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THE THEORETICAL ESSENCE OF THE CONCEPT OF QUALITY IN TOURISM

В статті досліджується поняття якості в туризмі. Визначено поняття "якість" як економічна категорія та показники
оцінки якості. Зазначено рівні відповідності якості. Розкрито поняття якості послуг. Обгрунтовано необхідність підви-
щення рівня якості. Визначено фактори, що впливають на створення якісного туристичного продукту. Проаналізовано
специфіку галузі туризму і визначено, що основна увага в ній при створенні системи якості продукту звертається на якість
сервісу. Визначено поняття "рівень якості". Досліджено рівні оцінки якості в туризмі. Розкрито критерії та показники
оцінки якості послуг, які повинно використовувати туристичне підприємство. Визначено, що процеси управління в сис-
темі якості в туризмі в загальному вигляді поділяють на дві групи. Досліджено, що в процесі управління якістю в туризмі
розробляються і виконуються економічні, соціально-психологічні та адміністративні заходи.

The article examines the concept of quality in tourism. The concept of "quality" as an economic category and indicators of
quality assessment are defined. Levels of quality compliance are indicated. The concept of service quality is revealed. The need
to increase the level of quality is substantiated. Factors affecting the creation of a quality tourist product have been determined.
The specifics of the tourism industry were analyzed and it was determined that the main focus in it when creating a product
quality system is on service quality. The concept of "level of quality" is defined. The levels of quality assessment in tourism
were studied. The criteria and indicators for evaluating the quality of services, which should be used by a tourist enterprise,
are disclosed. They include: material standard; aesthetic impressions; reliability of concluded agreements; individual approach
to the client; knowledge and experience of personnel; politeness, sociability; reputation; security; accessibility; ease of
understanding; understanding the client's needs. In the process of activity, it is important for a tourist enterprise not only to
correctly assess the quality of individual services, but also the overall level of quality of services provided in tourism. So, the
totality of these indicators forms the quality of provided tourist services. It was determined that management processes in the
quality system in tourism are generally divided into two groups. It has been studied that in the process of quality management
in tourism, economic, social-psychological and administrative measures are developed and implemented. The features of the
approach to quality management are determined. It has been proven that one of the most important tasks of enterprises in the
field of tourism is the creation of a reputation for high-quality guest service, which can be achieved thanks to the joint efforts
of employees of all services of the enterprise, constant and effective control by the administration, organization of work on
improving service methods, studying and implementing best practices, new equipment and technology, expanding the
assortment and improving the quality of the services provided. Therefore, quality is the basis for satisfying the needs of every
person and society, the most important component of competitiveness. Activities to improve and ensure quality in tourism in
the conditions of a market economy should become a priority.

Ключові слова: якість, рівень якості, якість послуг, показники оцінки якості, підвищення якості.
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лежить від того, наскільки їхні послуги відпо-
відають визначеним правовим нормам якості.
Оскільки проблеми підвищення й забезпечен-
ня якості є актуальною для всіх суб'єктів ма-
лого й середнього бізнесу, від належного її ви-
рішення залежить подальше майбутнє окремо
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визначеної держави та світу в цілому. Але,
якість повинна сформуватися так, щоб задо-
вольняючи визначені й передбачувані потреби
кожної окремої особистості й суспільства за-
галом, змогла б задовольнити й потреби дер-
жави. Туризм вагомо впливає на розвиток
різних ключових сфер економіки і є одним з
найприбутковіших видів бізнесу в світі. У зв'яз-
ку з цим проблема якості в туризмі являється
актуальним питанням розвитку цієї галузі на-
родного господарства. Тому вважаєм, що не-
обхідно уточнити, в чому полягає суть і еконо-
мічна природа категорії "якість" як економіч-
ної категорії.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
І ПУБЛІКАЦІЙ

Дослідження питань щодо якості проведені
й висвітлені в роботах зарубіжних і вітчизня-
них фахівців та вчених: Л.І. Буряк, Е.М. Векс-
лер, Д.Г. Гольцев, Н.А. Морозова-Герасимович,
А.О. Панна, І.Ю. Тимрієнко, М.І. Шаповал,
В. Шухарт, А. Фейгенбаум та ін.

Однак існує багато проблемних питань сто-
совно поняття якості в туризмі, які залишають-
ся не вивченими і потребують подальших до-
сліджень. Насамперед, це стосується пробле-
ми, що пов'язана з оцінкою якості та ефектив-
ності туристичних послуг і формуванням на цій
основі ефективних систем управління турис-
тичною фірмою. Також потребують розвитку
та вирішення питання, що стосуються факторів
зовнішнього середовища підприємства, які пря-
мо та опосередковано відносяться до якості
послуг, що надаються споживачу.

ФОРМУЛЮВАННЯ ЦІЛЕЙ СТАТТІ
(ПОСТАНОВКА ЗАВДАННЯ)

Систематизувати та дослідити окремі ас-
пекти поняття якості в туризмі.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
ДОСЛІДЖЕННЯ

Питання про природу якості завжди відно-
силися до числа важливих та складних понять.
Переважна більшість представників економіч-
ної думки й представників філософів різного
часу намагалися знайти закони й принципи
відображення якості в різних сферах буття. Це
дозволяє зрозуміти, що якість займає цент-
ральне місце у розвитку економічної думки та
філософії.

Визначення якості дуже неясне і неодноз-
начне. Це викликано декількома причинами:

1. Якість — це не окремо взята ідея або по-
няття, а багатовимірна і різнопланова концепція.

2. Якість — для будь-якого рівня поняття і
визначення існує декілька рівнів абстракції, на-
приклад, коли люди говорять про якість, одна
частина розуміє під цим дуже широке і розми-
те значення, тоді як інша може посилатися на
конкретне визначення і значення.

3. Якість є невід'ємною частиною нашого
повсякденного спілкування, проте загальноп-
рийняте і професійне використання може до-
сить відрізнятися.

Загальноприйнята думка про якість така,
що це щось нематеріальне і "невідчутне" — про
нього можуть вестися суперечки і дискусії,
його можна критикувати і вихваляти, але зва-
жити і зміряти якість неможливо. Мається на
увазі, що якість не може бути контрольованою
і керованою, і тим більше вона не може бути
кількісно виражена. Такий приклад яскраво
контрастує з професійним підходом до управ-
ління якістю: якість — це певна величина, які
можна зміряти і проконтролювати, вона під-
дається управлінню і поліпшенню.

Проте, аналіз сучасних теоретичних підходів
до визначення якості показав, що існуючі підхо-
ди, які доповнюють один одного, забезпечують
розгляд поняття "якості" з різних точок зору.

Так, історія розвитку принципів управлін-
ня на основі якості пройшла певний етап свого
еволюційного розвитку.

З філософської точки зору "якість" вперше
була проаналізована Аристотелем ще в ІІІ сто-
літті до н.е. За його логікою якість — це побічна
обставина, за допомогою якої річ є якогось
типу чи виду; побічна обставина, що вказує,
якою є річ (її змістовні якості та форми) і як
річ діє (її здатності та навики); побічна обста-
вина, котра є зовнішньою оцінюючою формою.

Існує й інше філософське визначення
якості, зроблене Гегелем у ХІХ ст.: "Якість є, в
першу чергу, тотожна з буттям визначеність,
так що дещо перестає бути тим, що воно є, коли
воно втрачає свою якість".

Досить цікавою є китайська версія трактуван-
ня поняття якості: ієрогліф, який визначає якість,
складається з двох елементів — "рівновага" і
"гроші" (якість = рівновага + гроші). Отже, якість
тотожна поняттю "висококласний, дорогий".
Існують аналогічні сучасні філософські визна-
чення, представниками яких є видатні економі-
сти такі, як Е. Демінг, Джуран та Шухарт.

Е. Демінг — всесвітньо відомий вчений у сфері
менеджменту, батько японського "дива" у сфері
якості, він розглядав якість, як економічну кате-
горію, що визначає рівень виготовленої продукції
та наданих послуг, пропонував запровадити нові
методи покращення якості продукції.
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Згідно точки зору Джурана, якість — це
ступінь задоволення потреб споживача (для ре-
алізації якості виробник повинен з'ясувати ви-
моги споживача і зробити свою продукцію та-
кою, щоб вона задовольняла ці вимоги).

Шухарт  розглядав якість у вузькому її ро-
зумінні, тобто як властивість, що реально за-
довольняє споживачів. Якість розвивалася у
міру того, як розвивалися, урізноманітнювали-
ся і збільшувались суспільні потреби, зростали
можливості виробництва у їх задоволенні.
Особливо динамічно процес розвитку і зміни
суті якості, її параметрів відбувався в останні
десятиріччя, коли швидко змінювались понят-
тя якості, вимоги і підходи до неї. На сучасно-
му етапі якість продукції та послуг — це кате-
горія, яка характеризує параметричні, експлу-
атаційні, споживчі, технологічні, дизайнерські
властивості виробу чи послуги, рівень його
стандартизації та уніфікації, надійність і дов-
говічність. Як економічна категорія якість
відбиває сукупність властивостей продукції та
послуг, що зумовлюють міру її придатності за-
довольняти потреби людини [1].

Японські вчені вважають споживачів ру-
шійною силою системи забезпечення якості, яка
передбачає чотири рівні відповідності якості:

— відповідність властивостей товару вимо-
гам певних стандартів, яка досягається за до-
помогою статистичних методів контролюван-
ня якості та ефективної організаційної струк-
тури виробництва;

— відповідність вимогам технічної експлу-
атації, за яких продукція чи послуга має задо-
вольняти потреби споживачів і користуватися
попитом;

— відповідність продукції чи послуги вимо-
гам ринку, яка визначає необхідність досягнен-
ня низької вартості продукції і високої якості
шляхом організації бездефектного виробництва;

— відповідність латентним потребам, за
яких перевагу мають товари, що відповідають
потребам, про які споживач не має достатньо-
го уявлення.

Щодо сучасного розуміння, відомий фахі-
вець з якості А. Фейгенбаум [2] (США) оста-
точно сформулював теорію комплексного уп-
равління якістю, звернув увагу на те, що вже
наприкінці минулого десятиріччя для 80 % по-
купців промислових і споживчих товарів якість
стала більш важливим чинником продукції та
послуг, ніж ціна. Тому найбільш ефективним
способом швидкого продажу товарів та послуг
полягає у поліпшенні (підвищенні) якості.

Підвищення якості — одна із форм конкурен-
тної боротьби, завоювання і втримання позицій

на ринку. Високий рівень якості продукції сприяє
підвищенню попиту на продукцію і збільшенню
суми прибутку не лише за рахунок обсягу про-
дажів, а й за рахунок вищих цін. В Україні прово-
диться активна політика із забезпечення якості
продукції та послуг, в якій передбачено забезпе-
чення безпеки для здоров'я людини від користу-
вання продукцією чи послугою; встановлено дер-
жавний контроль і нагляд за виробництвом.

Якість послуг — це сукупність характерис-
тик, що визначають її здатність задовольняти
вже існуючі або передбачувані потреби люди-
ни. Якість послуг залежить від ряду факторів.
Фактори якості — якісні або кількісні харак-
теристики однієї або декількох властивостей
послуги. Класифікація чинників якості послуг
досить широка: показники функціонального
призначення; показники соціального призна-
чення; ергономічні показники; естетичні показ-
ники; показники безпеки; екологічні показни-
ки; патентно-правові показники; показники
стандартизованості [3, c. 111-112].

Зростаюче значення проблеми якості є на-
слідком розвитку науки і техніки, умов виробниц-
тва продукції та надання послуг. Основні причи-
ни цього процесу — це ускладнення виробничих
процесів, впровадження нових технологічних
методів, природне підвищення вимог населення
до якості товарів та послуг, що купуються, зумов-
лене постійним зростанням матеріальних і есте-
тичних потреб. Все це примушує власників
підприємств та організацій підвищувати якість
продукції та послуг і не відставати від вимог спо-
живачів. Завдання ускладнюється тим, що вирі-
шувати згадані проблеми необхідно у єдиному
комплексі. Чим досконаліше організована коор-
динація і взаємозв'язок між окремими ланками
проблем, тим вища технічна, економічна і соціаль-
на ефективність її вирішення.

Звідси можна зробити висновок, що вся ро-
бота із підвищення якості повинна спиратися
на грунтовну наукову базу, на достатньо стій-
кий теоретичний фундамент і, передусім, на
науку про якість продукції та послуг.

В сучасній економічній та фаховій літера-
турі можна зустріти багато різних визначень
якості, проте і вони не вносять повної ясності
у питання про його зміст. Так, наприклад, Же-
рейж Жорс Ісса вважає, що якість — це су-
купність властивостей і характеристик про-
дукції і послуг, що додають їм здатність задо-
вольнити зумовлені або передбачувані потре-
би. Морозова-Герасимович Н.А. розглядає
якість продукції як вимірник суспільного виз-
нання праці, матеріалізованої в продукцію, тоб-
то економічний зміст якості продукції пов'яза-
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ний з відносинами між виробниками і спожи-
вачами, через які формується споживна
вартість продукції і задовольняються суспільні
потреби [4]. Згідно міжнародних стандартів
ISO 8402-86 якість — це сукупність властивос-
тей і характеристик продукції або послуги, що
додають їм здатність задовольняти обумовлені
чи передбачувані потреби. Орієнтуючись на
визначення, надане у стандарті ДСТУ ISO
9001:2015 "Системи управління якістю. Вимоги
(ISO 9001:2015, IDT)"  видання 2015 року, якість —
це спроможність задовольняти потреби спожи-
вача [5].

Отже, можна зробити висновок про те, що
якість  можна розглядати з точки зору її сут-
ності як сукупність властивостей продукції та
послуг, так і вимірник суспільного визнання
праці, матеріалізованої в продукції, тобто
сутність категорії "якість" пов'язана з відноси-
нами між її виробниками і споживачами, через
які формується споживна вартість продукції та
послуг і задовольняються суспільні потреби.

Врахувавши підходи вчених до розуміння сут-
ності якості та трактування поняття в між-
народних стандартах, пропонуємо визначати
якість як сукупність взаємопов'язаних заходів
для забезпечення й підтримки відносин між її
виробниками та споживачами, які необхідні для
підвищення конкурентоспроможності та конку-
рентоздатності підприємства, а також для задо-
волення встановлених чи передбачуваних потреб.

Якість послуги визначається вимогами За-
кону України "Про захист прав споживачів",
згідно з яким "Продавець (виготівник, викона-
вець) зобов'язаний передати споживачеві товар
(роботу, послугу), який за якістю відповідає
вимогам нормативних документів, умовам до-
говору, а також інформації про товар (роботу,
послугу), що надається продавцем (виготівни-
ком, виконавцем)" [6].

Також, основні принципи та елементи сис-
тем якості, які охоплюють усі процеси, не-
обхідні для забезпечення ефективності послу-
ги, від маркетингу до її надання, включаючи
аналіз послуги, встановлює ДСТУ ISO
9004:2018 "Управління якістю. Якість органі-
зації. Настанови щодо досягнення сталого ус-
піху"  (ISO 9004:2018, IDT) затверджений нака-
зом від 12.12.2018 № 479 [7].

В галузі туризму досить різноманітна низка
факторів, що значною мірою впливають на ство-
рення якісного туристичного продукту, а саме:

1) Дискретність (безперервність) виробниц-
тва туристичних послуг і цілісність їх спожи-
вання. Фахівці туристичного бізнесу часто го-
ворять: "Гостинність — мистецтво дрібниць". У

забезпеченні якості турпродукту всі служби
повинні працювати однаково чітко та якісно.

2) Можливість повторного виробництва
турпослуг на однаково високому рівні, або три-
валість якості. Рішення даної проблеми для ба-
гатьох виробників турпродукту виявляється
непосильним завданням, що, в свою чергу, час-
то стає причиною різкого зниження конкурен-
тоспроможності підприємства загалом.

3) Сфера туризму відноситься до такого виду
діяльності, де вироблений продукт, будучи не-
відчутним, споживається одночасно з виробниц-
твом. У персоналу підприємства немає шансу на
виправлення браку, а також на повернення гостя.
Це дуже важливий момент, оскільки якість робо-
ти персоналу суттєво впливає на якісні характе-
ристики самого турпродукту [8, c. 156—157].

Якість послуг має специфічні можливості і
складається з наступних складових: якість вико-
нання послуг і якість обслуговування населення.

Специфіка галузі туризму характеризуєть-
ся тим, що основна увага в ній при створенні
системи якості продукту звертається на якість
сервісу. Якість сервісу — ключ до комерційно-
го успіху. Готелі і ресторани, екскурсійні бюро
і туристичні агентства часто при абсолютно
однаковій матеріальній базі та ідентичному на-
прямку діяльності відрізняються один від од-
ного тільки рівнем сервісу, що в деяких випад-
ках переважає в конкурентній боротьбі.

В основі будь-якого туристичного продук-
ту лежить необхідність задоволення певних
потреб. Тому головну суть цього продукту
представляє так званий задум, тобто його на-
правленість на розв'язання певної проблеми,
задоволення конкретної потреби. Що ж прид-
бав турист, купивши певний туристичний про-
дукт? Насправді він придбав не продукт як та-
кий, що має певний набір властивостей, а його
здатність задовольняти деякі свої потреби.
Отже, для підприємства в туристичній індустрії
велике значення має надання і поширення не
властивостей свого продукту, а реальної ко-
ристі і вигідності від нього для свого клієнта.

Якщо задум туристичного продукту висту-
пає як його змістовна сторона, то за формою
туристичний продукт у реальному виконанні
представляє собою саме визначений набір вла-
стивостей, які дозволяють реалізувати цей за-
дум, тобто задовольнити певні потреби клієнта.
Тому на другому рівні туристичного продукту
розглядаються його властивості і характерис-
тики: рівень якості, комфорт, престиж, еко-
номічність, безпечність, враження і т. ін.

Крім сутності поняття "якість", дуже важливим
є питання забезпечення належного рівня якості.
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Рівень якості — це кількісна характеристи-
ка міри придатності того чи іншого виду про-
дукції чи послуги для задоволення конкретно-
го попиту на них у порівнянні з відповідними
базовими показниками за фіксованих умов спо-
живання. Оцінка якості передбачає визначен-
ня абсолютного, відносного, перспективного й
оптимального її рівня.

Абсолютний рівень визначають за допомо-
гою обчислення показників без їх порівняння
з відповідними показниками аналогічних ви-
робів. Відносний рівень визначають, порівню-
ючи показники якості з кращими аналогами
вітчизняних та зарубіжних зразків.

За новими видами продукції чи послуг до-
цільно визначати оптимальний рівень якості,
тобто такий, за якого загальна величина су-
спільних витрат, витрат на виробництво і вико-
ристання (експлуатацію) повинна бути достат-
ньою і мінімальною в певних умовах попиту [8].

Поряд з критеріями оцінки якості послуг,
якими керуються клієнти, існують також кри-
терії і показники, які повинно використовува-
ти туристичне підприємство. До них належать:
матеріальний стандарт (база розміщення, ус-
таткування, комунікаційна інфраструктура);
естетичні враження (архітектура об'єкта, про-
сторова композиція, функціональне призна-
чення приміщень, зовнішній вигляд персоналу);
надійність укладених угод (солідність, довіра,
дотримання термінів); індивідуальний підхід до
клієнта (допомога у вирішенні проблем); знан-
ня й досвід персоналу; ввічливість, това-
риськість; репутація (слава, суспільне визнан-
ня);  безпека (фізична, фінансова, психологіч-
на); доступність (комунікаційна, ринкова,
інформаційна, консалтингова); легкість поро-
зуміння (уміння слухати людей, правдопо-
дібність);  розуміння потреб клієнта.

В процесі діяльності туристичному підприє-
мству важливо не тільки вірно оцінити якість
окремих послуг, але й загальний рівень якості
наданих послуг в туризмі. Отже, сукупність цих
показників формує якість наданих туристичних
послуг. Результат надання послуги має бути
надійним, естетичним, добре виконувати свої
функції, тобто задовольняти ті потреби, для
яких він призначений, а у випадку наявності
серйозних порушень послуга може бути відне-
сена до неякісної, що є найбільш небажаним ре-
зультатом діяльності підприємства.

Оскільки якість товарів та послуг залежить
від багатьох факторів, то виникає необхідність
комплексного підходу до проблем її підвищен-
ня. Наявність системи якості, яка базується на
прийомі міжнародних стандартів, — запорука

забезпечення якості на всіх етапах життєвого
циклу товару чи послуги.

Процеси управління в системі якості в ту-
ризмі в загальному вигляді поділяють на дві
групи:

— ті, що переводять систему надання тури-
стичних послуг на високий рівень, забезпечу-
ють діяльність туристичного підприємства
більш високої якості;

— ті, що підтримують систему надання по-
слуг у стійкому стані, забезпечують туристичні
послуги запланованого рівня якості.

В процесі управління якістю в туризмі роз-
робляються і виконуються економічні, соціаль-
но-психологічні та адміністративні заходи.

До економічних заходів відносяться:
— економічні методи стимулювання надан-

ня послуг високої якості: ціноутворення, еко-
номічне обгрунтування вибору варіантів по-
слуг, преміювання за створення і запровад-
ження нових механізмів дії туристичних по-
слуг.

До соціально-психологічних заходів належать:
— планування соціального розвитку колек-

тиву;
— встановлення сприятливого психологіч-

ного клімату;
— використання різноманітних форм ко-

лективного і індивідуального морального зао-
хочення за надання послуг високої якості.

До адміністративних заходів відносяться:
— забезпечення впровадження державних,

галузевих стандартів стандартів, що стосують-
ся надання послуг у туризмі;

— розробка і впровадження стандартів під-
приємства на організацію і управління якістю
туристичних послуг;

— організація впровадження передового
досвіду, винаходів і раціоналізаторських про-
позицій, контроль за виконанням.

Таким чином, особливостями підходу до
управління якістю є:

— орієнтація на постійне вдосконалення про-
цесів і результатів праці в усіх підрозділах фірми,
контроль якості процесів надання послуг;

— ліквідування можливості припущення
дефектів та не якісного виконання робіт, нада-
ня послуг;

— дослідження і аналіз проблем, які вини-
кають на основі принципу "потоку", що
підіймається, тобто від попередньої операції до
наступної;

— принцип "твій споживач — виконавець
наступної операції";

— відповідальність за якість результатів
праці.
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ВИСНОВКИ ТА ПЕРСПЕКТИВИ
ПОДАЛЬШИХ РОЗВІДОК У ДАНОМУ

НАПРЯМІ
Отже, одним з найважливіших завдань

підприємств у сфері туризму є створення репу-
тації високої якості обслуговування гостей, яке
можна досягти завдяки спільним зусиллям пра-
цівників всіх служб підприємства, постійним і
ефективним контролем з боку адміністрації,
організацією роботи з удосконалення методик
обслуговування, вивченню й впровадженню пе-
редового досвіду, нової техніки й технології,
розширенню асортименту і вдосконаленню
якості послуг, що надаються. В зв'язку з цим,
адміністрація туристичних підприємств повин-
на своєчасно реагувати на зниження задоволе-
ності клієнтів наданими послугами і підприєм-
ство не повинно нехтувати оцінкою такого важ-
ливого показника, як якість наданих послуг.

Таким чином, якість як економічна катего-
рія сприймається як аналог комерційного усп-
іху, формує престиж будь-якого суб'єкта гос-
подарювання. Якість є основою для задоволен-
ня потреб кожної людини і суспільства, най-
важливішою складовою конкурентоспромож-
ності. Вважаємо, що діяльність з підвищення та
забезпечення якості в туризмі в умовах ринко-
вої економіки має стати пріоритетною.
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