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ТЕОРЕТИЧНІ АСПЕКТИ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ 
ЯКІСТЮ ТУРИСТИЧНИХ ПОСЛУГ 

Анотація. У статті досліджено теоретичні аспекти системи управління якістю турис-
тичних послуг. Авторами опрацьовано теоретичні дослідження у даній галузі і доведено, що 
незважаючи на значний інтерес до оцінки якості туристичних послуг, в сучасній літературі 
бракує комплексного розуміння якості та її зв'язку з новими практиками управління у сфе-
рі управління якістю. Зазначено, що якість туристичних послуг є одним із найважливіших 
факторів конкурентоспроможності та сталого розвитку туристичної індустрії. В ході до-
слідження розглянуто ключові моделі та стандарти управління якістю, що застосовуються 
на міжнародному, європейському та національному рівнях, а також їхню роль у підвищенні 
рівня задоволеності споживачів та забезпеченні сталого розвитку туризму. Особливу увагу 
приділено аналізу міжнародних стандартів, таких як ISO 9001, ISO 14001, ISO 18513, а та-
кож європейських сертифікаційних систем, зокрема Blue Flag, EFQM, Hotelstars Union та 
інших. Окремо розглянуто методи оцінки якості туристичних послуг, зокрема SERVQUAL, 
SERVPERF, HOLSAT, AIRQUAL, що дозволяють вимірювати рівень сприйняття та задоволе-
ності туристів. Визначено ключові відмінності між системами оцінки якості та методами 
її аналізу, що забезпечують комплексний підхід до покращення стандартів обслуговування. 
Досліджено національні системи управління якістю туристичних послуг, зокрема стандарти 
ДСТУ, а також практики їх впровадження в Україні. Висвітлено роль державних і громад-
ських організацій у процесі сертифікації та оцінки туристичних послуг. Зроблено акцент на 
необхідності впровадження інноваційних технологій, таких як штучний інтелект, віртуаль-
на реальність та автоматизовані системи аналізу відгуків, що сприяють підвищенню рівня 
якості обслуговування. У висновках зазначено, що ефективне управління якістю туристичних 
послуг потребує комплексного підходу, який поєднує стандартизацію, технологічні інновації 
та орієнтацію на потреби споживачів. Подальші дослідження рекомендується спрямувати 
на адаптацію та вдосконалення національних систем сертифікації туристичних послуг із 
урахуванням міжнародного досвіду та вимог сталого розвитку.

Ключові слова: якість, стандарт, сертифікація, система управління якістю в туризмі, 
туристичні послуги. 
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THEORETICAL ASPECTS OF THE QUALITY MANAGEMENT 
SYSTEM OF TOURIST SERVICES

Abstract. The article examines the theoretical aspects of the quality management system of 
tourism services. Authors have processed theoretical studies in this area and proved that despite 
the considerable interest in assessing the quality of tourism services, the current literature lacks a 
comprehensive understanding of quality and its relationship with new management practices in the 
field of quality management. It is noted that the quality of tourism services is one of the most important 
factors in the competitiveness and sustainable development of the tourism industry. The study examines 
the key models and standards of quality management applied at the international, European and 
national levels, as well as their role in increasing customer satisfaction and ensuring sustainable 
development of tourism. Particular attention is paid to the analysis of international standards such 
as ISO, as well as European certification systems, including Blue Flag, EFQM, Hotelstars Union 
and others. The methods of assessing the quality of tourist services, in particular SERVQUAL, 
SERVPERF, HOLSAT, AIRQUAL, which allow measuring the level of perception and satisfaction 
of tourists, are separately considered. The key differences between quality assessment systems and 
methods of its analysis are identified, which provide an integrated approach to improving service 
standards. National quality management systems for tourism services, in particular, DSTU standards, 
as well as practices of their implementation in Ukraine, are studied. The role of governmental and 
non-governmental organizations in the process of certification and evaluation of tourism services is 
highlighted. Emphasis is placed on the need to introduce innovative technologies, such as artificial 
intelligence, virtual reality and automated feedback analysis systems, which contribute to improving 
the quality of service. The conclusions state that effective quality management of tourism services 
requires an integrated approach that combines standardization, technological innovation, and 
customer focus. Further research is recommended to be directed to the adaptation and improvement 
of national certification systems for tourism services, taking into account international experience 
and sustainable development requirements.
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Постановка проблеми. Орієнтація на 
якість стала одним з ключових факторів 
успіху для постачальників туристичних 
послуг та туристичної галузі в цілому. Сучас-
ний підхід до якості в туризмі є результатом 
зростаючих різноманітних потреб споживачів 
у контексті високої конкуренції, глобалізації 
ринку та розвитку сучасних технологій. Різ-
номанітність систем управління якістю, які на 
сьогоднішній день використовуються в турис-
тичному секторі, робить їх складними для 
розуміння, як для постачальників послуг з 
точки зору оцінки їхньої надійності, ринкової 
вартості та впливу, так і для самих туристів. 

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. Дослідженням теоретичних і практичних 
аспектів системи управління якістю туристич-
них послуг присвячені роботи багатьох україн-
ських та іноземних науковців. Так, сучасні тен-
денції управління якістю туристичних послуг 
у своїй статті досліджують Долинська О. О., 
Біницька О. П. та Гільберг Т. Г. [1]. Місюке-
вич В.І. та Курилко Д. С. зосередили свою увагу 
на управлінні якістю послуг в умовах модерні-
зації туризму [2]. В свою чергу Гончаров А. та 
Гончарова С. досліджують стратегічні підходи 
до управління якістю туристичних послуг [3]. 
Низка вчених проявили свій науковий інтерес 
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саме до визначення теоретико-методологічних 
аспектів якості послуг у туристичному біз-
несі [4–6]. Незважаючи значний і зростаючий 
інтерес до оцінки якості туристичних послуг, 
можна стверджувати, що бракує комплексного 
розуміння якості та її зв'язку з новими практи-
ками, пов'язаними з навколишнім середови-
щем і сталим розвитком. 

Постановка завдання. Метою даної статті 
є аналіз систем управління якістю, які вико-
ристовуються в туристичній індустрії. Дослі-
дження включатиме характеристику міжнарод-
них, європейських та специфічних стандартів, 
а також національних моделей систем якості в 
туристичних організаціях. Саме систематиза-
ція інформації про існуючі моделі та їх впрова-
дження допоможе визначити напрямки змін у 
підході до якості в туризмі як з точки зору про-
понованих моделей, так і методів їх реалізації. 

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Поняття якості в туризмі є динамічним проце-
сом, яке еволюціонувало з часом разом з розви-
тком туристичного сектору і на сьогодні «якість 
послуг є одним із найважливіших складників 
ефективності та рентабельності суб’єктів турис-
тичної індустрії» [1]. На сьогоднішній день 
якість туристичних послуг стала одним із най-
важливіших чинників, які визначають рівень 
задоволеності клієнтів, їхню лояльність і готов-
ність отримувати послугу у певній туристичній 
фірмі чи знову обирати конкретний туристичний 
напрямок [2]. Система управління якістю ґрун-
тується на системному підході до управління і 
дає змогу постійно поліпшувати якість продук-
ції, забезпечуючи високий рівень підготовки 
персоналу та ефективне використання матері-
ально-технічних, трудових, інформаційних і 
фінансових ресурсів, наявних в організації [5]. 

Складові діяльності туристичних підпри-
ємств, які мають найбільший вплив на якість 
послуг, що надаються споживачам, зокрема такі 
елементи, як постійний моніторинг обслугову-
вання, розробка нових туристичних продуктів, 
контроль витрат і скарги споживачів, повинні 
також бути включені до якості обслуговування 
[4, с. 260]. Адже індустрія туризму та гостин-
ності має певні специфічні характеристики, які 
відрізняють її від інших галузей сфери послуг і 
надають поняттю «якість» особливу роль у роз-
робці та маркетингу туристичних послуг [5].

Отже, вимірювання якості туристичної 
послуги повинно враховувати її комплек-
сність, а також очікування зі сторони туристів 
щодо надання якісних послуг, тобто забезпе-

чувати баланс задоволеності усіх зацікавле-
них сторін [3, с. 21]. 

Для того щоб допомогти забезпечити висо-
кий рівень сервісу, підвищити конкуренто-
спроможність та відповідати міжнародним 
стандартам, в туристичні індустрії викорис-
товують системи оцінки якості туристичних 
послуг (див. табл. 1). 

Це стандартизовані моделі, що визнача-
ють конкретні вимоги до якості туристичних 
послуг та передбачають сертифікацію або 
класифікацію підприємств. Вони застосову-
ються для офіційної перевірки відповідності 
туристичних об’єктів певним критеріям.

На відміну від систем оцінки якості турис-
тичних послуг, які є стандартизованими, в 
туристичній індустрії використовують методи 
оцінки якості туристичних послуг (табл. 2). 
Це аналітичні інструменти, які використову-
ються для вимірювання сприйняття туристами 
рівня обслуговування. Часто вони можуть 
бути суб’єктивними, адже базуються на опиту-
ваннях, аналізі очікувань і реального досвіду 
туристів. Основною метою таких методів є 
можливість зрозуміти, як туристи оцінюють 
якість наданих послуг і які аспекти потребу-
ють покращення. Їх можна застосовувати в 
різних секторах туристичної індустрії, а саме в 
готельному та ресторанному бізнесі, авіапере-
везеннях, екотуризмі тощо.

Одним із найперших методів оцінки якості 
туристичних послуг є SERVQUAL (Service 
Quality) – це модель оцінки якості обслуго-
вування, яка допомагає виміряти рівень від-
повідності очікувань клієнтів фактично нада-
ному сервісу і широко використовується в 
різних сферах, зокрема в туризмі, готельному 
бізнесі та сфері послуг [7]. 

Дана модель базується на порівнянні очі-
кувань клієнтів і їхнього реального досвіду 
від наданих послуг. Відповідність сервісу 
очікуванням або навіть його перевищення, 
свідчить про високу якість наданих послуг. 
Дана модель оцінює якість обслуговування за 
такими п’ятьма ключовими параметрами як 
відповідність, здатність до реагування, надій-
ність, емпатія, професійність [5]. Клієнти 
оцінюють кожен із п’яти параметрів за двома 
показниками від отриманого сервісу: очіку-
ваним рівнем та реальним. Згодом розрахову-
ється прогалина в якості між очікуванням та 
сприйняттям послуги. Якщо очікування пере-
вищують реальність, це означає, що суб’єкту 
надання послуг необхідно вдосконалювати сер-
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віс до потрібного рівня. Модель SERVQUAL 
в подальшому стала основою для створення 
подібних методик, які допомагають туристич-
ним підприємствам зрозуміти слабкі місця в 
обслуговування та в подальшому покращувати 
взаємодію з клієнтами.

Основною відмінністю між системами 
оцінки і методами є саме підхід до оцінювання. 

Методи спрямовані на більш суб’єктивне 
сприйняття якості туристами, в той час як 
системи призначені дати більш об’єктивну 
оцінку щодо відповідності певним стандар-
там. Зазвичай методи використовуються для 
внутрішнього аналізу та покращення послуг, 
тоді як системи якості використовують для 
офіційного підтвердження рівня якості та 

Таблиця 1
Таблиця систем якості в туризмі

Система 
якості Короткий опис Рік 

заснування
Міжнародні стандарти ISO

ISO 9001 Система управління якістю, що застосовується в різних галузях, 
включаючи туризм 1987

ISO 14001 Система екологічного менеджменту, важлива для екотуризму та 
сталого розвитку 1996

ISO 18513 Специфічний стандарт якості для туристичних послуг 2003
ISO 21101 Система безпеки для пригодницького туризму 2014

Європейські стандарти та сертифікації

Blue Flag Екологічна сертифікація пляжів, що відповідають високим стандартам 
безпеки та чистоти 1985

EFQM Система досконалості, що оцінює управлінські процеси та їхній 
вплив на якість послуг 1992

EMAS Система екологічного менеджменту, яка регулює вплив туристичних 
підприємств на довкілля 1993

Hotelstars 
Union

Єдина система класифікації готелів у Європі, що оцінює їх рівень за 
категоріями (від 1 до 5 зірок) 2009

Стандарти у сфері готельної та ресторанної діяльності
HACCP Стандарт безпеки харчових продуктів у туризмі 1960
Green Key Екологічний сертифікат для готелів і кемпінгів 1994

Транспортні стандарти
EN 13816 Європейський стандарт якості пасажирських перевезень 2002
IATA IOSA Програма аудиту безпеки для авіакомпаній 2003

Екологічні сертифікати
Green Globe Сертифікат сталого розвитку для туризму 1992
EarthCheck Програма екологічної сертифікації 2000

Джерело: згруповано авторами на основі джерел [1; 7–9]

Таблиця 2
Методи оцінки якості туристичних послуг

Система 
якості Короткий опис Рік 

заснування

SERVQUAL Метод оцінки розриву між очікуваннями клієнтів і фактичним рівнем 
обслуговування (5 вимірів якості) 1988

SERVPERF Модифікація SERVQUAL, що оцінює лише сприйняття якості 1992
LODGSERV Модель оцінки якості обслуговування в готелях 1994
DINESERV Спеціалізований метод оцінки ресторанного сервісу 1995
HOLSAT Оцінка задоволеності туристів на основі очікувань і досвіду 1999
AIRQUAL Система вимірювання якості авіаперевезень 2001
E-SERVQUAL Оцінка якості електронних туристичних послуг 2002
ECOSERV Метод оцінки якості екотуризму 2003

Джерело: згруповано авторами на основі джерел [1; 7–9]
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отримання зіркових рейтингів та сертифікатів 
якості.

Окремо також варто відміти національні 
стандарти якості. Найбільш відомими з 
яких є: французький стандарт для туристич-
них агентств і туроператорів (NF X50-735), 
іспанський стандарт якості для туристичних 
підприємств (UNE 182001), німецький стан-
дарт термінології в туризмі (DIN EN 13809), 
австрійський стандарт для підготовки екскур-
соводів (ÖNORM EN), китайський стандарт 
управління якістю (GB/T 19001), японський 
стандарт якості для туризму (JIS Q 9001), 
стандарт управління якістю в Австралії та 
Новій Зеландії (AS/NZS 9001), американ-
ський стандарт якості готельного обслугову-
вання (ASTM F2500) [10].

 В Україні у сфері туристичних послуг вико-
ристовуються національні стандарти якості 
ДСТУ. Ці стандарти допомагають підприєм-
ствам і організаціям у сфері туризму дотри-
муватись високих стандартів обслуговування, 
підвищувати довіру клієнтів і забезпечувати 
сталий розвиток туристичної індустрії. Мето-
дичні рекомендації щодо впровадження цих 
стандартів розроблені Національною турис-
тичною організацією України з метою підви-
щення якості туристичних послуг в Україні 
та забезпечення однаковості в роботі турис-
тичних організацій, особливо в частині кла-
сифікації. Вони пропонуються для добро-
вільного використання всіма зацікавленими 
підприємствами, організаціями та фізичними 
особами-підприємцями [11]. Впровадженням 
комплексної моделі системи якості в Україні 
також займається Державне агентство роз-
витку туризму, яке розробило нові критерії 
якості та принципи класифікації готелів, що 
враховують не тільки галузеві стандарти ISO, 
але і кращі практики міжнародних та націо-
нальних систем, зокрема Асоціації європей-
ських готелів, кафе і ресторанів (HOTREC) та 
Hotelstars Union [12].

На нашу думку, покращення управління 
якістю туристичних послуг в майбутньому буде 
пов’язане з подальшим впровадженням штуч-
ного інтелекту для аналізу поведінки клієнтів, 
їх відгуків у соцмережах, визначаючи слабкі 
місця обслуговування та пропонуючи їх покра-
щення. Чат-боти та віртуальні асистенти допо-
можуть швидше відповідати на запити туристів, 
вирішувати проблеми та оформлювати броню-
вання. Додатково, використання віртуальної 
реальності та інших інноваційних технологій 

сприятиме ефективному навчанню персоналу, 
підвищенню їхньої кваліфікації у сфері якості 
та дозволять туристам ознайомитися з місцем 
перед бронюванням. Це допоможе не лише 
автоматизувати процеси та зменшити витрати, а 
й значно підвищити якість туристичних послуг, 
зробивши їх більш персоналізованими, зруч-
ними та інноваційними.

Висновки і перспективи подальших дослі-
джень. Забезпечення конкурентоспроможності 
постачальників туристичних послуг та турис-
тичної галузі в цілому на сьогоднішній день 
створює проблематику щодо формування ефек-
тивних підходів до системи управління якістю 
в даній індустрії. Труднощі посилюються тим, 
що паралельно з інструментами якості розви-
вався екологічний підхід до туризму, а також 
розроблялися різноманітні стандарти і моделі 
екологічної сертифікації. Більшість цих стан-
дартів базуються на фундаментальних принци-
пах якості, серед яких орієнтація на споживача, 
лідерство та постійне вдосконалення процесів. 

З огляду на те, що в багатьох країнах не 
існує національних систем якості в туризмі 
або вони неефективні, важливо, щоб майбутні 
дослідження були більше зосереджені на при-
кладах передового досвіду впровадження 
національних систем оцінки та сертифікації 
якості в туризмі або з удосконалення тих, що 
вже існують.
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