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Реализация принципа менеджмента качества  

«Лидерство» в туристских организациях 
 

В современных условиях развитие сферы туризма предусматривает 
применение подходов, направленных на более полное удовлетворение 
требований потребителей, которые хотят быть уверены в каче-
стве и безопасности туристского продукта. Одним из подходов по по-
вышению удовлетворённости потребителей является внедрение и 
функционирование в организациях систем менеджмента качества 
(СМК), базирующихся на семи принципах. Под СМК понимается часть 
системы менеджмента организации, нацеленной на качество. 
Статья посвящена рассмотрению сущности принципа менеджмента 
качества «Лидерство» и способов его применения в туристских орга-
низациях. Данный принцип является наиболее важным, так как лидер-
ство является неотъемлемым элементом системы менеджмента 
качества и её пусковым механизмом, это то, благодаря чему система 
функционирует и развивается. Целью исследования являлось изучение 
и анализ положений международных стандартов ИСО по системам 
менеджмента качества с последующей адаптацией к деятельности 
туристских организаций, таких как туроператоры, турагенты, а 
также организации, предоставляющие услуги экскурсоводов, гидов-
переводчиков и инструкторов-проводников. 
В результате проведённой работы были рассмотрены и проанализи-
рованы способы по применению принципа менеджмента качества 
«Лидерство» в туристских организациях. Во-первых, были определены 
основные действия, которые необходимо выполнять руководству ор-
ганизации исходя из положений стандарта ИСО 9000, а также сфор-
мулированы преимущества, которые может получить организация, 
выполнив эти действия. Во-вторых, рассмотрены требования стан-
дарта ИСО 9001, касающиеся обязательств высшего руководства. В-
третьих, рассмотрена методика, включающая перечень вопросов по 
принципам менеджмента качества, отвечая на которые можно опре-
делить уровень зрелости СМК и разработать мероприятия по совер-
шенствованию деятельности. И, в-четвертых, на основе рассмотре-
ния положений стандарта ИСО 9004, предложены процессы для при-
нятия и поддержания результативной стратегии и политики орга-
низации. 
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Реализация принципа менеджмента качества  

«Лидерство» в туристских организациях 

Индустрия туризма представляет собой 
быстроразвивающееся направление россий-
ской экономики, где качество предоставляе-
мых услуг напрямую связано с человеческим 
фактором: с одной стороны – это руководство 
организации, а с другой стороны – это сотруд-
ники. И то, каким образом взаимодействуют 
эти стороны, определяет качество сервиса и 
коммерческий успех организации. 

Важной задачей деятельности туристкой 
организации является увязка предоставляе-
мых услуг с потребностями и всевозрастаю-
щими требованиями потребителей. Руководи-
теля в первую очередь интересует эффектив-
ность реализуемых в организации мероприя-
тий, а потребителя – результат полученной 
услуги. В такой ситуации необходимо найти та-
кое решение, при котором предоставляемая 
услуга будет удовлетворять требованиям по-
требителей, а владелец бизнеса при этом по-
лучит запланированную прибыль. Достижение 
такого консенсуса возможно при одновремен-
ном воздействии на процесс предоставления 
услуги, условия обслуживания и корпоратив-
ную культуру. Одним из инструментов в реше-
нии такой задачи является внедрение систем 
менеджмента качества, которые ориентиро-
ваны на достижение следующих целей:  

• способность постоянно поставлять про-
дукцию и предоставлять услуги, которые отве-
чают требованиям потребителей, а также при-
менимым законодательным и нормативно-
правовым требованиям; 

• развитие возможностей для повышения 
удовлетворённости потребителей; 

• учёт рисков и возможностей, связанных с 
её контекстом и целями; 

• способность демонстрировать соответ-
ствие установленным требованиям системы 
менеджмента качества1. 

Для достижения данных целей руковод-
ство должно быть примером для всех сотруд-
ников организации в стремлении к этим целям 
и должно понимать, что СМК является именно 
                                                 
1 Международный стандарт ИСО 9001:2015 «Системы 

менеджмента качества. Требования». 

тем инструментом, который помогает эффек-
тивно управлять организацией в сложных усло-
виях неопределённости и нестабильности. 

Системы менеджмента качества регла-
ментируются международными стандартами, 
которые на протяжении тридцати лет совер-
шенствуются Международной организацией 
по стандартизации ISO с учётом изменяющихся 
требований потребителей и других заинтере-
сованных сторон, развития технологий, совер-
шенствования теории управления организа-
цией. В этих стандартах даны основные поло-
жения по принципам менеджмента качества, 
которые используются для разработки и улуч-
шения процессов, а также для достижения по-
ставленных целей организации [1, с. 169]. Так в 
стандарте ИСО 9000:20152 приведены семь 
принципов менеджмента качества (табл. 1), 
которые широко применяются организациями 
различных отраслей экономики. 

Под лидерством будем понимать способ-
ность индивида влиять на других людей для 
достижения организационных целей [2, с. 468]. 

На основе анализа современного состоя-
ния обеспечения качества можно сделать сле-
дующий вывод: никакие эффективные измене-
ния в организации невозможны, если в ней нет 
лидеров, играющих руководящую, направляю-
щую и координирующую роль при их проведе-
нии [3, с. 121]. 

Лидирующая роль руководства осо-
бенно важна в области обеспечения качества 
продукции и услуг, где лидеры должны быть 
постоянно нацелены на решение задач, свя-
занных с завоеванием организацией конку-
рентных преимуществ на рынке, а также поис-
ком уникальных возможностей в развитии ор-
ганизации.  

Руководители-лидеры должны устанав-
ливать политику и цели в области качества, 
внедрять программы обеспечения качества, 
осуществлять планомерную деятельность в ча-
сти обретения и поддержания делового совер-
шенства [3, с. 122]. 

2 Международный стандарт ИСО 9000:2015 «Системы ме-
неджмента качества. Основные положения и словарь». 
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Таблица 1 – Принципы менеджмента качества 
Принцип  Сущность принципа 

Ориентация  
на потребителя 

Основной фокус в менеджменте качества делается на выполнение требова-
ний потребителей и стремление превысить ожидания потребителя 

Лидерство 
Лидеры обеспечивают единство цели и направления развития и создают 
условия, при которых люди вовлечены в достижение целей организации в 
области качества 

Взаимодействие  
людей 

Компетентные, полномочные и вовлечённые люди на всех уровнях органи-
зации являются существенным условием повышения способности организа-
ции создавать ценности 

Процессный подход 
Соответствующие и предсказуемые результаты получаются результативнее и 
эффективнее, когда система функционирует с помощью взаимосвязанных 
процессов  

Улучшение Успешные организации уделяют постоянное внимание улучшению 
Принятие решений 
на основе фактических 
данных 

Решения, основанные на анализе и оценке информации, с большей долей 
вероятности приведут к желаемым результатам 

Управление  
взаимоотношениями 

Для достижения устойчивого успеха в организациях управляют отношениями 
с заинтересованными сторонами 

 
Ниже рассмотрены положения междуна-

родных стандартов по системам менеджмента 
качества относительно анализируемого прин-
ципа.  

1. Международный стандарт ИСО 
9000:2015 «Системы менеджмента каче-
ства. Основные положения и словарь». 

Данный стандарт содержит основные по-
нятия, принципы и терминологию для систем 
менеджмента качества, а также основные по-
ложения для других стандартов на СМК. Стан-
дарт представляет систему менеджмента каче-
ства, основанную на структуре, которая объ-
единяет принятые основополагающие поня-
тия, принципы, процессы и ресурсы, связан-
ные с качеством, для того, чтобы помочь орга-
низациям достичь их целей. Он применим для 
всех организацией, вне зависимости от их раз-
мера, сложности или бизнес-модели. Его цель 
состоит в том, чтобы улучшить понимание ор-
ганизациями своих обязанностей и обяза-
тельств в удовлетворении потребностей и ожи-
даний их потребителей и заинтересованных 
сторон, а также достижении удовлетворённо-
сти их продуктами и услугами. 

В стандарте сказано, что «Лидеры на всех 

                                                 
3 Там же. 

уровнях обеспечивают единство цели и 
направления развития и создают условия, при 
которых люди вовлечены в достижение целей 
организации в области качества»3. 

В табл. 2 представлены основные дей-
ствия, которые необходимо выполнять руко-
водству организации при реализации прин-
ципа «Лидерство» исходя из положений стан-
дарта ИСО 9000, а также даны виды деятельно-
сти руководства организации и преимущества, 
которые может получить организация, выпол-
нив эти действия.  

В стандарте ИСО 90004 сказано, что ос-
новными преимуществами при реализации 
данных действий, будут: 

– возросшая результативность и эффектив-
ность в достижении целей организации в обла-
сти качества; 

– лучшая координация процессов органи-
зации; 

– улучшенные взаимоотношения между 
структурами организации; 

– совершенствование способности органи-
зации производить необходимые результаты. 

2. Международный стандарт ИСО 
9001:2015 «Системы менеджмента каче-

4 Там же. 
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ства. Требования»5. 
Положения, установленные в данном 

стандарте и выполненные организациями, 
способствуют обеспечению выполнять требо-
вания потребителей, а также требования зако-
нодательных и нормативных документов. Ор-
ганизации, внедряющие СМК, ставят перед со-
бой цель: повышать удовлетворённость потре-

бителей с помощью процессов, ресурсов и со-
ответствующего управления. 

Этот стандарт может использоваться для 
внутренней и внешней оценки системы ме-
неджмента качества. В этой версии стандарта 
введены новые требования по оценке рисков, а 
также подход, основанный на управлении рис-
ками при проектировании и разработке СМК. 

 

Таблица 2 – Ключевые характеристики реализации принципа менеджмента 
 качества «Лидерство» в организации 

Действия по ИСО 90006 
Деятельность руководства  

организации 
Основные преимущества для организа-

ции при реализации действий 
1. Доведение до всех в орга-
низации её миссии, виде-
ния, стратегии, политики и 
процессов 

• Обеспечение разработки документа-
ции и внедрение документов в ра-
боту организации 

• Понимание сотрудниками целей суще-
ствования организации и осознанное осу-
ществление своих функций, что ведёт к 
достижению целей 

2. Создание и поддержание 
общих ценностей, справед-
ливость и следование этиче-
ским принципам на всех 
уровнях организации 

• Обеспечение разработки должност-
ных инструкций и стандартов органи-
зации с учётом этических принципов 
и корпоративной культуры 

• Взаимодействие участников сферы      
туризма на разных уровнях 

• Соблюдение сотрудниками правил эти-
кета при общении с туристами, партнё-
рами и коллегами 

• Выполнение сотрудниками функций с учё-
том положений внутренних документов 
организации 

3. Создание атмосферы  
доверия и единения 

• Управление организацией с учётом 
трудового, гражданского и админи-
стративного законодательства РФ 

• Поощрение командной работы 

• Улучшение коммуникаций и межличност-
ных отношений внутри организации 

• Возможность раскрытия потенциальных 
способностей сотрудников 

4. Поощрение во всей орга-
низации приверженности 
качеству 

• Обеспечение выполнения требова-
ний нормативных документов, регу-
лирующих деятельность в сфере ту-
ризма 
 

• Применение методов морального 
стимулирования сотрудников за ка-
чественное выполнение работы 

• Выполнение сотрудниками требований 
нормативных документов, а также усло-
вий договора о реализации туристского 
продукта, что ведёт к повышению удовле-
творённости потребителей качеством услуг 

• Творческое выполнение сотрудниками 
своих функций 

• Своевременное изменение и улучшение 
показателей качества туристского про-
дукта 

• Формирование туристского продукта на 
основе полного анализа конъюнктуры 
рынка или требований потребителей 

5. Обеспечение того, что  
лидеры на всех уровнях  
являют собой положитель-
ные примеры для сотрудни-
ков организации 

• Демонстрация высокого уровня ком-
петентности в области: 

– основных направлений развития меж-
дународного и внутреннего туризма 
– географии стран мира, инфраструк-
туры и особенностей туристских регио-
нов и кластеров  
– схем работы со средствами размеще-
ния, компаниями-перевозчиками и 
иными организациями – партнёрами и 
соисполнителями туристских услуг и 
др. [Национальный стандарт ГОСТ Р 
55318-2012 «Туристские услуги. Общие 
требования к персоналу туроперато-
ров и турагентов»] 

• Развитие организации 

• Расширение ассортимента туристских и 
экскурсионных услуг 

• Повышение уровня качества и уровня без-
опасности предоставляемых услуг 

• Определение возможных модификаций 
турпродукта путём повышения качествен-
ных характеристик [4, с. 11]  

• Определение способов снижения рисков 
при совершении путешествий 

                                                 
5 Международный стандарт ИСО 9001:2015 «Системы 
менеджмента качества. Требования». 

6 Международный стандарт ИСО 9000:2015 «Системы ме-
неджмента качества. Основные положения и словарь». 
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Окончание таблицы 1 

Действия по ИСО 9000 
Деятельность руководства  

организации 
Основные преимущества для организа-

ции при реализации действий 

6. Предоставление сотруд-
никам необходимых ре-
сурсов, подготовки и пол-
номочий для действий в 
рамках установленной от-
ветственности 

• Обеспечение сотрудников ресурсами 
• Распределение обязанностей и опреде-

ление степени ответственности сотруд-
ников 

• Передача сотрудникам необходимых 
полномочий для обеспечения выполне-
ния работ 

• Осознанное выполнение сотрудниками 
должностных обязанностей 
 

• Разделение сотрудниками взглядов выс-
шего руководства 

7. Признание и поощрение 
вклада персонала 

• Обеспечение контроля качества работы 
сотрудников  

• Оценка и контроль качества исполнения 
туристских услуг с помощью экспертного 
и социологического методов 

• Создание и применение системы моти-
вации и стимулирования сотрудников 

• Повышение чувства ответственности со-
трудников перед потребителями, колле-
гами и руководством 
 

• Повышение качества предоставляемых 
услуг 

 
В стандарте ИСО 9001:2015 даны требо-

вания к системе менеджмента качества, ко-
торые учитываются при разработке, сертифи-
кации и функционировании СМК и практиче-
ски в каждом разделе стандарта есть поло-
жения, касающиеся обязательств высшего 
руководства. В табл. 3 приведены некоторые 
требования по реализации принципа «Ли-
дерство». В организации при внедрении СМК 
эти требования воплощаются в следующих 
документах: Политика в области качества, Ру-
ководство по качеству, План обеспечения ка-
чества, стандарты организации, инструкции, 
положения и др. 

Исходя из этого на руководителей орга-
низации возлагаются определённые обязанно-
сти: 

Пункт 5.1.1 Общие положения 
– Чёткое понимание требований потре-

бителей и других заинтересованных сторон. 
– Определение системы ценностей, отра-

жающей возможности и потребности потреби-
телей, сотрудников и других заинтересован-
ных сторон, и внедрение этой системы в дея-
тельность организации [5, с. 90]. 

– Обеспечение согласованности доку-
ментации, процессов и принимаемых управ-
ленческих решений [6, 125]. 

5.1.2 Ориентация на потребителя 
– Постоянная демонстрация повышен-

ного внимания к требованиям потребителей в 
повседневной деятельности руководителя. 

– Выявление характера и объёма потреб-
ностей в туристском продукте. 

– Анализ всех факторов, влияющих на 
безопасность туристов при совершении путе-
шествий. 

– Развитие корпоративной культуры, ори-
ентированной на повышение удовлетворённо-
сти потребителей [7, с. 580]. 

5.2.1 Разработка политики в области 
качества 

– Разработка Политики в области каче-
ства на основе определения перспектив разви-
тия организации.  

– Формулирование Политики в области 
качества таким образом, чтобы затем на ос-
нове этого документа установить цели в обла-
сти качества. 

– Формирование имиджа организации. 
При выполнении данных требований ор-

ганизация сможет добиться значительных 
успехов в повышении удовлетворённости по-
требителей и достижении целей бизнеса. Сте-
пень выполнения требований стандарта опре-
деляется с помощью таких внутренних мето-
дов, как: оценка результативности процессов, 
внутренний аудит, анализ СМК со стороны ру-
ководства, а также оценка удовлетворённости 
потребителей. Параллельно с внутренней 
оценкой, организации, сертифицировавшие 
СМК, проходят и внешнюю оценку выполне-
ния требований, – это сертификационный 
аудит и инспекционный контроль. [8, с. 192] 
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Таблица 3 – Требования стандарта ИСО 9001:2015 в части реализации принципа менедж-
мента качества «Лидерство» в организации 

Пункт стандарта Требование стандарта (пункт 5 Лидерство) 

5.1 Лидерство и обя-
зательства  
5.1.1 Общие 
положения 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.1.2 Ориентация 

на потребителя 

a) принятие ответственности за результативность СМК;  
b) гарантии того, что политика и цели в области качества для СМК установлены; 
c) гарантии того, что требования СМК встроены в бизнес-процессы организации;  
d) продвижение применения процессного подхода и мышления, основанного на оценке 
рисков;  
e) обеспечение доступности ресурсов, необходимых для СМК; 
f) донесение важности результативного менеджмента качества и выполнения требова-
ний СМК;  
g) обеспечение достижения СМК ожидаемых результатов; 
h) вовлечение, нацеливания и поддержания усилий персонала в обеспечение результа-
тивности СМК; 
i) поощрение постоянного улучшения. 

Высшее руководство должно гарантировать, что: 
a) требования потребителей, а также действующие законодательные и нормативные 
требования определяются, воспринимаются и постоянно выполняются;  
b) риски и потенциальные возможности, которые могут влиять на соответствие продук-
тов и услуг, а также на способность повышать удовлетворённость потребителя, опреде-
ляются и по ним предпринимаются действия;  
c) поддерживается нацеленность на повышение удовлетворённости потребителя. 

5.2 Политика  
5.2.1 Разработка по-
литики в области ка-
чества 

Высшее руководство должно установить, пересматривать и управлять политикой в обла-
сти качества, которая:  
a) соответствует целям и контексту организации, а также способствует движению в вы-
бранном стратегическом направлении;  
b) обеспечивает основу для постановки целей в области качества;  
c) включает обязательство выполнять установленные требования;  
d) включает обязательство постоянно улучшать СМК. 

5.3 Организационные 
роли, ответственность 
и полномочия 

Высшее руководство должно установить ответственность и полномочия для: 
a) обеспечения соответствия СМК требованиям стандарта; 
b) обеспечения производства процессами ожидаемых результатов;  
c) отчётности о функционировании СМК и возможностях для улучшения;  
d) обеспечения распространения ориентации на потребителя по всей организации;  
e) обеспечения сохранения целостности СМК при планировании и осуществлении изме-
нений в ней. 

 
Лидерство руководства способствует раз-

работке и внедрению системы менеджмента 
качества, продвижению применения процесс-
ного подхода в организации с учётом требова-
ний стандарта ИСО 9001. Каждый процесс со-
ответствующим образом должен быть разра-
ботан и описан во внутреннем документе орга-
низации, для того чтобы сотрудник чётко знал, 
какую работу, в какой срок и какого качества 
ему нужно выполнить, для того чтобы процесс, 
в котором он участвует, привёл к запланиро-
ванному результату.  

На рис. 1 представлены аспекты, влияю-
щие на разработку процесса «Проектирование 

туристских услуг», который является одним из 
основных процессов организации. Приведён-
ные на рисунке факторы и этапы проектирова-
ния должны быть учтены как при разработке 
самого процесса, так и при его функциониро-
вании, когда разрабатывается турпродукт. А 
лидирующая роль руководства будет способ-
ствовать созданию производственной среды 
и комфортной атмосферы в коллективе, при 
которых возможно получить запланирован-
ные результаты процесса, отвечающие требо-
ваниям рынка, заинтересованных сторон ор-
ганизации, законодательных и нормативных 
документов. 
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Рис. 1 – Аспекты, влияющие на разработку процесса «Проектирование туристских услуг» 
 

3. Международный стандарт ИСО 
10014:2006 «Менеджмент организации. Руко-
водящие указания по достижению экономиче-
ского эффекта в системе менеджмента ка-
чества». 

В стандарте даны руководящие указания 
по достижению экономического эффекта в си-
стеме менеджмента качества с помощью при-
менения принципов менеджмента качества. 
Положения стандарта содержат информацию, 
необходимую для эффективного управления 
организацией и выбора методов для обеспече-
ния успешной деятельности организации. В 
стандарте определены процессы для каждого 
принципа менеджмента качества и приведены 
примеры методов и инструментов, необходи-

мых для их внедрения, также дана методика 
самооценки внедрения принципов менедж-
мента. Данная методика включает перечень 
вопросов по каждому принципу, отвечая на ко-
торые можно определить уровень зрелости 
СМК (пять уровней). Эти вопросы касаются де-
ятельности высшего руководства по рассмот-
рению стратегии, политики и планов организа-
ции для удовлетворения потребностей потре-
бителей и других заинтересованных сторон с 
целью получения финансовых и экономиче-
ских выгод, обмена информацией в организа-
ции, регламентации целей для работы персо-
нала, создания и поддержания соответствую-
щей среды предоставления работникам необ-
ходимых ресурсов. 

Этапы проектирования  
туристских услуг 

 
1. Составление моделей турист-
ских услуг 
2. Разработка технических требо-
ваний и характеристик услуг 
3. Установление технологических 
требований 
4. Определение технологии про-
цесса оказания туристских услуг 
5. Определение методов кон-
троля качества туристских услуг 
6. Утверждение документов на 
проектируемые туристские услуги 

Факторы, влияющие на раз-
работку туристских услуг 

 
– конъюнктура рынка ту-
ристских услуг 
– требования потребителей 
– состояние и структура объ-
ектов туриндустрии 
– результаты маркетинговых 
исследований 
– требования безопасности 
туристских услуг 
– требования законодатель-
ных и нормативных доку-
ментов 

Лидирующая роль  
руководства 

 
организаторские способ-
ности 
взаимодействие с участ-
никами сферы туризма на 
разных уровнях 
владение методиками 
разработки туров 
знание основ междуна-
родного туристского 
права и международного 
договорного права 

Результат 

(карта туристского маршрута, технологическая карта туристского путешествия, информаци-
онный листок к туристской путёвке, стандарты организации) 

 

Туристская услуга, отвечающая требованиям 
 
основные требования     дополнительные требования 
– назначение      – категория средства размещения  
– безопасность      – тип средства размещения 
– своевременность исполнения    – снаряжение и оборудование 
– эргономичность     – количество и компетентность персонала 
– комфортность      – обязательства исполнителей 
– эстетичность 
– информативность 
– доступность 
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После проведения анкетирования по 
данным вопросам и определения уровня зре-
лости СМК, руководство организации опреде-
ляет действия и мероприятия по достижению 
поставленных целей и запланированных ре-
зультатов [9, 10].  

4. Международный стандарт ИСО 
9004:2009 «Менеджмент для достижения 
устойчивого успеха организации. Подход на 
основе менеджмента качества»7. 

Стандарт содержит методические указа-
ния по достижению устойчивого успеха путём 
использования подхода, основанного на ме-
неджменте качества. Он может применяться 
организациями любой сферы деятельности. В 
стандарте поддерживается роль самооценки 
как важного инструмента для анализа уровня 
зрелости организации, а также важность рас-
смотрения потребностей всех заинтересован-
ных сторон. 

Анализируя положения данного стан-
дарта, можно выделить два аспекта в отноше-
нии управления персоналом, которые позво-
ляют повышать эффективность СМК, – это 
определение требований к персоналу и разра-

ботка систем мотивирования персонала. Реша-
ющая роль здесь отводится высшему руковод-
ству, которое должно определить и требуемую 
компетентность сотрудников для той или иной 
функции и систему мотивации с указанием 
критериев оценки деятельности. 

Наряду с этим на высшее руководство 
возлагается и такая ответственность, как опре-
деление стратегии и политики организации 
для обеспечения поддержки миссии, видения 
и ценностей заинтересованными сторонами 
организации. В данном стандарте эти положе-
ния (о политике и стратегии) представлены 
шире, нежели, чем в стандарте ИСО 9001. 

В стандарте рассматривается и среда, в 
которой существует организация. В связи с 
этим предлагается среду регулярно подвергать 
мониторингу для определения потребности в 
анализе стратегии и политики организации. 
Отсутствие реального анализа СМК со стороны 
руководства или формальный анализ приво-
дят к отсутствию мер по улучшению системы, 
невыделению необходимых ресурсов на её 
функционирование и совершенствование [11, 
с. 225]. 

 

Таблица 4 – Процессы, необходимые для разработки стратегии и политики 
 туристкой организации 

Процесс Функции процесса 

1. Анализ внешней 
среды организации 

– определение потребностей всех заинтересованных сторон 
– оценка сильных и слабых сторон, возможностей и угроз 
– определение потребности в альтернативных, конкурентоспособных или но-
вых турпродуктах 
– мониторинг рынка специалистов в области туризма 
– анализ экономических, экологических, социальных тенденций и культурных 
аспектов, связанных с деятельностью организации 

2. Оценка возможно-
стей процессов  

– определение критериев оценки результативности процессов 
– оценка результативности процессов 
– проведение внутренних аудитов  
– создание системы профессиональной аттестации сотрудников 
– мониторинг уровня удовлетворённости сотрудников 

3. Выявление и опреде-
ление потребностей за-
интересованных сторон 

– определение текущих и будущих потребностей всех заинтересованных сторон 
– ранжирование потребностей  
– оценка удовлетворённости заинтересованных сторон 
– анализ требований законодательных и нормативных документов 

                                                 
7 Международный стандарт ИСО 9004:2009 «Менедж-

мент для достижения устойчивого успеха организа-
ции. Подход на основе менеджмента качества» 



 

 

 

 

 

 146 

В РОССИИ 

И ЗА РУБЕЖОМ 

СЕРВИС 

Т. 11, No. 4 (74) 

2017 

С целью разработки, принятия и поддер-
жания результативной стратегии и политики 
предприятия следует обеспечить, помимо су-
ществующих процессов организации, наличие 
таких процессов, как анализ внешней среды; 
оценка возможностей процессов; выявление и 
определение потребностей заинтересованных 
сторон. Данные процессы и их функции пред-
ставлены в табл. 4.  

Такие процессы следует создавать свое-
временно, поддерживая их необходимыми 
документами и ресурсами.  

Таким образом, рассмотренные стан-
дарты являются нормативной базой развития 
любых организаций, в том числе и в сфере ту-
ризма, и выполнение положений рассмотрен-
ных стандартов способствует [12, 13, 14, 15]: 

1) обеспечению уровня качества услуг ор-
ганизации; 

2) расширению ассортимента услуг орга-
низации; 

3) получению сертификатов соответствия 
услуг требованиям стандартов в сферах ту-
ризма и гостеприимства; 

4) обеспечению доверия потребителей и 
других заинтересованных сторон к деятельно-
сти организации; 

5) продвижению услуг организации на но-
вые рынки; 

6) повышению удовлетворённости персо-
нала работой в организации. 

В результате проведённого исследова-
ния можно сделать вывод, что применение по-
ложений стандартов ИСО по системам ме-
неджмента качества в деятельности туристских 
организаций является мощным инструментом 
для повышения удовлетворённости потреби-
телей, так как даёт методическую основу для 
изучения требований потребителей, достиже-
ния соответствующих результатов, оценки удо-
влетворённости потребителей и принятия 
управленческих решений. Изучение и анализ 
принципов менеджмента качества создаёт 
прочную основу для их повсеместного и эф-
фективного применения на практике. Реализа-
ция принципа «Лидерство» способствует ре-
зультативной работе всей организации. Выс-
шее руководство, являясь лидером, прини-
мает на себя ответственность за действия орга-
низации. Это приводит к тому, что деятель-
ность упорядочивается, коллектив работает 
как сплочённая команда, знающая и понимаю-
щая цели организации и принципы работы. 
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In modern conditions, the tourism sector development involves approaches 
aimed at better satisfying the consumers’ requirements, who want to be con-
fident in the quality and safety of tourist product. One of the approaches to 
increase customer satisfaction is the introduction and operation of quality 
management systems (QMS) in organizations based on seven principles. The 
QMS refers to the part of the organization's management system aimed at 
quality. 
The article deals with issues of the essence of the quality management princi-
ple of "Leadership" and ways of its application in tourist organizations. This 
principle is the most important, since leadership is an integral part of the qual-
ity management system and its trigger mechanism, this is why the system 
functions and develops. The article is focused on studying and analyzing the 
provisions of ISO international standards for quality management systems 
with the subsequent adaptation to the activities of tourist organizations, such 
as tour operators, travel agents, and organizations rendering services guides, 
guides and interpreters and instructors. 
Based on the research results, the author examines and analyzes the ways to 
apply the quality management principle of "Leadership" in tourist organiza-
tions. On the background of the provisions of ISO 9000 standard the author 
reveals the main actions that must be performed by the management of the 
organization and advantages that the organization can obtain due to it. The 
article considers the requirements of ISO 9001 standard regarding top man-
agement commitment. The author also examines a methodology including a 
list of questions on the quality management principles. It allows to determine 
the level of maturity of the QMS and to develop measures to improve the ac-
tivities. Based on the provisions of ISO 9004 standard, the article proposes the 
processes for the adopting and maintaining an organization’s effective strat-
egy and policies. 
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