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ВСТУП 

Актуальність теми. Процес трансформації економічної системи в 

цілому і в туризмі зокрема, який відбувається зараз в Україні, супроводжується 

проявом низки проблем. Вирішення  більшості з них зумовить суттєві 

позитивні зміни та зрушення. Разом з тим, вирішення проблем при визначеному 

пріоритеті макроекономічних вимог потребує також і значних змін на 

мікроекономічному рівні. Динамізм сучасного економічного розвитку України 

та активізація сфери туристичних послуг зумовлюють необхідність розробки та 

впровадження системи управління якістю (далі СУЯ) як обов’язкової складової 

стратегії розвитку як туризму в цілому, так  і  на  рівні його окремих 

підприємств. На сучасному етапі необхідні дослідження щодо розробки єдиної 

комплексної СУЯ, орієнтованої на визначені та передбачувані потреби 

споживачів; мінімізації витрат, яка б враховувала специфіку діяльності як 

готельних комплексів, так і невеликих туристичних фірм.  

Питанням теорії та практики формування СУЯ в туристичному бізнесі 

присвячені праці таких вітчизняних та закордонних вчених: Бедрадіної Г.К. , 

Гайдук А., Галасюк С.С., Герасименко В.Г., Давиденко І. В., Квартальнова В.О., 

Котлера Ф., Нейздомінова С.Г, Решміділова С.Л., Транченко Л.С., Mauch, P. D.  

та ін. 

Актуальність вказаних проблем та об’єктивна необхідність адаптації 

теоретичних, методичних і практичних основ формування СУЯ в туризмі 

зумовили  вибір теми кваліфікаційної роботи.  

Метою дослідження є розробка заходів щодо формування системи 

управління якістю згідно вимогам міжнародного стандарту ISO 9001:2015, як 

шлях підвищення ефективності діяльності туристичних підприємств. 

Досягнення поставленої мети обумовило необхідність вирішення 

наступних завдань: 

- визначити аспекти управління якості; 

- виявити особливості формування та впровадження системи управління 

якістю на підприємствах сфери туризму; 
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- розглянути вимоги міжнародних стандартів до формування систем 

управління якістю підприємств туристичної сфери; 

- визначити організаційно-економічну характеристику туристичної фірми 

«Селезньов Тур»; 

- проаналізувати складові системи управління якістю туристичного 

підприємства ТОВ  «Селезньов Тур»; 

- розробити заходи щодо формування системи управління якістю 

туристичних підприємств згідно вимогам міжнародного стандарту ISO 

9001:2015; 

- довести економічну доцільність сертифікації ISO 9001:2015 системи 

управління якістю туристичних підприємств, на прикладі туристичного 

підприємства ТОВ «Селезньов Тур». 

Об'єктом дослідження – є процес управління якістю туристичних 

послуг у сферітуризму  

Предметом дослідження – є сукупність теоретико-методологічних, 

методичних та практичних питань щодо підвищення ефективності діяльності 

ТОВ " Селезньов Тур " на засадах сертифікації якості туристичних послуг» 

Методи дослідження. Методологічною основою дослідження є логічно-

діалектичні методи наукового пізнання, статистично-економічні, а також 

спеціальні методи, зокрема логічного узагальнення (дозволив визначити 

структуру та елементи СУЯ, побудувати логічно-структурні моделі щодо 

управління якістю) , системного аналізу; графічний (для наочного 

представлення статистичних даних); табличний та групування (при аналізі 

виробничої діяльності підприємства); конструктивний та експериментальний, 

статистично-економічний (оцінка результатів запропонованих заходів). 

Інформаційна база дослідження. Теоретичну та методологічну основу 

дослідження становлять наукові праці з названої проблеми вітчизняних та 

зарубіжних вчених, законодавчі та нормативні акти України, методики 

Всесвітньої туристичної організації, інструктивні матеріали, що регламентують 

діяльність суб’єктів господарювання, довідково-інформаційні видання, дані 
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бухгалтерської, статистичної та внутрішньогосподарської звітності 

туристичних підприємств. 

Практичне значення одержаних результатів полягає у можливості 

використання результатів дослідження для підвищення ефективності діяльності  

підприємств сфери туризму та підвищення іміджу туристичних підприємств. 

Структура і обсяг роботи. Кваліфікаційна робота складається зі вступу, 

трьох розділів, висновків, списку використаних джерел (55 найменуваннь), 

додатків. Загальний обсяг кваліфікаційної роботи становить 101 сторінки 

комп’ютерного тексту. Робота містить 20 таблиць, 14 рисунків. 

Публікації: 

1. Піскунова Ю. О. Проблеми визначення та захисту ноу-хау в Україні / 

Ю. О. Піскунова //Національна безпека України: Актуальні проблеми та шляхи 

їх вирішення:  Матеріали Четвертої Всеукраїнської курсантсько-

студентської науково-практичної конференції (м. Одеса, 23 листопада 2018 р.) / 

Одеський національний економічний університет. – Одеса: ОНЕУ, 2018. – 

С. 360-362. 
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Всеукраїнської науоков-практичної конкуренції студентів, аспірантів, та вчених 
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4. Піскунова Ю. О. Механізми розвитку туристичних територій в умовах 

зміни основної місіїї органів місцевого самоврядування/ Ю. О. Піскунова 
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ВИСНОВКИ 

 

У магістрській роботі проведено теоретичні узагальнення, адаптовано 

практичний інструментарій для вирішення актуальної наукової проблеми щодо 

ефективного формування та поліпшення систем управління якістю підприємств 

сфери туризму. За результатами проведеного дослідження дійшли таких 

висновків: 

- дослідженно питання щодо розвитку туристичних послуг в Україні, 

забезпечення їхньої якості в умовах євроінтеграції вказують на необхідність 

пошуку ефективних механізмів підвищення конкурентоспроможності 

підприємств; 

- розглянуто існуючі визначення понять «система управління якістю», 

«планування якості», контроль якості», «забезпечення якості» та «поліпшення 

якості», зокрема в стандартах ISO серії 9000. Оскільки в основі СУЯ лежить 

процесний підхід, визначено поняття «планування якості процесів» – це 

формування програми планування якості процесів зі встановленням вимірних 

цілей щодо якості виконання бізнес-процесів, визначення необхідних 

фінансових, людських та матеріальних ресурсів для їхнього досягнення. 

- розглянути вимоги міжнародних стандартів до формування систем 

управління якістю підприємств туристичної сфери; 

- визначено організаційно-економічну характеристику туристичної фірми 

«Селезньов Тур»; 

- проаналізовано складові системи управління якістю туристичного 

підприємства ТОВ  «Селезньов Тур»; 

-  розроблено прикладний інструментарій щодо формування процесів 

СУЯ туристичного підприємства в контексті вимог міжнародного стандарту 

ISO 9001:2015 (на прикладі ТОВ «Селезньов Тур) 

- адаптовано економіко-математичну модель оптимальної організації 

системи бізнес-процесів як важливого інструменту формування ефективної 

СУЯ туристичного підприємства. Ключовим є розробка заходів , які можуть 
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бути виконані в межах наявних ресурсів і дадуть максимальний економічний 

результат підприємству.  

- доведено економічну доцільність сертифікації ISO 9001:2015 системи 

управління якістю туристичних підприємств, на прикладі туристичного 

підприємства ТОВ «Селезньов Тур», а саме загальний економічний ефект від 

реалізації заходів по напрямам для вдосконалення СУЯ складатиме 427,85 тис. 

грн., показник ефективності системи управління якістю підприємства – 1,2. 
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