічно-
сті. Особливі вимоги висуваються до етичності обслуговуючого персона-
лу [2]. 

Основними стандартами в області виробництва і споживання туристи-
чного продукту є: 

– ДСТУ 28681.0 «Стандартизація в сфері туристично-екскурсійного 
обслуговування. Основні положення», який встановлює основні види тури-
стсько-екскурсійного обслуговування об’єктів стандартизації; 

– ДСТУ 50646-94 «Послуги населенню. Терміни та визначення», який 
встановлює терміни та визначення понять в галузі стандартизації, сертифі-
кації та управління якістю у сфері послуг, а також обов’язкову документа-
цію по даній сфері робіт; 
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– ДСТУ 50762-95 «Громадське харчування. Класифікація підприємств 
громадського харчування», який визначає типи підприємств харчування, 
вимоги до якості послуг і їх асортименту; 

– ДСТУ 50935-96 «Громадське харчування. Вимоги до обслуговуючо-
го персоналу», що визначає критерії оцінки обслуговуючого персоналу на 
підприємствах харчування за рівнем професійної підготовки і кваліфікації, 
здатності до керівництва (для адміністративних працівників), знання керів-
них документів, що відносяться до професійної діяльності [3]. 

Стандарти на продукцію і послуги підприємств туристської сфери ви-
значають вимоги забезпечення безпеки життя та здоров’я туристів і екскур-
сантів, фактори ризику, класифікацію об’єктів готельного і ресторанного го-
сподарства. Серед таких стандартів: ДСТУ 50644-94 «Туристично-
екскурсійне обслуговування. Вимоги щодо забезпечення безпеки туристів і 
екскурсантів»; ДСТУ 50645-94 «Туристично-екскурсійне обслуговування. 
Класифікація готелів». 

У сфері туристичного бізнесу існують також відомчі нормативні до-
кументи, які регламентують вимоги в області безпеки споживання турпос-
луг, що також є невід’ємною характеристикою якості турпродукту. Це сані-
тарно-гігієнічні вимоги, що встановлюються Санітарними правилами і нор-
мами, які затверджуються Міністерством охорони здоров’я України, Будіве-
льні норми і правила, які затверджуються Державним комітетом України з 
будівництва. 

Стандартами визначаються певні критерії, за якими можна оцінити рі-
вень надання послуг. У закладах розміщення такими критеріями можуть бу-
ти, наприклад, відповідність номерів заявленому класу обслуговування, стан 
інфраструктури готелю, час, затрачений на отримання підтвердження бро-
нювання номеру, швидкість поселення, асортимент додаткових послуг, зов-
нішній вигляд та професіоналізм персоналу, якість розважальних програм, 
санітарний стан приміщень, безпека перебування гостей тощо. Формування 
туристичного продукту належної якості неможливе без налагодженої марке-
тингово-збутової мережі туроператора. Оскільки туроператор реалізує тури-
стичні продукти здебільшого через посередників, то якість обслуговування 
клієнтів туристичними агенціями впливає на загальний рівень задоволеності 
споживача. Основними завданнями, що ставляться перед діловими партне-
рами туроператора, які продають його продукти, є вміння розпізнати та оці-
нити вимоги і побажання клієнтів до обслуговування та домогтися їх задо-
воленості у виборі туру [4]. 

Отже, вимірювання якості послуги в багатьох випадках є великою 
проблемою для туристських підприємств. До основних способів належать 
вимірювання: 

 часу виконання послуги; 
 часу реалізації процесів; 
 часу очікування послуги; 
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 реєстрації кількості претензій; 
 спостереження за зміною економічних показників. 
Інструментами вимірювання якості туристичних послуг є: 
 стандарти; 
 технічні і товарні норми; 
 гарантія гарантійних витрати; 
 культура обслуговування; 
 забезпечення прав споживача; 
Окремо треба визначити критерії та показники, якими має керуватися 

туристське підприємство, окрім критеріїв оцінки якості послуг, якими керу-
ються клієнти. До них відносяться: 

 кількість скарг і пропозицій; 
 лояльність клієнтів; 
 термін реалізації послуг; 
 витрати якості; 
 типові економічні показники (обороти, прибутки і т.п.), які побічно 

відображають рівень якості послуг (в тому числі ступінь задоволеності  
клієнта). 

Світові стандарти в галузі менеджменту зазвичай встановлюють вимо-
ги для досягнення цілей в різних областях загального менеджменту. Міжна-
родні стандарти управління доповнюють отримали світове визнання станда-
рти типових комп’ютерних систем, які застосовуються при управлінні ре-
сурсами і виробництвом і забезпечують якісно новий рівень керованості 
об’єктів господарювання. Для адаптації української економіки до світової 
економічної системи для підвищення конкурентоспроможності підприємств 
велику допомогу може надати практичне застосування стандартів ISO серії 
9000: 2000. Ці стандарти можуть з’явитися ефективним засобом вирішення 
багатьох проблем при управлінні підприємством. Стандарти ISO серії 9000: 
2000 розроблені для ринкових умов господарювання. Їх головною перева-
гою є орієнтація на споживача. Головна відмінність стандартів 9000: 2000 
від тих, що раніше діяли, полягає в їх спрямування не на управління якістю 
продукції, а на управління процесами з її створення (процесний підхід) та 
оптимізацію цих процесів. 
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