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   СТАНДАРТИЗАЦІЯ

ТУРИСТИЧНИХТУРИСТИЧНИХ
ПОСЛУГ   ПОСЛУГ   

ISO [1] є найбільшим світовим розробником 
добровільних технічних стандартів. 

Була заснована в 1947 році як неурядова організа-
ція. На цей час до її членів входять національні орга-
нізації зі стандартизації з більш ніж 160 країн, пред-
ставлені одним представником від кожної країни.

Міжнародні стандарти розробляються технічни-
ми комітетами ISO (ТС) і підкомітетами (SC) у шість 
етапів: пропозиція, підготовчий, комітетний, узго-
джувальний, затверджувальний, публікаційний [1]. 
У результаті міжнародний стандарт узгоджується 
між державами — членами організації ISO і може бу-
ти використаний безпосередньо методом «обкладин-
ки» або «передруку» як ідентичний або бути реалі-
зований шляхом включення в національні стандарти 
як модифікований чи нееквівалентний.

Усі міжнародні стандарти переглядаються не рід-
ше одного разу на п'ять років відповідальним TC/SC, 
члени якого вирішують долю міжнародного стандар-
ту: підтверджено, переглянуто або знято.
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СТАНДАРТИЗАЦІЯ: МЕТОДОЛОГІЯ ТА ПРАКТИКА

У статті проаналізовано роботу Між народної 
організації зі стандартизації (International 
Organization for Standardization, ISO), її роль 
і цінність для розвитку туризму, діяльність зі 
стандартизації туристичних послуг, що пред-
ставляє потенційний інтерес для Всесвітньої 
туристської організації. Розглянуто національ-
ні стандарти туристичних послуг, які запрова-
джено різними членами ISO.

П. Столярчук В. Домінюк
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ISO розробляє стандарти для задоволення вимог 
ринку. Номенклатура об’єктів стандартизації значна: 
від термінології, відбору проб, випробувань та засто-
сування різної продукції до характеристик й вимог 
на промислову та сільськогосподарську продукцію, 
обладнання, процеси і послуги.

Комерційні послуги стають вагомішими у сві-
товій торгівлі. Сектор послуг у світовому валово-
му внутрішньому продукті становить близько 64 % 
у 2000-х роках порівняно з 57 % в 1990-х роках. 
Серед комерційних послуг найбільший відсоток на-
лежить туризму: у 2001 році — 37,8%, що реалізу-
ються в країнах, які розвиваються, і 29,3 % послуг, 
що реалізуються в розвинених країнах [2]. За дани-
ми Всесвітньої торгової організації, на 25 країн, які 
розвиваються та залежать від експорту комерційних 
послуг, припадає більше половини їх сумарних екс-
портних доходів [3].

Розуміючи цю тенденцію, Комітет ISO зі спо-
живчої політики (ISO/COPOLCO), який являє собою 
структуру політики розвитку туристичної галу-
зі і який включає в себе делегованих представни-
ків значної кількості країн, провів міжнародний се-
мінар зі стандартизації послуг у 1995 році. Ця по-
дія, а також рішення Технічної ради правління ISO, 
привели до організації серії регіональних семінарів 
спільно з GATS Комітетом Світової організації тор-
гівлі в 1998 році. Вони були проведені в Аргентині, 
Франції, Сінгапурі та США. Їхні висновки стали фун-
даментом для розробляння міжнародних стандартів 
туристичних послуг. На даний момент розроблений 
міжнародний стандарт ISO [4], запозичений з євро-
пейських стандартів (CEN), який встановлює термі-
нологію у галузі туристичних послуг.

У результаті подальших семінарів зі стандарти-
зації послуг у 2001 ISO/COPOLCO вирішив розроби-
ти загальні керівні принципи для стандартизації по-
слуг, визначити пріоритети споживачів у двох сфе-
рах стандартизації: фінансові послуги й туризм. 
Зокрема, у сфері сільського зеленого туризму попе-
редній огляд показав велику зацікавленість у робо-
ті зі стандартизації туристичних послуг і невелику 
кількість існуючих національних стандартів.

Таким чином, COPOLCO було прийнято рішення що-
до стандартизації туристичних послуг. Подальші до-
слідження привели фахівців COPOLCO до контактів із 
представниками інших туристичних організацій — 
Rainforest Alliance, швейцарська Асоціація туризму, 
Всесвітня туристична організація, Міжнародна 
асоціа ція готелів і ресторанів.

Обмін інформацією між ISO/COPOLCO та спожи-
вачами й представниками туристичної індустрії був 
плідним, у результаті чого внесок із боку представ-
ників індустрії гостинності, зокрема представників 
Міжнародної асоціації готелів і ресторанів (IH&RA), 

допоміг COPOLCO зосередити увагу на пріоритет-
них сферах туризму та їх стандартизації. У вересні 
2003 року COPOLCO розглянув важливі моменти для 
споживачів туристичних послуг і прийняв рішення 
сприяти стандартизації послуг: гігієні, розвитку ста-
лого туризму, безпеці (особливо у ставленні до ді-
тей та пожежної безпеки) і доступності (враховую-
чи «Дизайн для всіх», концепції).

Ці пропозиції стали основою для офіційного про-
хання ініціювати ISO розробку стандартів у сфе-
рі безпеки туризму, доступності послуг і гігієни. 
У результаті стандарти серії ISO 9000 та ISO 14000 [5] 
були успішно застосовані не лише у туристичній га-
лузі, а й в інших сферах діяльності, що поліпшило за-
гальну якість надання послуг. Слід зазначити, що ISO 
також опублікувала матеріали Міжнародного семіна-
ру угод (попередник міжнародного стандарту) з реа-
лізації ISO 9001 у галузі охорони здоров'я та освіти.

На сьогоднішній день провайдери індустрії гос-
тинності користуються стандартами ISO 9000 та 
ISO 14000, серед яких німецькі туроператори, го-
тельні та ресторанні об'єднання Франції, готелі 
в Сінгапурі й Малайзії, а також виїзне обслугову-
вання авіакомпаній у Сінгапурі. Італійські члени ISO 
опублікували довідники з упровадження та забез-
печення ISO 9000, а потім і ISO 14000 у готельному 
й туристичному секторі.

З 561747 туристичних організацій на кінець 
2002 року сертифіковано за ISO 9000 у всьому сві-
ті 123128 постачальників туристичних послуг [6], 
з них готелів і ресторанів 1840 [7].

Сьогодні стандартизація туристичних послуг має 
нові потенційні ініціативи. Європейська комісія (DG 
Enterprise) доручила Європейському комітету зі стан-
дартизації (CEN) розробити основу для стандартиза-
ції послуг (Мандат 340). Метою CEN є дослідження 
та пошук можливих областей стандартизації послуг. 
CEN у даний час проводить дослідження областей за-
стосування стандартизації туристичних послуг. З ці-
єю метою створено робочу групу, очолювану чле-
ном ISO Іспанії, AENOR. Критерії дослідження: галу-
зева зацікавленість у цьому проекті та доцільність 
стандартизації протягом розумного періоду часу. 
Стандарти, що виходять із цього мандату, потенційно 
можуть бути прийняті як міжнародні стандарти [4].

Комітет ISO з оцінювання відповідності (CASCO) 
розробив міжнародні стандарти, в яких викладе-
но вимоги до критеріїв відповідності міжнародних 
стандартів у галузі туризму. Вони включають: сер-
тифікацію приміщень, продукції, послуг, персона-
лу, систем управління. Перелік також включає в се-
бе міжнародні стандарти самостійного декларування 
відповідності, експертної оцінки та акредитації.

У таблиці наведено перелік чинних стандартів 
різних країн щодо туристичних послуг.
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Чинні національні стандарти на туристичні послуги

 Країна
Сектор стандартів туризму 

в цілому
Конкретні стандарти 

Ботсвана Стандарти відповідності 
фізичного об'єкта вимогам 
класифікації готелів, баз, 
ліжок, сніданків, гостьових 
будинків.

а) BOS 50-1:2001. Готелі та пов'язані з ними установи — вимоги 
оцінки — Частина 1: Повне обслуговування готелями;
б) BOS 50-2:2001. Готелі та пов'язані з ними установи — вимоги 
оцінки — Частина 2: Вибрані готельні служби;
в) BOS 50-3:2001. Готелі та пов'язані з ними установи — вимоги 
оцінки — Частина 3: Житлові будиночки та табори;
г) BOS 50-4:2001. Готелі та пов'язані з ними установи — вимоги 
оцінки — Частина 4: Внутрішні гостьові будинки;
д) BOS 50-5:2001. Готелі та пов'язані з ними установи — вимоги 
оцінки — Частина 5: Комерційні готелі;
е) BOS 50-6:2001. Готелі та пов'язані з ними установи — вимоги 
оцінки — Частина 6: Сніданки, харчування.

Канада Стандарти на послуги 
готелів, кемпінгів, 
відпочинкових центрів, 
гуртожитків, ліжок 
та сніданків, резиденцій 
у навчальних закладах.

стандарти опубліковано тільки французькою мовою
NQ 1014-010/2001. Автобусні маршрутні перевезення;
NQ 9700-010/2001. Туризм. Обслуговування клієнтів. 
Керівництво стандартами;
NQ 9700-050/2001. Туризм. Обслуговування клієнтів. Турфірми;
P 9700-065. Туризм. Обслуговування клієнтів. Екотуризм. 
Подорожі;
NQ 9700-075/2002. Туризм. Обслуговування клієнтів. Круїзні 
судна й пороми;
NQ 9700-085/2002. Туризм. Обслуговування клієнтів. Визначні 
пам'ятки та місця;
P 9700-100. Туризм. Обслуговування клієнтів. Центри 
Відпочинку;
NQ 9700-110/2002. Туризм. Обслуговування клієнтів. Готелі;
NQ 9700-120/2002. Туризм. Обслуговування клієнтів. Табори 
відпочинку;
Стандарти з метою розвитку галузі (тільки французькою)
P 9700-060. Туризм. Обслуговування клієнтів. Продукти 
екотуризму;
P 9700-130. Туризм. Обслуговування клієнтів. Сервісна служба.

Франція Стандарти на послуги 
готелів, кемпінгів, 
відпочинкових центрів, 
гуртожитків, ліжок 
та сніданків, резиденцій 
у навчальних закладах.

NF237 — Ведення документації туристичних бюро. Туристичні 
бюро;
PR NF EN 14804 — Умови організації подорожей;
NF X 50-055 — Департамент мови. Мовний супровід організації 
подорожей;
NF EN ISO 18513 — Туризм. Готельні послуги — готелі та інші 
методи туристичного розміщення. — Термінологія;
NF S52-104 — Лижні курорти — Інформація про лавини — 
Знаки застереження.

Німеччина Німецька система 
класифікації готелів 
(DEHOGA).

DIN 77001, дата публікації :1999-09;
Туристичні послуги — Символи, які використовуються 
в туристичних довідниках;
DIN EN 13809, дата публікації :2003-06;
Туристичні послуги — Туристичні агентства та 
туроператори — Термінологія;
DIN EN ISO 18513, дата публікації: 2003-12;
Туристичні послуги — Готелі та інші методи 
туристичного розміщення — Термінологія;
SN EN 13809, дата публікації: 2003-03;
Туристичні послуги — Туристичні агентства та туроператори — 
Термінологія.
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Продовження

 Країна
Сектор стандартів туризму 

в цілому
Конкретні стандарти 

Ірландія Обов'язкова реєстрація 
системи стандартів для готелів 
(самоврядування підприємств 
громадського харчування).
Добровільні, широко 
використовуються системи 
класифікації готелів 
і гостьових будинків.

Корейська 
Республіка

Стандарти з виїзного туризму.

Ліван Стандарти для готелів 
та мебльованих квартир.
Рейтинг тільки для готелів.

Литва Закон про туризм вимагає 
проведення сертифікації від 
усіх готелів, мотелів і таборів, 
які будуть класифіковані.

Нідерланди NEN-EN-ISO 18513:2003 — Туристичні послуги — Готелі 
та інші види туристичного розміщення — Термінологія;
NEN-EN 13809:2003 — Туристичні послуги — Туристичні 
агентства та туроператори — Термінологія.

Сінгапур Ради (весна Сінгапур) працює 
над NSRS професійними 
стандартами для готелів, бюро 
подорожей і туризму. NSRS 
буде поширюватися на всі 
сектори туризму.

Іспанія UNE 150101:2001. EX система екологічного менеджменту. 
Керівні принципи для здійснення системи екологічного 
менеджменту відповідно до UNE-EN ISO 14001 в готелях 
та інше розміщення туристів;
UNE-EN 13809:2003 туристичні послуги. Туристичні 
агентства та туроператори. Термінологія;
Доступність UNE 41512:2001 і навколишні пляжі;
PNE 150104 EMS. Керівництво з реалізації системи 
екологічного менеджменту відповідно до UNE-EN ISO 14001 
пляжів.

ПАР Стандарти для готелів, 
гостьових будинків, 
заповідників, парків, 
ресторанів, офісів інформації 
тощо.

Туреччина Стандарти згідно з правилами 
на туристичні послуги.

Великобританія BS EN ISO 18513:2003 — Туризм послуг. Готелі та інші види 
туристичного житла. Термінологія;
BS EN 13809:2003 — Туризм послуг. Туристичні агентства 
та туроператори. Термінологія.

США ISO 18513:2003 — Туризм. Послуги — готелі та інші види 
туристичного розміщення — Термінологія;
BSR NSF / 166-200x — Готелі: охорона громадського 
здоров'я;
PREN 13809 — Туристичні послуги — Туристичні агентства 
та туроператори — Термінологія;
NFPA 1194: Стандарт для рекреаційних парків, транспортних 
засобів і кемпінгів, 2002.
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СТАНДАРТИЗАЦІЯ: МЕТОДОЛОГІЯ ТА ПРАКТИКА  

З початку 2004 року незалежно три члени ISO із 
різних точок земної кулі звернулися до Генерального 
секретаря ISO, висловивши зацікавленість у розро-
бленні міжнародних стандартів на туристичні по-
слуги. Кожен запропонував напрямки роботи в рам-
ках нової структури Технічного комітету: екоту-
ризм (сільський, зелений туризм), термінологія, ау-
дит і туризм у цілому.

Центральний секретаріат ISO у даний час роз-
глядає найоптимальнішу структуру Технічного комі-
тету й підкомітетів для стандартизації туристичних 
послуг. Інші питання, які розглядаються, включають 
можливість співпраці або так звану «двосторонню» 
домовленість з одним із членів ISO щодо прийняття 
за основу та запровадження міжнародних стандартів 
на базі вже існуючих національних.

Слід зазначити, що Всесвітня туристична орга-
нізація вже формально пов’язана з ISO через комі-
тети та підкомітети ISO/TC 145/SC 1 «Символи гро-
мадської інформації» та TC 154 «Процеси, бази даних 
і документів у галузі торгівлі, промисловості та ад-
міністрації». Окрім того, стандарти, які представля-
ють інтерес Всесвітньої туристичної організації, на-
приклад ISO/IEC 7501 «Ідентифікаційні посвідчен-
ня — Туристичні проїзні документи». ISO має ряд 
технічних комітетів, які розробляють програми, що 
впливають на туризм (ISO/TC 42 «Фотографія», TC 
68 «Фінансові послуги», ISO/TC 204 «Інтелектуальні 
транспортні системи», TC 177 «Каравани», TC 83 
«Товари для спорту й устаткування для організації 
відпочинку», TC 188 «Малі судна»).

Таким чином, ISO має великий досвід консенсус-
ної розробки стандартів у багатьох галузях — сис-
теми управління, стандарти з оцінювання відповід-
ності. На даний час існує потреба і є ряд офіційних 

пропозицій у галузі міжнародної стандартизації ту-
ристичних послуг серед членів ISO/COPOLCO.

ISO сприяє Всесвітній туристичній організації 
своїми знаннями та досвідом в обговоренні спіль-
них пріоритетів, можливостей для розширення форм 
співпраці як на стратегічному, так і на технічному 
рівнях.
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Опублікувано новий міжнародний стандарт 
ISO/TS 10004:2010, що містить настанови для ор-
ганізацій з побудови ефективних процесів моніто-
рингу та вимірювання задоволеності споживачів.

Задоволення споживачів — один із ключових 
елементів успіху організацій незалежно від їх типу, 
розміру і продукції, що поставляється. Інформація, 
отримана шляхом моніторингу та вимірювання за-
доволеності споживачів, може допомогти у визна-
ченні зон удосконалення стратегії, продукції, проце-
сів та характеристик організації, які оцінюють спо-
живачі. Такі удосконалення можуть підсилити до-
віру клієнта і принести комерційні та інші вигоди.

Міжнародний стандарт ISO/TS 10004:2010 
«Управління якістю. Задоволеність споживачів. 
Керівні настанови з моніторингу і вимірювання» 
містить такі розділи: основні поняття та принципи 

задоволеності споживачів; структура моніторин-
гу і вимірювання задоволеності споживачів; пла-
нування моніторингу й оцінювання задоволеності 
споживачів; процеси моніторингу й оцінювання за-
доволеності споживачів; підтримка і вдосконален-
ня моніторингу і вимірювання процесів.

Цей стандарт націлений на споживачів за межа-
ми організації. Він не призначений для цілей серти-
фікації або використання в договорах і не ставить 
собі за мету зміну яких-небудь прав чи обов’язків 
відповідно до законодавчих або нормативних вимог.

Підготував В. Дерев’янко, науковий співробітник 
відділу науково-методологічного забезпечення 

діяльності в міжнародній та європейській 
стандартизації ДП «УкрНДНЦ» за матеріалами ISO 

(офіційний сайт — www.iso.org)
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