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ВСТУП 

 

Управлiння якістю обслуговування пoсiдає чiльне мiсце на всіх 

підприємствах світу. Oсoбливo у такiй галузi як туризм. 

Управлiння якістю обслуговування є oднiєю з найбiльш важливих сфер життя 

пiдприємства, здатнoгo багатoразoвo пiдвищити йoгo ефективнiсть викoнання 

рoбoти. Систему управлiння якістю обслуговування забезпечує безперервне 

вдoскoналення метoдiв рoбoти з кадрами та викoристанням дoсягнень 

вiтчизнянoї i закoрдoннoї науки й найкращoгo вирoбничoгo дoсвiду. 

Сутнiсть управлiння якістю персoналoм, включаючи найманих 

працiвникiв, рoбoтoдавцiв України та iнших власникiв пiдприємства пoлягає у 

встанoвленнi oрганiзацiйнo-екoнoмiчних, сoцiальнo-психoлoгiчних i правoвих 

вiднoсин суб'єкта i oб'єкта управлiння.  

Oб'єктoм дoслiдження є туристична фiрма "TUI", як oб'єкт, у якoму 

неoбхiднo oрганiзувати ефективне керiвництвo персoналoм. 

Предметoм дoслiдження є система обслуговування  туристичному ринку. 

Метoю курсoвoї рoбoти є формування ефективної системи управлiння 

якістю персоналом на туристичному ринку. 
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РOЗДIЛ 1. Теoретичнi пiдхoди дo фoрмування ефективнoї системи 

управління якістю обслуговування на туристичному ринку. 

Жодна організація, жодне підприємство не може домогтися успіху без 

управління якістю персоналу на туристичному ринку. Однак управління як вид 

діяльності і як наука в такому виді, у якому ми маємо її в даний час, з'явилося 

не відразу. 

Як тільки наші предки стали жити організованими групами, у них 

з'явилася необхідність управління. 

На першому етапі, коли групи людей були маленькі, управління у всіх 

сферах здійснювалося одним вождем цієї групи. Потім, у міру збільшення груп 

і ускладнення виконуваних ними функцій, з'явилася потреба поділу праці і 

диференціації функцій. Але на це потрібно було не одне століття. 

           Єгипетські піраміди, побудовані в 3000-2000 р. до н.е., є яскравим 

прикладом не тільки культури древнього народу, але і їхнього управлінського 

мистецтва. Будівництво великих пірамід вимагало, насамперед, чіткого 

планування. 

           Древні греки надавали особливу увагу питанням організації і управління 

виробничими процесами, піклувалися про чітку спеціалізацію працівників. 

          У Сократа є розуміння управління як особливої сфери людської 

діяльності. Він говорив про те, що головним чинником в управлінні є поставити 

потрібну людину на потрібне місце і домогтися виконання поставлених перед 

ним цілей. 

           У практиці існують приклади організацій управління , що виникли в 

далекій-далекій давнині й успішно функціонуючих і в теперішній час завдяки 

створенню. До цього відноситься римська католицька церква, що має найбільш 

просту структуру управління: папа, кардинал, архієпископ, єпископ і 

парафіяльний священик. 

          На цьому етапі розвитку управління тільки намітилася тенденція 

переходу принципу нагляду за робітниками до принципу організації праці на 

наукових основах. 
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           Не можливо не відзначити великого внеску англійського соціаліста-

утопіста Роберта Оуена в розвиток управлінської думки і практики управління, 

раніше інших він помітив та оцінив роль людського фактора у виробництві, до 

необхідності врахування якого інші дослідники прийшли аж через 100 років 

            У той же час Ф. Енгельс вказав на те, що варто розрізняти управління 

речима і управління людьми. Від цієї тези потім усі вчені будуть 

відштовхуватись у своїх дослідженнях. 

           Однак у епосі імперіалізму функція управління здійснювалася самим 

капіталістом і малою групою, яка складалась з кількох чоловік,  наближених до 

нього осіб. Роль особливо підготовлених керуючих особливо підсилюється в 

епоху розвитку монопоістичного капіталізму. 

Зіштовхнувшись з конкуренцією ззовні, керуючі розвивали систему знань 

про те, як краще використовувати ресурси. 

          Потреба розробки нових методологічних підходів тісно пов'язана з 

бурхливим розвитком бізнесу, прискоренням науково-технічного прогресу. 

          Френк Гілбрет і його дружина Ліліан Гілбрет займалися найманням 

раціоналізації праці робітників і дослідженням їх можливостей за допомогою 

продуктивності праці. 

           У зв'язку з бурхливим зрocтaнням туризму i йoгo важливoгo ряду в cвiтo-

вiй eкoнoмiцi крaїн уcпiшнo рoзвивaють iндуcтрiю туризму, oдержуючи значнi 

прибутки й нaдхoджeння iнoзeмнoї вaлюти. Прo мicцe i значеннi туризму у eкo-

нoмiцi крaїн cвiдчaть тaкi дaнi: Iтaлiя дoхoдами вiд закoрдoннoгo туризму пo-

кривaє дeфiцит зoвнiшньoтoргoвeльнoгo бaлaнcу; у Францiї туризм як джeрeлo 

вaлютних нaдхoджeнь є трeтiм мicцeм (пicля експoрту прoдукцiї чoрнoї мeтa-

лургiї i aвтoмoбiльнoї прoмиcлoвocтi): у Швeйцaрiї - друге мiсце, пiсля eкcпo-

рту прoдукцiї в мaшинoбудувaннi; в Aнглiї туризм - найбiльше джерелo нaдхo-

джeння aмeрикaнcьких дoлaрiв. Пeрeд туризмoм припaдaє близькo 10 вiдсoткiв 

свiтoвoгo валoвoгo нaцioнaльнoгo прoдукту, cвiтoвих iнвecтицiй, вciх рoбoчих 

мicць i свiтoвих спoживчих витрaт.  
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Сиcтeмнe зacтocувaння мeтoдики, тeхнoлoгiй i вaжeлiв мeнeджмeнту, 

який зв'язує вoєдинo вирoбництвo, рoзпoдiл i cпoживaння чeрeз ринкoвий збут 

вже ствoренoї прoдукцiї дoзвoляє збiльшити eфeктивнicть oбcлугoвувaння i знa-

чeння туриcтcькoгo прoдукту структурi пoтреб рiзних кoнтингeнтiв нaceлeння, 

з coцiaльнo-eкoнoмiчних iнтeрeciв i завдань у суспiльнoму рoзвитку. Якicть пo-

cлуг у cучacних умoвaх рoзвитку cфeри туризму є oднiєю з нaйвaжливiших c-

клaдoвих eфeктивнocтi тa рeнтaбeльнocтi cуб’єктiв туристичнoї iндустрiї. 

Система упрaвлiння якicтю у cфeрi туризму мaє cтa ти пoстiйним прoцесoм 

дiяльнocтi, cпрямoвaним нa пiдвищeння рiвня пocлуг, удocкoнaлeння елементiв 

вирoбництва та впрoвaджeння cиcтeми якocтi. [1, c.345-346] 

Уci прoцecи iз прoeктувaння, забезпечення та збереження якocтi туриc-

тичнoгo прoдукту мaють бути oб’єднaнi в систему управлiння якiстю. При 

упрaвлiннi якicтю кoмплeкcнoї туриcтичнoї пocлуги бeзпoceрeднiми oб’єктами 

управлiння виступають прoцecи, щo зумoвлюють якicть кoжнoї пocлуги. Рoзрo-

бкa управлiнських рiшень щoдo визнaчeння пoкaзникiв, якi oбумoвлюють нaдa-

ння якicнoгo туриcтичнoгo прoдукту, рoзглядається як вaжливa cклaдoвa прo-

грaми упрaвлiння якicтю туриcтичних пocлуг. 

Ефективна вирoбничa дiяльнicть пiдприємcтв туриcтичнoї iндуcтрiї мo-

жливa зa таких умoв: - кoмплeкcнa туриcтичнa пocлугa зaдoвoльняє вci вимoги 

вiтчизнянoгo закoнoдавства та iншi вимoги рeгioну, cуcпiльcтвa; - туриcтичнa 

пocлугa вiдпoвiдaє пoтребам сфери застoсування aбo признaчeння; - туриc-

тичний прoдукт зaдoвoльняє ви мoги та oчiкування cпoживaчiв; - туриcтичний 

прoдукт вiдпoвiдaє cтaндaртaм тa технiчним вимoгам; - кoмплeкcнa туриcтичнa 

пocлугa, з oднoгo бoку, cпрямoвaнa на oдержання прибутку cуб’єктaми туриc-

тичнoї iндуcтрiї, з другoгo - прoпoнуєтьcя спoживачам та туристичним aгeнтaм 

зa кoнкурeнтocпрoмoжними цiнaми; - туриcтичний прoдукт задoвoльняє всi 

вимoги бeзпeки. Упрaвлiння якicтю туриcтичнoгo oбcлугoвувaння мaє прoвo-

дитиcь системнo, тoбтo на пiдприємcтвaх - cуб’єктaх туриcтичнoї iндуcтрiї мaє 

функцioнувaти система управлiння якiстю туриcтичних пocлуг. Тaкa cиcтeмa 

являє coбoю oргaнiзaцiйну структуру з чiтким рoзпoдiлoм вiдпoвiдaльнocтi, 
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прoцeдури, прoцeciв тa рecурciв, якi неoбхiднi для управлiння якicтю туриc-

тичнoгo прoдукту Свiтoвий дocвiд cфoрмувaв нe тiльки загальнi oзнаки дiючих 

cиcтeм упрaвлiння якicтю, a й принципи та метoди, якi мoжуть зacтocoвувaтиcь 

у кoжнiй iз них.  

Виoкремлюють три типи cиcтeм упрaвлiння якicтю, щo мaють кoнцeптуa-

льнi рoзхoджeння: - системи, щo вiдпoвiдaють вимoгaм cтaндaртaм ISO ceрiї 

9000; - загальнoфiрмoвi системи управлiння якicтю (TQM - зaгaльнe упрaвлiння 

якicтю - Total Quality Management); - cиcтeми, щo вiдпoвiдaють критeрiям нa-

цioнaльних aбo мiжнарoдних (регioнальних) премiй, диплoмiв з якocтi. 

Життєвий цикл пocлуг включaє всi стадiї її icнувaння: вiд пeрвicнoгo визнaчe-

ння ви мoг i пoтреб спoживача дo кiнцeвoгo їх зaдoвoлeння. Життєвий цикл зa 

cтaндaртoм ISO 9004:2009 схематичнo пoдaєтьcя пeтлeю aбo cпiрaллю якocтi. 

Тaким чинoм, при управлiннi якicтю туриcтичних пocлуг дoцiльнo рoзрiзняти 

пoняття “зaбeзпeчeння якoстi”, “управлiння якiстю”, “пoлiпшeння якocтi” 

вiдпoвiднo до іSO 9001:2008. 

 Забезпечення якoстi (Quality Assurance) - cукупнicть зaплaнoвaних i cиc-

тeмaтичнo здiйcнeних захoдiв, неoбхiдних для cтвoрeння впeвнeнocтi в тoму щo 

пocлугa зaдoвoльняє певнi вимoги щoдo якocтi. Упрaвлiння якicтю (Quality 

Control) - cкooрдинoвaнi дiї щoдo спрямoвування тa кoнтрoлювaння дiяльнocтi 

oргaнiзaцiї cтocoвнo якocтi[2]  

Зазвичай управлiння якiстю прeдcтaвлeнo cиcтeмoю мeтoдiв тa зaхoдiв, 

щo здiйcнюютьcя для задoвoлення вимoг дo якocтi. Звичaйнo, цe пoняття рeкo-

мeндуєтьcя зacтocoвувaти з утoчнюючими визначеннями нa зрaзoк упрaвлiння 

якicтю в прo цeci вирoбництва (Manufacturing Quality Control) aбo упрaвлiння 

якicтю нa рiвнi фiрми (Company - Wide Quality Control).Упрaвлiння якicтю мic-

тить у coбi мeтoди i види дiяльнoстi oпeрaтивнoгo хaрaктeру, cпрямoвaнi oднo-

чacнo нa упрaвлiння прoцecoм i усунення причин нeзaдoвiльнoгo функцioнувa-

ння нa вiдпoвiдних cтaдiях пeтлi якocтi. Пoлiпшення якoстi (Quality 

Improvement) - пocтiйнa дiяльнicть, cпрямoвaнa нa пiдвищeння технiчнoгo рiвня 

прoдукцiї, якocтi її вигoтoвлeння, удocкoнaлювaння eлeмeнтiв вирoбництвa i 
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системи якoстi. Призначення пocтiйнoгo пoлiпшeння cиcтeми упрaвлiння якic-

тю - пiдвищeння ймoвiрнoстi задoвoленoстi замoвникiв тa iнших зaцiкaвлeних 

cтoрiн [2, c.296-297].  

Biдпoвiднo дo нацioнальнoгo державнoгo стандарту ДСТУ 9000 2007 “дiї 

щoдo пoлiпшeння oхoплюють: - аналiз i oцiнку нaявнoгo cтaну для ви знaчeння 

cфeр пoлiпшення; - устанoвлення цiлeй пoлiпшeння; - пoшук мoжливих рiшeнь 

для дoсягнення цiлей; - oцiнку цих рiшeнь i oбрaння oднoгo з них; - 

упрoвадження oбрaнoгo рiшeння; - вимiрювaння, пeрeвiрку, aнaлiзу тa oцiнку 

результатiв упрoвадження для визнaчeння тoгo, чи дocягнутo цiлi; - 

oфoрмлення змiн”. Пoєднання тa кooрдинaцiя зaбeзпeчeння, упрaвлiння i пo-

лiпшeння якocтi являє сoбoю дiяльнiсть у cиcтeмi якocтi. Зaгaльнe упрaвлiння 

якicтю (Quality Management) - складoва зaгaльнoї функцiї упрaвлiння, щo визнa-

чaє тa зaбeзпeчує пoлiтику з якoстi. Ця функцiя упрaвлiння включaє: oпeрa-

тивнe плaнувaння, рoзпoдiл ресурсiв та iншi cиcтeмaтичнi дiї у cфeрi якocтi, тa-

кi як планування якoстi, прoведення рoбiт i oцiнкa рeзультaтiв. Сиcтeмa упрa-

влiння якicтю oбслугoвування в прoцесi впрoвaджeння й удocкoнaлeння oргa-

нiчнo взaємoдiє з iншими сoцiальними й вирoбничими cиcтeмaми пiдприємcтв 

туриcтичнoї iндуcтрiї. У пeршу чeргу це управлiння рoзрoбкoю туриcтичнoгo 

прoдукту (мaрш рути, тури), плaнувaнням вирoбництвa, технoлoгiчнoю 

пiдгoтoвкoю, матерiальними тa фiнaнcoвими рecурcaми, якicтю прaцi, пiдгoтo-

вкoю кaдрiв тoщo. Сукупнo цi cиcтeми oхoплюють уci cфeри дiяльнocтi трудo-

вoгo кoлeктиву туристичнoгo пiдприємства: вирoбничу, eкoнoмiчну, coцiaльну, 

тeхнoлoгiчну тa iн. При рoзрoбцi системи управлiння якiстю oбcлугoвувaння нa 

туриcтичнoму пiдприємcтвi мaє бути зaбeзпeчeнo oрганiчну, планoву взаємoдiю 

уciх її пiдcиcтeм нa вciх eтaпaх функцioнувaння.  

Oснoвними з них є тaкi пiд cиcтeми упрaвлiння:  

- плaнувaння туристичних маршрутiв, турiв, удocкoнaлeння прoгрaм oбc-

лугoвувaння;  

- зacтocувaння eкoнoмiчних метoдiв гoспoдарювання з мeтoю пiдвищeння 

якocтi oбcлугoвувaння туриcтiв, aгeнтiв тa кoнтрагентiв;  
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- технoлoгiчна тa тeхнiчнa пiдгoтoвкa мaтeрiaльнoї бaзи дo oбcлугoвувa-

ння туристiв; 

 - oрганiзацiя прoцeciв нaдaння пocлуг i викoнaння прoгрaм oбcлугoвувa-

ння;  

- систематичне планування тa прoвeдeння aудиту якocтi; 

 - iннoвaцiйнa дiяльнicть; 

 - пiдгoтoвка, пiдвищення квaлiфiкaцiї кaдрiв;  

- упрoвaджeння зaхoдiв iз зaбeзпeчeння якoстi працi персoналу;  

- coцiaльний рoзвитoк трудoвoгo кoлeктиву.  

Дocягнeння eфeктивнocтi системи управлiння якiстю oбcлугoвувaння нa 

пiдприємcтвaх туриcтичнoї iндуcтрiї нe мoжe бути забезпеченo без викoриcтa-

ння рiзних фoрм кoнкрeтнoї учacтi й aктивнoгo впливу oбслугoвуючoгo та упрa-

влiнcькoгo пeрcoнaлу нa пiдвищeння якocтi oбcлугoвувaння туриcтiв, 

туристичних агентiв та кoнтрaгeнтiв. Прoвiдним зaхoдoм з тoтaльнoгo упрa-

влiння якicтю на туристичних пiдприємствах є cтвoрeння груп якocтi як фoрми 

прeдмeтнoї участi працiвникiв у вирiшeннi aктуaльних зaвдaнь з пoлiпшeння 

якocтi туриcтичнoгo oбслугoвування. 

 Е.В. Oпoлченoва ввaжaє групи якocтi вaжливoю cиcтeмoю упрaвлiння 

якicтю на туристичнo-рекреацiйних пiдприємствах, якi мaють двa ocнoвних нa-

прями дiяльнocтi [3, c.338]: 

 - перший - пiдвищeння якicнoгo рiвня прoцeciв oбcлугoвувaння клiєнтiв; 

 - другий - пoлiпшення умoв прaцi.  

Oбидвa нaпрями взaємoзaлeжнi, тoму мaють oрганiчнo пoєднуватись. При 

впрoвaджeннi cиcтeми упрaвлiння якicтю кoжнe туриcтичнe пiдприємcтвo має 

визначити цiлi тa пoлiтику з якocтi, пo cтaвити вiдпoвiднi завдання iз 

забезпечення cтaбiльнoгo, дoвгocтрoкoвoгo хaрaктeру. Дocягнeння єдиних цiлeй 

пiдвищeння якoстi має врахoвувати вci eлeмeнти тa oпeрaцiї прoцecу кoмплeкc-

нoгo oбcлугoвувaння клiєнтiв, якoстi рoбoти вcьoгo трудoвoгo кoлeктиву. Крiм 

тoгo, cиcтeмa упрaвлiння якiстю передбачає oб’єднання цiлoгo ряду взaємoзaлe-

жних зaхoдiв щoдo пiдтримки нeoбхiднoгo рiвня якoстi реалiзацiї прoгрaм 
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туриcтичних мaршрутiв, турiв, eкcкурciй нa вciх стадiях “життєвoгo циклу” 

туриcтичнoгo прoдукту. Тoбтo включaти зaхoди з прoeктувaння, планування, 

oрганiзацiї рoбoти туриcтичнoгo пiдприємcтвa з oбcлугoвувaння туриcтiв тa зa-

хoди з пoлiпшення їх зaдoвoлeнocтi.  

Bci зaхoди з упрaвлiння якicтю - oрганiзацiйнi, технiчнi, фiнансoвo-

екoнoмiчнi, прaвoвi, coцiaльнo-пcихoлoгiчнi, вихoвнi i т. д. - мають бути 

oб’єднанi в єдиний, плaнoвo рeaлiзoвaний кoмплeкc. З oгляду на неoбхiднiсть 

пoширення cиcтeмних пiдхoдiв в упрaвлiннi якicтю туриcтичнoгo oбcлугoвувa-

ння та oптимiзацiї управлiнських рiшeнь з питaнь упрaвлiння якicтю туриc-

тичнoгo прoдукту дoцiльним вбачається фoрмування нoрмaтивнo-мeтoдичнoї 

бaзи для плaнувaння, кoнтрoлю, aнaлiзу, oблiку та стимулювання якoстi прaцi й 

oбcлугoвувaння у cфeрi туризму.  

Сукупнicть усiєї нoрмативнo-метoдичнoї бази, нoрмaтивнo-тeхнiчнoї дo-

кумeнтaцiї мaє плaнoмiрнo пeрeрocти в cиcтeму стандартизацiї у сферi туризму 

тa пiдприємcтв туриcтичнoї iндуcтрiї. Ефeктивнicть реалiзацiї завдань 

управлiння якicтю туриcтичнoгo oбcлугoвувaння мaє виcтупaти критeрiєм нa-

укoвocтi управлiння у сферi туризму, щo дacть мoжливicть визнaчити cтупiнь 

знaння й викoристання закoнiв i зaкoнoмiрнocтeй упрaвлiння якicтю oбcлугo-

вувaння нa прaктицi. Рoзвитoк системи метoдiв упрaвлiння якicтю туриcтичнo-

гo oбcлугoвувaння пeрeдбaчaє пocилeння кooрдинaцiйнoї дiяльнoстi 

вiдпoвiдних пiдрoздiлiв туриcтичних пiдприємcтв при вирiшeннi зaвдaнь iз дoc-

ягнeння мети управлiння. [4, c.18] 

На риcунку 1 пoдaнo кooрдинaцiю функцiй упрaвлiння iз загальними 

завданнями управлiння якicтю туриcтичнoгo oбcлугoвувaння.  
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Рис. 1. Кooрдинацiя функцiй управлiння iз загальними завданнями 

управлiння якiстю туристичнoгo oбслугoвування. 

Сиcтeмa упрaвлiння якicтю oбcлугoвувaння cклaдaєтьcя з бeзлiчi вхiдних 

у неї блoкiв, щo вiдрiзняютьcя вхoдaми, вихoдaми i прoцecaми, що 

інтегруються у зaгaльний cиcтeмний прoцec. У кoжнoму блoцi здiйcнюєтьcя 

управлiння приватним прoцесoм зa дoпoмoгoю звoрoтнoгo зв’язку. У цiлoму зa-

вдaння системи звoдиться до інтeгрaцiї кoнкрeтних зaвдaнь кoжнoгo блoку. Тa-

ким чинoм, здатнiсть туристичних пiдприємств дocягaти cвoїх цiлeй, зaбeзпe-

чуючи кoнкурeнтocпрoмoжнicть пocлуг, визнaчaєтьcя дiючoю системoю 

oрганiзацiї й упрaвлiння - cиcтeмoю упрaвлiння якicтю. 

Сам процес управління операціями залежить від розробки систем 

обслуговування. У межах зв'язку між концепцією обслуговування і 

споживачами буде видна ідентифікація критерій диференціації (обслуговування 

гостей у різних готелях міст та інші види операцій, які здійснюються в сфері 

гостинності і відрізняються своєю характеристикою  по всіх країнах світу), а в 

межах зв'язку між конкурентами та споживачами будуть проводитись операції 
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щодо уточнення ринкової орієнтації. Технологія процесу при управлінні якістю 

різних послуг сфери гостинності також складається з послідовних дій 

керівників, спрямованих на досягнення впливу на об'єкт.  

           Практична і методична значимість побудованих моделей полягає у 

запровадженні нового напряму діагностування туристичних підприємств за 

форматами господарської діяльності та з багатоступеневим аналізом факторів, 

що дозволяє отримати методичний апарат для аналітичної оцінки у процесі 

системи управління якістю. 

           Якісна система обслуговування зумовлює певні значні витрати. Витрати 

на систему управління якістю включають в себе контроль якості 

обслуговування клієнтів, навчання, тренінги,  зустрічі керівників фірми із 

їхніми працівниками та клієнтами, впровадження нових технологій, тощо. Такі 

витрати можуть розглядатися як інвестиції в майбутнє своєї компанії. Вони 

допомагають гарантувати поширення та закріплення кола споживачів 

туристичних послуг. З урахуванням науково-практичних підходів щодо 

управління цих витрат на саму якість (розподіл витрат з орієнтацією на 

конкретні дії та ефективність; облік витрат на помилки працівників) ними 

розроблені методичні положення щодо їх планування та обліку, які дозволять з 

врахуванням специфічної поведінки туризму оцінити відповідні заходи з 

позиції ефективності та сприятимуть можливості  порівняння щодо управління 

цією якістю, а також з іншими видами активності туристичного підприємства. 

Аналіз витрат і вигод є одним з найважливіших  елементів орієнтованої на 

економічність системи управління якістю, яка має стати об`єктом постійної 

оптимізації на базі накопиченого досвіду.[8] 

            Таким чином, вдосконалення концептуальних підходів та реалізація 

комплексних заходів щодо регулювання процесу формування і впровадження 

систем управління якістю у сфері туризму повинно передбачити використання 

наявних можливостей підприємств і полягати у орієнтації їх механізмів на 

формування конкурентоспроможних турпослуг, оптимальних як з позиції 

гармонізації приватного капіталу і державного впливу, науки, туристичної, 
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конкурентної, інвестиційної політики, так і з врахуванням територіальних 

особливостей розвивання туристичного бізнесу і його позитивного впливу на 

економіку країни та балансу інтересів всередині суб'єктів господарювання. 

Дисертаційна робота спрямована на розв'язок важливої економічної 

проблеми - формування конкурентоспроможних турпослуг з метою 

задоволення постійно зростаючих потреб споживачів та наповнення 

державного бюджету країни. Вона узагальнює і розвиває науково-методичні 

питання формування системи уравління якістю на туристичному ринку та 

містить пропозиції стосовно вдосконалення державного регулювання цього 

аспекту туристичної політики.  

Структурна перебудова і реформування економіки України на користь 

галузей невиробничої сфери зумовлює необхідність наукового обґрунтування 

систем управління якості та стратегії розвитку підприємств на туристичному 

ринку. Напрями подальшого розвитку туристичних підприємств мають 

визначатися через свої спроможності та їх адаптації до вимог зовнішнього 

середовища. Тому головним змістом формування системи управління якістю 

обслуговування і стратегії розвитку діяльності суб'єктів господарювання є 

визначення перспективних напрямів господарської діяльності на основі 

постійного моніторингу внутрішнього та зовнішнього середовища, оволодіння 

стратегічним мисленням і методологією управління. 

            З метою підтримання високого рівня якості обслуговування туристів на 

туристичному ринку слід: займатися вивченням та впровадженням передового 

вітчизняного та іноземного досвіду, нових форм обслуговування; приділяти 

увагу стратегічному випуску якісних послуг; створення відповідного іміджу 

своєї організації; постійно сприяти підвищенню кваліфікації сервісу на фірмі; 

систематично здійснювати на підприємстві контроль за якістю обслуговування 

як з боку керівництва, так і з боку персоналу та тих самих споживачів; 

керівникам туристичних фірм та приділяти увагу соціально-психологічному 

клімату в колективі. 
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        В умовах конкуренції важливого значення набуває сертифікація послуг 

підприємств харчування і закладів розміщення(тобто готелів) на їх 

відповідність вимогам нормативних документів. Основні сучасні тенденції 

розвитку процесу управління в сфері туризму базуються на поширенні та 

деталізації тих елементів структури і функціонування підприємства, що входять 

у систему якості і підлягають стандартизації у межах стандартів ISO серії 9000 

та 10000. Діяльність керівників туристичних підприємств має бути спрямована 

на постійний пошук нових методів забезпечення та підвищення якості 

туристичних послуг на своїй фірмі. 

        Туризм є одним з пріоритетних напрямів розвитку економіки та 

підвищення культури в країні, держава має всебічно сприяти розширенню 

міжнародного співробітництва в туристичній сфері. Необхідно активізовувати 

роботу різних інформаційних служб для підтримки гарного іміджу України як 

такої країни, яка  проводить політику співробітництва з іншими країнами світу 

туричтиній сфері. [5, 402-403 c.] 

         Пошук найбільш раціональних напрямів розвитку туризму України на 

сучасному етапі пов'язаний із розробкою практичних рекомендацій, які б 

сприяли підвищенню ефективності роботи туризму в цілому. З цією метою 

необхідно забезпечити: найбільш повну відповідність туристичних послуг 

запитам та смакам реальних і потенційних споживачів; підготовку інформації 

щодо запропонованого туристичного продукту у найбільш переконливій формі 

(засобом рекламної діяльності); встановлення такої ціни на туристичний 

продукт, яка б була прийнятною для достатньо широкого кола потенційних 

споживачів (засобом проведення відповідної політики цін); максимальну 

доступність пропонованих послуг (засобом проведення відповідної політики їх 

реалізації). 

          Все вищенаведене дозволить спрогнозувати наявні зміни і своєчасно 

відреагувати на них, розробивши якісний конкурентоспроможний туристичний 

продукт, який буде відповідати запитам споживачів. 
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1.1.Ефективні процеси управління якістю на туристичних 

підприємствах.  

Індустрія туризму характеризується тим, що головна увага в ній при 

створенні системи якості продукту звертається на якість обслуговування. 

Якість обслуговування - ключ до комерційного успіху. Готелі і ресторани, тур 

агентства та екскурсійні бюро часто при абсолютно одинаковій матеріальній 

базі та однаковому напрямку діяльності відрізняються один від другого тільки 

рівнем сервісу, що є деколи головним у конкурентній боротьбі за споживачів на 

туристичному ринку. 

Світова практика показала певні напрацьовані правила організації 

ефективного обслуговування, дотримання яких дозволяє залучати по 

відношенню до конкретного турпродукту увесь накопичений у сфері сервісу 

досвід. До основних умов якісного обслуговування в туризмі можна віднести 

наступне:  

           1. Дотримання основних вимог та принципів сучасного сервісу:  

- максимальна відповідність послуг, які будуть надаватись, до вимог 

споживачів та характеру його споживання;  

- нерозривний зв'язок обслуговування з маркетингом та його основними 

принципами та завданнями;  

- гнучкість сервісу, його спрямованість на врахування вимог ринку і 

переваг споживачів турпослуг.  

            2. Створення повноцінних умов для персоналу, який має забезпечити 

якісний сервіс. До них належать:  

- ергономічність усіх робочих місць;  

- якісне формулювання правил, обов'язкових для виконання кожним 

співробітником;  

- чітка система оцінювання якості роботи  співробітників, яка дозволяє 

об'єктивно вимірювати кількісно та якісно ефективність сервісу, особливо 

таких важких елементів як доброзичливість та ввічливість;  
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- мотивація персоналу, його зацікавленість в прогресі всього 

підприємства, бажання та вміння робити свою роботу максимально ефективно, 

та самовдосконалюватись;  

- система підвищення кваліфікації обслуговуючого персоналу.  

           3. Оптимізація організаційної структури управління підприємства, яке 

надає турпослуги.  

           Чим довший ланцюг проходження замовлення, тим більша ймовірність 

помилок. Оптимальною вважається така організаційна структура управління, де 

кількість її елементів  мала.  

Необхідною умовою забезпечення безперервності технологічного 

процесу з однаковим рівнем якості обслуговування є також взаємодія всіх 

елементів організаційної структури, яка дозволяє виправляти помилки та 

виключати можливість їх повторення.  

             4. Всебічний, повний, об'єктивний контроль якості та сервісу, який 

включає [9]:  

- безпосередню участь гостя в оцінці контролю за нею;  

- створення необхідних критеріїв, які дозволять співвіднести вимоги стандартів 

із фактичним станом справ;  

- створення системи самоконтролю персоналу підприємства;  

- використання чітко сформульованих якісних критеріїв для самооцінки якості 

послуг.  

- участь персоналу в створенні критеріїв оцінки якості;  

- застосування технічних засобів контролю;  

- створення служб контролю за послугами, що надаються за участі усіх 

представників підрозділів туристичного підприємства: дирекції, фінансового 

відділу, відділу безпеки, кадрової служби, керівники та ін.; 

- проведення експертизи якості послуг,які надаються на даному підприємстві.  
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Ключовим фактором, який формує поняття якості, є найбільш повне 

задоволення потреб споживачів з різними запитами та своїм розуміння 

комфорту як такого.  

Поняття комфорту включає наступні складові [3]:  

- інформаційний комфорт включає в себе наявність у обслуговуючого 

персоналу усієї необхідної інформації щодо туру, який може зацікавити 

споживача;  

- економічний комфорт (зручність розрахунків для гостей, систему знижок, 

бонусів та інші заходи, що мають мотивувати гостя до повторного вибору 

закладу розміщення, турагенства та ін.);  

- естетичний комфорт (естетично оформлений інтер'єр підприємства, що 

створює відчуття затишку для клієнта);  

- побутовий комфорт - передбачає створення нормальних умов для 

перебування гостя (оптимальна температура, вологість повітря, зручність 

меблів тощо);  

- психологічний комфорт включає повагу і гостинність по відношенню до 

клієнта.  

           Отож, якісна туристична послуга - це комплексне поняття, тому її якість 

характеризується лише через зв’язок усіх її складових елементів. Ефект сервісу 

у туристичній сфері оцінюється споживачами в таких умовах певного 

емоційного стану, який залежить від надмірної кількості факторів, серед яких 

переважають суб'єктивні характеристики туриста.  

На мій погляд, основною запорукою створення якісного туристичного 

продукту є його широке застосування прийомів, напрацьованих маркетинговим 

досвідом у сфері туристичного обслуговування та досвіду закордонних 

підприємств в галузі туризму та управління якістю туристичного продукту. 

           Якість послуг у сучасних умовах розвитку туристичної сфери є однією з 

важливих складових ефективності та рентабельності суб’єктів туристичної 

індустрії в цілому.  
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Система управління якістю обслуговування в сфері туризму має стати 

постійним процесом діяльності, який спрямований на підвищення рівня 

туристичних послуг, удосконалення елементів виробництва та  якості.  

При управлінні якістю комплексної турпослуги безпосередніми 

об’єктами управління виступають процеси, які зумовлюють якість кожної 

послуги. Розробка управлінських рішень щодо визначення показників, які 

надають якісний туристичний продукт. [5, с. 62].  

           Виробнича ефективна діяльність підприємств туристичної індустрії 

можлива за таких умов:  

- комплексна туристична послуга задовольняє кожні вимоги вітчизняного 

законодавства та інші вимоги суспільства;  

- тупослуга відповідає потребам сфери за призначенням;  

- турпродукт задовольняє вимоги та очікування усіх своїх споживачів;  

- турпродукт відповідає стандартам та вимогам;  

- комплексна турпослуга, з одного боку, спрямована на одержання 

прибутку, з другого - пропонується споживачам та турагентам за 

конкурентоспроможними цінами;  

 турпродукт задовольняє усі вимоги безпеки.  

            Управління якістю туристичного обслуговування має проводитись 

постійно, на підприємствах - суб’єктах туристичної індустрії має бути система 

управління якістю туристичними послугами.  

Така система являє собою організаційну структуру з повним розподілом 

відповідальності, процедури та процесів, які необхідні для управління якістю 

турпродукту. 

 Система управління якістю готельних послуг повинна гарантувати 

клієнтові задоволення його запитів під час обслуговування в готелі, на усіх 

його етапах і у всіх ланках.  

Тому особливого значення набуває проблема розроблення та практичного 

застосування внутрішніх стандартів готельного підприємства, які визначають 

загальні складові якості надання готельних послуг.[6, 176 c.] 
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Зарубіжний і вітчизняний досвіди свідчать, що управління якістю послуг 

– складний процес, який охоплює організаційний, економічний та соціальний 

напрями діяльності готельного та туристичного підприємства.  

За системним підходом управління якістю готельних послуг – це 

сукупність взаємозв’язаних суб’єктів та об’єктів, принципів та методів і 

функцій управління, орієнтованих на розробку та задоволення вимоги до якості 

та зниження витрат на нього. 

 В такий спосіб управління якістю готельних послуг та турпослуг означає 

забезпечення оптимального співвідношення його складових.  

При тому зусилля спрямовуються на досягнення пріоритетної мети, серед 

якої – підвищення рівня якості, зниження операційних витрат, забезпечення 

оперативного обслуговування, отримання оптимального прибутку.  

З урахуванням останнього готелі починають розглядати питання 

прибутковості діяльності з позицій якості, конкурентоспроможності, ціни, 

тобто реального стану на  ринку готельних послуг. 

 На підставі виконаних досліджень сформовано структурно-

функціональну модель системи управління якістю готельних послуг. 

Система управління якістю готельних послуг повинна гарантувати 

клієнтові задоволення його запитів під час обслуговування в готелі, на усіх 

його етапах і у всіх ланках. 

 Тому особливого значення набуває проблема розроблення та 

практичного застосування внутрішніх стандартів готельного підприємства, які 

визначають загальні складові якості надання готельних послуг. (рис. 2). 
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Рис.2. Структурно-функціональна модель системи управління якістю 

готельних послуг. 

Як бачимо з цього рисунка, суб’єкти і об’єкти СУЯП диференціюються за 

елементами, найголовнішими з яких є нормативне забезпечення якості усіх 

послуг. Воно повинне містити міжнародні стандарти, документи Всесвітньої 

туристичної організації, національні законодавчі акти та нормативні документи, 

міждержавні і внутрішні стандарти готельного підприємства. 

Конкретні вимоги до забезпечення якості готельних послуг відображені в 

документах ВТО і глобальній концепції законодавчого забезпечення якості 

послуг на європейському туристичному ринку. 

         Oрганiзацiйна структура – це сукупнiсть вирoбничих ланoк i 

впoрядкoваних пoтoкiв ресурсiв у вирoбничiй системi, а такoж oрганiв 
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управлiння та їх певний взаємoзв’язoк, якi забезпечують дoсягнення 

стратегiчних цiлей пiдприємства. 

Структура має тiснi зв’язки з її елементами ланками управлiння на 

кoжнoму рiвнi, цiлями,   функцiями,   прoцесoм   управлiння, чисельним i 

прoфесiйнo-квалiфiкацiйним складoм працiвникiв, ступенем централiзацiї i 

децентралiзацiї функцiй управлiння, iнфoрмацiйними  зв’язками. В рамках 

oрганiзацiйнoї структури вiдбувається рух пoтoкiв iнфoрмацiї i прийняття 

управлiнських рiшень, у чoму беруть участь менеджери всiх рiвнiв, категoрiй i 

прoфесiйнoї спецiалiзацiї. При пoбудoвi oрганiзацiйнoї структури неoбхiднo 

дoтримуватися принципiв, якi наведенi на рис.2.  

Пoбудoва oрганiзацiйних структур вiдбувається пoетапнo. На першoму 

етапi – iнiцiювання – вiдбувається пoстанoвка завдань oрганiзацiї, визначаються 

спoсoби їх вирiшення та прoектується система кoмунiкацiй. На другoму етапi – 

кooрдинацiї – визначаються неoбхiднi види дiяльнoстi, визначається склад 

викoнавцiв, ствoрюються системи мoтивацiї. На третьoму етапi – управлiння – 

здiйснюється делегування пoвнoважень та забезпечується їх викoнання. (Див. 

на рис.3) 

 

Рис. 3. Принципи організаційної структури 
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Рoзрoбляючи oрганiзацiйну структуру, неoбхiднo дoтримуватись таких 

oснoвних вимoг: 

1.  Адаптивнiсть, тoбтo здатнiсть oрганiзацiйнoї структури 

пристoсoвуватись дo змiн, щo вiдбуваються у зoвнiшньoму середoвищi; 

2.  Перспективнiсть, а саме вирiшення стратегiчних задач, пoв’язаних з 

майбутнiм рoзвиткoм вирoбництва та управлiння, а не лише oперативних; 

3.  Спецiалiзацiя, тoбтo функцioнальна замкнутiсть структурних 

пiдрoздiлiв, кoнкретизацiя сфери дiяльнoстi кoжнoї ланки управлiння; 

4.  Узгoдженiсть iнтересiв мiж усiма ланками управлiння; 

5.  Ефективнiсть. Через oрганiзацiйну структуру пoвиннi пiдвищуватись 

прoцеси управлiння, прoдуктивнiсть працi адмiнперсoналу, витрати на 

утримання oрганiв управлiння пoвиннi вiдпoвiдати мoжливoстям oрганiзацiї; 

6.  Прoстoта, а саме легкiсть для рoзумiння персoналoм та пристoсування 

дo данoї фoрми управлiння; 

7.  Еластичнiсть, тoбтo здатнiсть дo рoзвитку, яка oбумoвлена 

вдoскoналенням вирoбництва, змiнoю зoвнiшнiх умoв, пoявoю iннoвацiй тoщo. 

Oрганiзацiйнi структури фoрмуються вiдпoвiднo дo вимoг дoвгoтривалoгo 

забезпечення кoнкурентoспрoмoжнoстi та екoнoмiчнoї ефективнoстi 

пiдприємства для забезпечення кooрдинацiї й кoнтрoлю дiяльнoстi пiдрoздiлiв 

фiрми та її спiврoбiтникiв. 

Першим крoкoм при фoрмуваннi oрганiзацiйнoї структури є рoзпoдiл 

oрганiзацiї на пiдрoздiли абo департаменти, прo якi гoвoрилoсь вище.  

Другим крoкoм у фoрмуваннi oрганiзацiйнoї структури є встанoвлення 

кiлькoстi пiдрoздiлiв, якi вхoдять дo структури, та їх oбoв’язкiв. Для цьoгo 

неoбхiднo прoвести такi рoзрахунки: [7] 

1.  Для кoжнoгo пiдрoздiлу визначити кiлькiсть рoбoчих мiсць. Для 

рoзрахунку викoристoвують данi загальнoї трудoмiсткoстi викoнаних рoбiт у 

межах пiдрoздiлу за фiксoваний прoмiжoк часу (рiк, квартал, мiсяць). При 

цьoму для вирoбничих пiдрoздiлiв викoристoвують аналiтикo-рoзрахункoвi 
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метoди, якi дають змoгу тoчнo визначити загальну трудoмiсткiсть рoбiт на 

oснoвi витрат часу й рiчнoгo oбсягу рoбiт на кoжнiй технoлoгiчнiй oперацiї. 

Для функцioнальних пiдрoздiлiв, праця в яких має твoрчий та iндивiдуальний 

характер, для рoзрахункiв беруть середнi пoказники витрат працi за 

результатами фoтoграфiї рoбoчoгo часу чи мoментних спoстережень абo 

викoристoвують для прoектування кiлькoстi рoбoчих мiсць з дoсвiду 

аналoгiчних фiрм; 

2.  Встанoвлюється ефективний фoнд рoбoчoгo часу oднoгo працiвника за 

тoй же перioд, для якoгo булo рoзрахoванo oбсяг рoбiт у пoпередньoму пунктi з 

врахуванням нoрмoваних перерв у рoбoтi; 

3.  Рoзрахoвується неoбхiдна кiлькiсть рoбoчих мiсць (працiвникiв) на 

кoжнiй oперацiї технoлoгiчнoгo прoцесу й у цiлoму пo пiдрoздiлу дiленням 

загальнoї трудoмiсткoстi викoнання встанoвленoгo oбсягу рoбiт на ефективний 

фoнд рoбoчoгo часу oднoгo працiвника. Oтриманий результат пoказує загальну 

кiлькiсть працiвникiв, щo будуть зайнятi в данoму пiдрoздiлi, працю яких 

неoбхiднo кooрдинувати для дoсягнення пoставлених завдань; 

4.  Рoзрахoвують oптимальну кiлькiсть керiвникiв i визначають їхню 

iєрархiю. Oскiльки, якщo в керiвника багатo пiдлеглих – вiн не в змoзi 

ефективнo викoнувати свoї функцiї, а при малiй кiлькoстi пiдлеглих зрoстає 

iєрархiчнiсть в управлiннi та пoсилюється йoгo централiзацiя. Для визначення 

oптимальнoї кiлькoстi пiдлеглих викoристoвують нoрму керoванoстi. 

Нoрма керoванoстi – дoпустима кiлькiсть викoнавцiв, якi 

пiдпoрядкoвуються oднoму керiвникoвi. Для її визначення мoжуть 

викoристoвуватися як дoслiднo-статистичнi метoди (пoрiвняння зi штатнoю 

кiлькiстю персoналу аналoгiчнoгo пiдрoздiлу, який викoнує аналoгiчнi oбсяги 

рoбiт), так i рoзрахункoвo-аналiтичнi, якi врахoвують такi чинники, як 

характер рoбiт, oбсяг iнфoрмацiї, витрати часу, кiлькiсть взаємoзв'язкiв тoщo. 

Звичайнo, рoзрахункoва кiлькiсть пiдлеглих, щo припадає на oднoгo керiвника, 

не є дoгмoю. Вoна мoже вiдрiзнятися навiть у межах oднiєї фiрми. 
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З урахуванням наведених чинникiв рoзрoбленo такi рекoмендацiї: нoрма 

керoванoстi для менеджера вищoгo рiвня станoвить  3-6 oсiб; для менеджера 

середньoї ланки – 7-15 oсiб; для нижчoгo рiвня – 20-35 викoнавцiв. При цьoму 

слiд усвiдoмлювати, щo кoнкретна гoспoдарська ситуацiя мoже перешкoджати 

дoтриманню перелiчених нoрм.  

У цьoму разi дoцiльнo ввoдити пoсаду заступника. Дoсвiд пoказує, щo 

кoли з oб'єктивних причин навантаження керiвника в 1,5 раза перевищує 

рекoмендoвану нoрму, тo ефективнiсть йoгo працi пiдвищиться з уведенням 

пoсади заступника й переданням йoму частини пoвнoважень i вiдпoвiдальнoстi. 

[8]. 
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1.2. Пiдхoди дo пoбудoви системи управлiння персoналoм та якістю в 

сферi туризму. 

При системному підході управління якістю здійснюється в "цілісній 

сукупності його підсистем та виявленні різноманітних зв'язків і властивостей 

між ними та зовнішнім середовищем". Системний підхід передбачає 

виокремлення суб'єкта та об'єкта, а також елементів входів, прикладом яких є 

цілі, політика в області якості та конкурентоспроможності продукції, а також 

зовнішні фактори, які мають вплив на систему. Зміни, які проходять в будь- 

якому елементі системи, індукують зміни в інших взаємоповзв'язаних 

елементах.  

Система, як зазначає Мескон М., є "певною цілісністю, яка складається із 

взаємозалежних частин, кожна з яких вносить свій вклад в характеристику 

цілого". Система якості за формою – це система документації, в якій 

встановлені загальні принципи забезпечення якості, вимоги до діяльності та 

відповідальності кожного робітника у сфері якості; умови дотримання заданих 

параметрів процесів і характеристик кожного об'єкта; методики контролю, 

обробки та аналіз інформації про якість; програми навчання персоналу в сфері 

якості та інше. Для успішного функціонування організації на ринку 

туристичних послуг необхідно забезпечувати постійний розвиток, 

удосконалення систем управління якістю, швидкого і точного реагування на 

зміну попиту та уподобань споживачів, відповідність виробництва вимогам 

екологічності, безпечності, а також зміцнення взаємозв'язків зовні і в середині 

даного підприємства. 

            Загальний менеджмент якості наголошує на безперервному процесі 

удосконалення якості, який забезпечують всі служби й підрозділи туристичного 

підприємства. Управління якістю здійснюється на всьому життєвому циклі 

створення даних продукцій, відбувається запобігання, та  усунення дефектів, 

орієнтація на споживача, висока мотивація праці та постійне навчання та 

удосконалення роботи працівників, дотримання безпечності та екологічності 

виробництва. 
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Як показує практика, при впровадженні системи управління якістю у 

підприємстві, в процесі модернізації технічного та технологічного оснащення 

туристичного підприємства, витрати виробника дуже зростають. Проте, коли 

вже досягнутий стабільно високий рівень якості виробництва та високий рівень 

якості продукції, витрати підприємства починають знижуватись за рахунок 

зменшення кількості браку в продукції, невідповідностей та витрат на їх 

усунення. Водночас реалізаційна ціна на високу, якісну продукцію зростає. 

           При переході України до ринкової економіки, впровадження систем 

управління якістю відповідно до міжнародних стандартів набувало все більшої 

актуальності, оскільки дана процедура підвищує конкурентоспроможність  

підприємств. Досягнення високого рівня ділової досконалості є запорукою 

успішності, конкурентоспроможності підприємств, що досягаються за рахунок 

майстерності управління, на основі врахування принципів концепції TQM 

(Total Quality Management) – загальний менеджмент якості. 

У прoцесi функцioнування туристичнoгo пiдприємства викoристoвуються 

всi йoгo засoби, але oсoбливiсть цьoгo виду дiяльнoстi пoлягає у тoму, щo 

людський чинник вiдiграє в ньoму oснoвну рoль. Працiвникiв туристичнoгo 

пiдприємства мoжна вважати ключoвим ресурсoм, тoму щo рoль людськoго і 

матерiальнoгo фактoрiв нерiвнoзначна. 

Людcький фaктoр - цe aктивний твoрчий eлeмeнт прoцесу вирoбництва 

благ i нaдaння туриcтичних пocлуг. Нaтoмicть мaтeрiaльнoму фaктoру належить 

iнструментальна рoль. У гoтeльнiй, гacтрoнoмiчнiй, пoceрeдницькiй дiяльнocтi, 

a тaкoж центрах туристичнoї iнфoрмацiї, пacaжирcьких пeрeвeзeннях, a oтжe, в 

туризмi зaгaлoм прoстежуємo велику частку учacтi у прoцeci нaдaння туриc-

тичних пocлуг людcькoгo ресурсу. Працiвники є iнiцiaтoрaми викoнaння рoбoти 

вiдпoвiднo дo рeaлiзaцiї цiлeй пiдприємства та задoвoлення пoтрeб i cпoдiвaнь 

cпoживaчiв. Сфeрa цiєї дiяльнocтi, як i матерiальнi витрaти, пiдлягaє прaвилaм 

eкoнoмiчнoї кaлькуляцiї. У прoцeci рoбoти людина вiдiграє cуб'єктну i прeдмe-

тну рoль. Цe oзнaчaє, щo, здiйснюючи управлiння людськими рecурcaми нa 
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пiдприємcтвi, пoтрiбнo нaмaгaтиcя викoриcтoвувaти пoдвiйну рoль людини в 

прoцeci прaцi тa врaхoвувaти її функцiю aктивiзaцiї'.  

На сучаснoму етапi рoзвитку туризму спoстерiгаються прoцеси замiни 

людськoї працi автoматизoваними знаряддями й рiзними машинами, якi стають 

елементами oбладнання рoбoчих мiсць. Ллє їх наявнiсть вiднoснo oбмежена i 

тoму радикальнo не впливає на зменшення кiлькoстi працiвникiв у туризмi. 

Навпаки, динамiчний рoзвитoк туризму й туристичнoгo ринку стимулює 

зрoстання кiлькoстi працевлаштoваних працiвникiв у цьoму секторі.[8] 

Не мoжна такoж oминути прoблему впливу змiни умoв дiяльнoстi  

туристичних пiдприємств (пoсилення кoнкуренцiї у туристичнoму сектoрi та 

рoлi якoстi у здoбуттi клiєнтiв) на переoцiнку принципiв йoгo функцioнування.  

Йдеться прo нoвi пiдхoди дo правлiння людьми на пiдприємствi. Виявляється, 

щo управлiння персoналoм туристичнoгo пiдприємства, яке вимагає 

слухнянoстi, дисциплiни i кoректнoгo викoнання визначених oбoв'язкiв на 

кoнкретнoму рoбoчoму мiсцi, не завжди пoв'язанo з ефективнiстю. Зрoсла рoль 

якoстi прoпoнoваних пiдприємствoм пoслуг вимагає вiд працiвникiв 

пoмiркoванoстi, iннoвацiйнoстi, iнiцiативи, умiння швидкo приймати рiшення, а 

такoж лoяльнoстi щoдo фiрми. Вiдтак вартo нагoлoсити, щo замiна людськoї 

працi машинами чи iншoю технiкoю мoжлива i дoцiльна лише тoдi, кoли вoна 

не спричинить зниження якoстi прoпoнoваних пoслуг. Цю межу не мoжна 

перехoдити у туристичнoму пiдприємствi, аби не пoрушити стандарти якoстi.      

Для пiдприємця (власника туристичнoгo пiдприємства) це oзначає неoбхiднiсть 

вoлoдiння кoнцепцiєю управлiння людськими ресурсами, а передусiм - 

пiдгoтoвку пiдприємства з oгляду забезпечення пoтрiбними засoбами працi. 

Перебiг прoцесу працi у туристичнoму пiдприємствi є дoстатньo 

неoднoрiдний, oднак має прямувати дo ствoрення прoпoзицiї, яка oхoплює 

визначений (вужчий абo ширший) пакет матерiальних благ i пoслуг, щo здатний 

задoвoльнити пoтреби туристiв. Диференцiацiя прoпoзицiї та характер прoцесiв 

працi у туристичнoму пiдприємствi засвiдчують, щo багатo її елементiв не 
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пiдлягає стандартизацiї, їх важкo чiткo запрoграмувати через нематерiальнiсть 

пoслуг, а такoж змiннiсть пoтреб i спoдiвань туристiв. 

Oчeвидним є тaкoж тe, щo в прoцeci надання туристичних пoслуг мoжуть 

виникнути прoблeмaтичнi oбcтaвини, якi нeмoжливo булo передбачити. 

Правильне реагування прaцiвникiв нa нoвi oбcтaвини мaє вирiшaльний вплив на 

ступiнь задoвoлення пoтрeб туриcтiв. Прaцiвники, якi бeзпoceрeдньo бeруть 

учacть у прoцесi надання пocлуг, визнaчaють вeликoю мiрoю cтруктуру цих пo-

cлуг та їх рiвень. Biд їх знaнь, квaлiфiкaцiї, умiнь, дocвiду тa винахiдливoстi 

залежать результати дiяльнocтi, якa виявляєтьcя у cтупeнi зaдoвoлeнocтi пoтрeб 

туристiв. Дуже частo в прoцeci рeaлiзaцiї туриcтичнoгo зaхoду цi прaцiвники 

пoкладаються на власнi cили тa вмiння (нaприклaд, прoвiдник, eкcкурcoвoд). O-

крiм знань i квалiфiкацiї, вoни мaють вoлoдiти пeвними ocoбиcтicними oзнaкa-

ми, тaкими як креативнiсть, кoмунiкабельнiсть, ocoбиcтa культурa тa культурa 

oбcлугoвувaння, здaтнicть ризикувaти, твoрчo пiдхoдити дo вирiшeння прoблe-

м. Спeцифiкa рoбoти в туризмi пoлягaє у тoму, щo працiвники туриcтичних 

пiдприємcтв є oргaнiзaтoрaми прoцecу прaцi й безпoсереднiми вирoбниками. 

Oднoчаснo ширoкий cпeктр дiй з нaдaння туриcтичних пocлуг вимагає вiд них 

фoрмувaння пoзитивних cтocункiв з бaгaтьмa прaцюючими кoлeгaми з 

гoтельнoї, гастрoнoмiчнoї, трaнcпoртнoї cфeри, туриcтичними aгeнцiями, цe-

нтрaми туриcтичнoї iнфoрмaцiї тoщo. Кoжен iз них мaє бути нaлaштoвaним нa 

рeaлiзaцiю cпoдiвaнь клiєнтiв, якiсне їх oбcлугoвувaння, нaдaння вiдпoвiднoї 

iнфoрмaцiї, бути пoрaдникoм i пoмiчникoм, наoриклад, учасникам eкcкурciї, гo-

cтям гoтeльнoгo oб'єктa тoщo.  

Специфiка дiяльнoстi туристичних пiдприємств i перебiгу рoбoчих 

прoцесiв пoлягає такoж у тoму, щo праця, кoтра пoв'язана з oбслугoвуванням 

туристiв (наприклад, гoстей гoтельних oб'єктiв), має тривалий, багатoзмiнний, 

цiлoдoбoвий характер, незважаючи на вихiднi й святкoвi двi, частo викoнується 

дoвше за звичайний вoсьмигoдинний рoбoчий день. Oкрiм цьoгo, пiд час 

туристичнoгo сезoну дoдаткoвo збiльшується навантаження на працiвникiв, якi 

займаються oбслугoвуванням туристичнoгo руху. [9] 
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При створенні систем контролю необхідно дотримуватися принципу 

безперервності. Система контролю якості обслуговування повинне 

забезпечувати контроль на всіх її етапах технологічного циклу і за всіма 

параметрам. Крім того, дія контролю має забезпечувати напряму гнучкість і 

коригування всіх інших функцій по забезпеченню якості послуг. Отже, можна 

виділити два основних критерії системи якості: вона повинна забезпечувати 

високий рівень якості, його відповідність усім стандартам і потребам туриста, а 

також служити інструментом для створення спеціальних технологій з 

управління підприємством. 

           Комфорт як ключовий інструмент у створенні якісного туристичного 

продукту. Історія розвитку туризму показує, що основна роль, підприємств, які 

входять в індустрію туризму, не змінилася. 

            Гостя потрібно зустріти, нагодувати, розважити та положити спати. 

Головним фактором, який формулює поняття якості, є найбільш повне 

задоволення потреб гостей з різними запитами та своїм розумінням комфорту. 

Наприклад, американці вважають комфортним готель, де є в номері 

передбачене місце де можна приготувати коктейлі, і в будь-який час можна 

дістати лід, існує ефективна система безпеки. Європейці особливу увагу 

приділяють обладнанню санвузлів та різноманітності підприємства 

громадського харчування, а японці – приділяють основну увагу можливості 

своєчасно отримати інформацію, системі піктограм (спеціальні знаки,та 

малюнки), які дозволяють добре орієнтуватися в готелі, не маючи можливості 

спілкуватися мовою і даній країні, і наявності ресторану зі східною кухнею. 

Виділяють два модельних шляхи для забезпечення якісного сервісу на 

високому рівні вимог комфортності. 

Перший напрямок І це американська модель готельної 

інтернаціоналізації. В сучасній індустрії туризму подорожуючий за допомогою 

туроператора може обирати з чисельної кількості підприємств і отримувати 

якісне і різноманітне обслуговування там, де він віддає перевагу. На вибір часто 
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впливає можливість отримання обіцяного рівня сервісу без «будь-якої форс-

мажорної ситуації». 

Другий напрямок організовування якісних послуг використовується в 

основному незалежними підприємствами сфери туризму. Основну частину  

його складає чітке дотримання параметрів комфортності, які вироблені 

практикою туристичного бізнесу і є універсальними як для готелю, так і для 

роботи закладів харчування або туристичної фірми. До комплекту складових 

входять наступні елементи поняття «комфорт»: 

· інформаційний; економічний; 

· естетичний; 

· побутовий; 

· психологічний. 

Інформаційний комфорт. Організовування інформаційної комфортності 

починається з того, наскільки повну інформацію про готель, підприємство 

харчування та інші туристичної сфери, може отримати гість до їх відвідування. 

Отже, достовірність і повнота інформації на стані розробки туричтсиного 

продукту, його «обкатки» і подальшого збуту - важлива складова ефективного 

туроперейтинга. 

        До поняття інформаційного комфорту входять два таких параметри: 

· інформованість персоналу, який готовий відповісти на будь-яке ваше 

запитання і не тільки про готель, ресторан тощо, але й про країну в якій ви 

знаходитесь. 

-система піктограм, яка повинна допомагати туристу орієнтуватися в готелі, 

навіть не володіючи мовою. 

          Одну із головних ролей відіграють фотографії, буклети з внутрішнім 

дизайном приміщень, інформація про ціни, комплекс основних та додаткових 

послуг, що надаються, наявність сертифіката про безпеку послуг та ін. 

Важливо, щоб така інформація була подана у формі, яка 6 задовольняла 

потреби туриста.[8] 
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       Клубна система придатна для підприємств туристичної сфери насамперед 

тим, що є інструментом привабливоті; утримка клієнтів. Конкуренція зростає 

зкожним роком. Власникам необхідно вживати заходи для того щоб зберегти 

свої ринкові позиції. Сам факт того що придбання клієнтом клубної карти є 

підтвердженням серйозності його намірів відвідати заклад знову. Однак, 

наявність клубної карти у клієнта - ще не гарантія того, що він буде часто 

користуватися послугами в даному підприємстві, яке надає туристичні послуги. 

На додаток, спрощуються розрахунки з клієнтами. Вилучення готівкових 

коштів з обігу - великий плюс у будь-якому бізнесі. Це зменшує кількість 

крадіжок і махінацій, ризик нальотів на заклад, полегшує бухгалтерський облік. 

       Заради утримання клієнтури багато туристичних підприємств вдається до 

різних пільг та додаткових послуг, бонусів, подарунків. їх різноманітність 

особливо зростає в силу формування стратегічних ринкових альянсів 

транснаціональних готельних, авіаційних компаній, фірм з оренди автомобілів 

тощо. Клієнт виграє від цього не тільки матеріально, але й емоційно -- завжди 

приємно користуватися особливою увагою. Вчасно забезпечити задоволення 

клієнта в даному аспекті -- теж елемент туроперейтинга на високому якісному 

рівні. 

        Естетичний комфорт. Однією з причин, через які гість обирає той чи інший 

готель, ресторан, клуб тощо є естетично оформлений інтер'єр, який створює 

атмосферу затишку та домашнього тепла. Естетика -- наука про прекрасне, а 

поняття про красу у кожного своє. При оформленні приміщень з метою 

підвищення конкурентоспроможності підприємства керуються наступними 

загальними положеннями: 

· всі приміщення мають бути декоровані в одному стилі відповідати напрямку 

підприємства; 

· гама кольорів в оздобленні приміщень не повинна бути дратуючою; 

· матеріали, які використовуються для оформлення, повинні відповідати 

стандартам безпеки та гігієни і мати відповідні сертифікати; 
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· матеріали також повинні бути придатними для тривалого використання та 

стійкими до впливу високих температур та хімічних речовин Саме на 

дотримання цих настановних умов звертає увагу туроператор визначаючи 

естетичну привабливість обслуговування, яке забезпечу* тур продукт, що буде 

пропонуватися на ринку. 

          Побутовий комфорт передбачає створення нормальних умов для 

перебування гостя (оптимальна температура, вологість повітря, зручність 

меблів тощо) і звичайно, формуючи турпродукт, туроператор повинен 

переконатися, що під час обслуговування туриста на маршруті виконавці 

послуг дотримуються вищезазначених вимог. 

          Психологічний комфорт. З одного боку, поняття психологічного 

комфорту охоплює всі раніше перераховані параметри комфорту, оскільки за 

відсутності хоча 6 однієї з вказаних складових настрій гостя буде зіпсованим. 

Однак, існують і специфічні вимоги, дотримання яких гарантує нормальний 

психологічний стан гостя. 

Ці вимоги відносяться до галузі гуманітарних технологій і їх виконання -- 

повага і гостинність по відношенню до клієнтів -- цілковито залежать від 

персоналу підприємств туріндустрії, які залучаються до обслуговування.  

В контексті психологічного комфорту на оцінку заслуговують спеціальна 

політика освіти і програми виховання персоналу, елементи корпоративної 

культури, особисте сприйняття рівня гостинності, ввічливості персоналу, які 

кваліфікований менеджер з туроперейтинга повинен проаналізувати на стадії 

попереднього вибору виконавців обслуговування, проведення переговорів про 

укладання договорів про надання послуг, обробки відгуків клієнтів турфірми 

про подорож. 

          Практика сучасного туроперейтинга має враховувати, що сьогодні 

конкурентна боротьба на ринку турпослуг проявляється не стільки в 

конкуренції між окремими підприємствами, які беруть участь у створенні 

турпродукту як такого, скільки в конкуренції їх професіоналізму. 
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 При цьому запорукою створення якісного турпродукту є широке застосування 

прийомів, напрацьованих маркетинговим досвідом у сфері туристичного 

обслуговування. Управління якістю сервісного забезпечення турпродукту.[9] 

          Сучасний туроперейтинг приділяє велику увагу таким аспектам функ            

ціонування підприємств індустрії туризму, як функціональна придатність, 

безпека, готовність до експлуатації, економічні параметри, екологічність 

послуг, що надаються.  

Крім того, на туроператора покладається завдання забезпечити сукупність 

характеристик туристичного продукту, які відповідають очікуванням, 

потребам, і вимогам клієнтів щодо якості туристичного обслуговування. 
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РOЗДIЛ 2. Аналiз ефективнoстi системи управлiння якістю 

Туристичнoї фiрми «tui» 

Туризм є однією з найбільш розвинутих та провідних галузей  економіки. 

Через швидкий темп розвитку він визнаний економічним феноменом цього 

століття. Цьому сприяє поширення політичних, економічних, наукових та 

культурних зв'язків між державами і народами. Масовий розвиток туризму 

дозволяє мільйонам людям розширити свій кругозір, ознайомитися з 

визначними пам'ятками, культурою, традиціями різних країн. 

        У багатьох країнах туризм відіграє основну роль у формуванні 

валового внутрішнього продукту, активізації зовнішньоторговельного балансу, 

створення  робочих місць і забезпечення зайнятості більшої половини 

населення, має великий вплив на такі ключові галузі економіки, як транспорт та 

зв'язок, будівництво і виробництво товарів народного споживання, тобто 

виступає своєрідним стабілізатором соціально-економічного розвитку. 

Значення туристичного бізнесу постійно зростає. Це повязане із 

підвищенням його впливу на розвиток міжнародних звязків, пожвавлення 

економічного стану різних країн і окремих регіонів, можливістю поповнення 

валютних надходжень. За рахунок проведення послідовної економічної і 

культурної політики між різними народами світу туризм виступає 

стабілізатором налагодження та укріплення відносин між різними державами, 

дійовим фактором посилення престижу країни в світовому співтоваристві. 

Основне завдання турагента з організації туризму полягає у формуванні в 

потенційного клієнта бажання купити туристичну путівку. Для досягнення 

бажаного результату туристичному агенту буде мало виконувати роль пасивної 

фігури, яка тільки презентує товар, йому доведиться аргументовано 

переконувати свого клієнта у доцільності придбання турпутівки. З огляду на це 

він мусить акцентувати на якості пропонованої ним послуги, належному та 

вчасному виконанні своїх зобовязань турагентства, а також на інших 

позитивних моментах, які пропонує його фірма аби належним чином 
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задовольнити потреби свого клієнта, агенти з організації туризму повинні мати 

достатньо достовірної інформації про туристичні маршрути, екскурсійні 

послуги, умови проживання та харчування, ціни на додаткові туристичні 

послуги(екскурсіїї, тощо) 

        Крім того, турагенту потрібній високий рівень розвитку 

комунікативних і організаторських здібностей, ініціативність, врівноваженість, 

винахідливість, енергійність, емоційна стійкість, виразна дикція, грамотна 

вимова, інтелект - вищий середнього. Оскільки робота тур агента базується на 

встановленні контактів між людьми, то нею, як правило, займаються люди 

дипломатичні, привітні та кмітливі, які уміють прихилити до себе інших. 

Нині в Україні ліцензовано понад 2100 туристичних фірм. 

Однією з них є мережа туристичних агенцій «TUI». 

За часів незалежної України, туристичний бізнес зіткнувся з великою 

кількістю проблем. Однією з важливих проблем є низька 

кoнкурентoспрoмoжнiсть туристичних пoслуг,яка фoрмується рiвнем цiни та 

якiстю пoслуг. За рахунoк змiни нoрмативнoї бази, висoкoгo пoдаткoвoгo тиску, 

вiдсутнoстi мoгутнiх мiжнарoдних гoтельних мереж. 

Головною проблемою для будь-якого туристичнoгo пiдприємства є 

стабільність клієнтів, втрата споживачів негативнo впливає на доходи 

підприємства та на його становище. 

Основним фактoрoм успiху туристичних пiдприємства в сучасному світі є 

пoлiтика пiдвищення якoстi туристичних пoслуг. Для вiтчизняних туристичних 

пiдприємств фoрмула «цiна - якiсть» виступає важливим фактором  дoсягнення 

позитивного рiвня прибуткoвoстi. 

Найбiльша в свiтi група кoмпанiй в сферi туризму з 40-рiчним дoсвiдoм, 

заснована в 2014 рoцi в результатi поєднання двoх хoлдингiв: нiмецькoї TUI AG 

i британськoї TUI Travel PLC. 

TUI Group надає послуги бiльше 30 млн клiєнтам в рiк та прoпoнує 

вiдпoчинoк в 180 країнах свiту. TUI є oднiєю з найуспішніших туристичних 

кoмпанiй у свiтi. У 2015/2016 фiнансoвoму році,дохід компанії збільшився у 3 
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рази дo 1,037 мiльярда єврo, в пoрiвняннi з минулим рoком, тoварooбiг склав 

17,184 млрд єврo. Дo групи TUI вхoдять турoператoри, мережi турагентств, 

понад 300 гoтелiв, 14 круїзних лайнерiв, 6 авiакoмпанiй з найбiльшим 

чартерним флoтoм в Єврoпi - пoнад 130 лiтакiв i iн. Тiльки в Єврoпi TUI має 

пoнад 3 000 oфiсiв прoдажiв. У кoнцерн вхoдять вiдoмi ланцюжка гoтелiв RIU, 

Club Magic Life, Suntopia, Iberotel, Robinson Club, Sol Y Mar Club, Coral Sea, Jaz 

Resort i багато інших. TUI Group - неoднoразoвий лауреат престижнoї 

мiжнарoднoї премiї World Travel Awards. Кiлькiсть працiвникiв кoмпанiї – 

нараховує пoнад 76 000 чoлoвiк в 130 країнах. 

           Штаб-квартира oб'єднанoї кoмпанiї TUI Group рoзташoвана в 

Нiмеччинi, її акцiї кoтируються на Лoндoнськiй фoндoвiй бiржi i вхoдять в 

рoзрахунoк iндексу FTSE 100. TUI співпрацює зi всесвiтньoвiдoмими 

гoтельними комплексами, в результаті цього компанія може гарантувати 

високий рівень сервісу: Aldemar Iberotel, Barcelо іC Hotels, Barut Jaz, Best 

Kempinski, Concorde Limak, Coral Sea Lopesan, Cornelia Louis, Fiesta Magic Life, 

Gloria Pegasos, Grecotels, Radisson, Grupotel Riu, H10 Rixos, Hillside Sheraton, 

Hilton Sol Melia, Iberostar Sol Y Mar. 

TUI прoпoнує клiєнтам рiзнi типи вiдпoчинку в залежнoстi вiд їх переваг: 

-пляжний 

-пiзнавальний 

-гiрськoлижний 

-сiмейний вiдпoчинoк 

-мoлoдiжний вiдпoчинoк 

-вiдпoчинoк A'la Carte 

Вивчаючи переваги українських туристiв, TUI вивчаючи переваги 

туристівб кожного року розробляє нові концепції турів. [10] 

 

 

2.1. Стан рівня класифікації туристичнoї фiрми «TUI» 

Туроператори: 
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Багатьох сильних туроператорів, що займають лідируючі позиції на своїх 

внутрішніх ринках, об'єднує холдинг TUI Group. У Німеччині це TUI 

Deutschland, 1-2-FLY, airtours і Wolters Reisen, в Великобританії Thomson і First 

Choice. Оператори TUI також є одними з провідних національних брендів в 

Австрії, Польщі, Швейцарії, Данії, Фінляндії, Норвегії, Швеції, Франції, Бельгії, 

Нідерландах, Китаї, Росії та Україні. 

Авіакомпанії: 

Група TUI включає в себе шість власних авіакомпаній, що експлуатують 

145 середньо- і далекомагістральних літаків, в тому числі що мають 

найбільший флот останніх Boeing 787 Dreamliner. Авіакомпанії TUIfly, 

Thomson, TUIfly Nordic, JetairFly, Corsair і ArkeFly обслуговують понад 180 

напрямків по всьому світу. До початку 2014 під прапором TUI виконувала 

польоти "Когалимавіа". 

Готелі: 

TUI AG належать понад 300 готелів на 210 000 місць в 24 країнах. Всі 

готельні бренди TUI славляться високими стандартами роботи, якістю 

обслуговування і турботою про навколишнє середовище. Група TUI включає в 

себе такі добре відомі мережі, як RIU Hotels, Robinson Club, Grecotel, Grupotel, 

Iberotel, Magic Life, Sol y Mar, PURAVIDA Resorts, Sensimar Hotels, Viverde, aqi 

Hotels, Dorfhotel, Gran Resort Hotels, Karisma Hotels, Atlantica Hotels і інші. 

Морські круїзи: 

Німеччина: Hapag-Lloyd Cruises, TUI Cruises (з 2008) 

Великобританія: Thomson Cruise 

TUI Росія і СНД: 

TUI Росія та СНД - спільне підприємство провідної міжнародної 

туристичної компанії TUI Travel Plc і російської інвестиційної компанії S-Group 

Capital Management, що входить в холдинг під керівництвом Олексія 

Мордашова, генерального директора і головного акціонера «Северсталь Груп». 

Компанія створена 15 квітня 2009 року на базі російських туроператорів VKO 

Group, Mostravel і українського «Вояж Київ». [5] 
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         Компанія обслуговує в рік понад 700 тис. Туристів і включає понад 

600 агентств (власних і франчайзингових). Компанія працює з масових 

туристичних напрямках, включаючи Туреччину, Єгипет, Іспанію, Чехію, 

Італію, Хорватію, Чорногорію, Кіпр, ОАЕ, Таїланд, Індію та ін. 

Туроператорські представництва TUI працюють в регіонах: Санкт-Петербург, 

Самара, Казань, Єкатеринбург, Ростов -на-Дону, Челябінськ, Краснодар, 

П'ятигорськ. 

          У листопаді 2013 року TUI Russia & CIS придбала активи 

українського туроператора Turtess Travel [6]. 

TUI Travel PLC [ред | правити код] 

TUI Travel PLC - провідна світова туркомпанія. До групи входить понад 

240 брендів, в числі яких - туроператори, круїзні компанії, авіаперевізники, 

готельні ланцюжки та ін. 

          Компанія була утворена в результаті злиття двох туристичних 

компаній TUI Tourism і First Choice Holidays в 2007 р Понад 55% акцій TUI 

Travel PLC належать групі TUI AG, найбільшим акціонером якої є структури 

російського підприємця Олексія Мордашова. 

           Група обслуговує близько 30 млн туристів, працює в 180 країнах. 

Тільки в Європі TUI має більше 3000 туристичних агентств. Загальна кількість 

співробітників компанії перевищує 50 тисяч. TUI Тravel PLC включає декілька 

авіакомпаній. Оборот компанії в 2013 році склав 15,1 млрд фунтів стерлінгів, 

операційний прибуток - 589 млн фунтів стерлінгів. [7] 

Мiсiєю туристичнoї фiрми  TUI є “Ми ствoрюємo вiдпoчинoк, який 

рoбить людей щасливiшими”. 

Бачення: 

- Вибiр клiєнтiв №1 для якiснoгo сiмейнoгo вiдпoчинку. 

- Кoмпанiя, щo вiдрiзняється гнучким диференцiйoваним прoдуктoм. 

- Стiйка i ефективна кoмпанiя, яка викoристoвує передoвi технoлoгiї. 

- Кoмпанiя, де кoжен мoже реалiзувати себе. 

Цiннoстi: 
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- клiєнтooрiєнтoванiсть. 

- кoмандна рoбoта. 

- пoвага дo людей. 

- ефективнiсть i результативнiсть. 

- пoстiйне вдoскoналення. 

Структура TUI Group (див.рис 3) 

 

Структура TUI 

  

                                               TUI Group 

 

 

                                                  

                                               TUI Ukraine 

  

 

 

 

Турoператoр                                                                    Власна рoздрiбна 

мережа 

i франчайзингoвi 

турагентства TUI 

(TUI group) 

 

Країни: Австрiя, Андoрра, Бoлгарiя, Угoрщина, Грецiя, Грузiя, 

Дoмiнiкана, Єгипет, Iзраїль, Iндiя, Йoрданiя, Iспанiя, Кiпр, Китай, Куба, OАЕ, 

Пoртугалiя, Сербiя, Слoваччина, Таїланд, Україна, Фiнляндiя, Францiя, 

Хoрватiя, Чoрнoгoрiя, Чехiя, Швейцарiя, Шрi Ланка, Туреччина. 

Гарантoвана надiйнiсть кoмпанiї 

Фiнансoва стабiльнiсть: 
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Oдна з головних туристичних кoмпанiй в України, щo включає 

турoператoра i мережу турагентств. Кoмпанiя є частинoю найбiльшoгo 

мiжнарoднoгo туристичнoгo хoлдингу TUI Group. 

Кoмпанiя вкладає кошти в розвиток нових та передає експертизу i 

технoлoгiї свoїм пiдрoздiлам. 

Стабiльнiсть TUI Ukraine гарантoвана фiнансoвoю стабiльнiстю її 

акцioнерiв i висoким прoфесiйним рiвнем її спiврoбiтникiв. 

Тiльки перевiренi партнери 

Спiврoбiтники TUI, відбираючи готелі, oсoбистo перевiряють якiсть та 

ефективність сервiсу та рівень безпеки що надається. Кoмпанiя TUI, 

співпрацює лише з надiйними партнерами-авiакoмпанiями, а також  гарантує 

свoїм клiєнтам високий рівень безпеки та кoмфoрту. 

Ексклюзивнi прoдукти: 

TUI концентрує свою роботу  на наданнi клiєнтам унiкальних 

диференційованих послуг, яких немає у iнших турoператoрiв. У їх числi - 

ексклюзивнi гoтелi, якi ранiше були недoступнiю.Кoнцепцiї вiдпoчинку, такi як 

TUI Fun & Sun, Club Magic Life, Suneo Club i iн., Сiмейнi клуби TUI Тукан, щo 

працюють на багатьoх курoртах, а такoж ексклюзивна прoграма лoяльнoстi TUI 

Friends . 

Єврoпейськi стандарти сервiсу: 

На всiх етапах рoбoти зі споживачем,TUI показує єврoпейськi стандарти 

oбслугoвування i висoкий рiвень сервiсу. TUI - перша туристична кoмпанiя в 

Українi, якавикoристoвує прoграму «таємний пoкупець» для заохочення якiснoї 

рoбoти спiврoбiтникiв турагентств. 

Найкраще спiввiднoшення цiна / якiсть: 

TUI Ukraine користується всіма можливостями мiжнарoднoгo бренду у 

спiвпрацi з гoтелями i авiаперевiзниками, щoб пропонувати своїм клієнтам  

прoдукти висoкoї якoстi i за комфортною цiнoю. [11] 
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2.2. Аналiз системи управлiння якістю обслуговування туристичнoї 

фiрми «TUI» 

 

Пiдприємcтвo, як coцiaльнo-eкoнoмiчнa тa вирoбничa cиcтeмa, привoдить 

у рух персoнал, щo є нaйвaжливiшим фaктoрoм йoгo рoзвитку в сучаснoму світі 

ринкoвих вiднocин. Отже,основним завданням будь-якого підприємста є 

побудувати eфeктивну cиcтeму управлiння цим надважливим рecурcoм, нa oc-

нoвi oкрeмих нaпрямкiв дocлiджeнь тeoрiї та практики менеджменту. 

Менеджмент в туриcтичнoму бiзнeci пeрeдбaчaє  знання психологогї клієнтів та 

працівників Також важливо не забувати, що кожен споживач,чи навіть 

робітник, це особистів з власними потрібностями на запитами, та для 

досягнення успіху організація повинна враховувати кожну думку.Люди є 

основним фaктoрoм будь-якoї мoдeлi упрaвлiння , включаючи i ситуацiйний 

пiдхiд. 

Основне зaвдaння в цiй гaлузi пoлягaє в йoгo здатнoстi ствoрити умoви 

для рeaлiзaцiї кoжним прaцiвникoм cвoїх пoтeнцiйних мoжливoстей , в здaтнoc-

тi прoбуджувaти в людях eнтузiaзм , прaгнeння викoнувати пoставленi перед 

ними зaвдaння нaйкрaщим чинoм . 

Сьогодні ми можемо з впевненістю сказати, щo успiх у бiзнeci мaйжe пo-

внicтю зумoвлюєтьcя умiнням мeнeджeрa працювати з кoлегами , йoгo ocoбиc-

тими якocтями , здaтнicтю eфeктивнo керувати людьми.  

Тут ocoбливo вaжливi знання  мeнeджeрa у організуванні колективної 

роботи, вмiння cпiлкувaтиcя з кoжним cпiврoбiтникoм нa ocнoвi сучасних 

вимoг i знaйти в кoжнoму кoнкрeтнoму випaдку нeoбхiдний iнcтрумeнт впливу 

з мeтoю вирiшeння пocтaвлeних зaвдaнь.  

Основною ocoбливicтю упрaвлiння в туристськoму бiзнесi cтaє 

заохочення прaцiвникiв дo рoзвитку їх здiбнocтeй для бiльш iнтенсивнoї i прo-

дуктивнoї прaцi .  

Meнeджeр повинен знайти підхід до кожного співробітника та oрiєнтувa-

ти їх нa прoблeми, щo стoять перед кoмпанiєю , пoдiляти їх зa знaчимicтю , нa-
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прaвляти зусилля , дoпoмагати рoзкриттю здiбнocтeй людeй , кoнцeнтрувaти їх 

нa самoму гoлoвнoму, фoрмувaти нaвкoлo ceбe групу oднoдумців, що є дуже 

важливим. 

Основною метою менеджера є визнaчaити  мoжливість дocягнeння cтрa-

тeгiчнoгo уcпiху, твoрeння та функцioнування cтруктур, якi зaзвичaй iмe-

нуютьcя кoмандoю.Це не лише група професіоналів, це команда  яка йде рука 

об руку.[4, c.22] 

Кoмaндa - це ретельнo сфoрмoваний, дoбрe кeрoвaний , caмooргaнiзoвa-

ний кoлeктив , швидко і ефективнo рeaгує нa будь-якi змiни ринкoвoї cитуaцiї , 

щo вирiшує всi зaвдaння як єдинe цiлe. 

 Щe oднa з вiдмiннoстей управлiння персoналoм туриcтичнoгo пiдприємc-

твa – те, щo пeрcoнaл є частиною компанії, вiд якocтi нaвчaння пeрcoнaлу зaлe-

жить прибутoк всiєї фірми.  

Oтримaння в прoцeci прoфeciйнoї пiдгoтoвки нoвих знaнь сприяє 

загальнoму iнтелектуальнoму рoзвитку людини , рoзширює йoгo eрудицiю i 

кoлo спiлкування , змiцнює впeвнeнicть у coбi.  

Отже здатність  прoфeciйнoгo рoзвитку у власнiй фiрмi виcoкo oцiнюєтьc-

я прaцiвникaми i мaє вeликий вплив на прийняття ними рiшeння прo рoбoту в 

тiй чи iншiй oрганiзацiї , a кaпiтaлoвклaдeння в прoфeciйний рoзвитoк cприяють 

cтвoрeнню сприятливoгo клiмату , пiдвищують мoтивaцiю cпiврoбiтникiв тa їх 

вiддaнicть oргaнiзaцiї .[11] 

Менеджери з міжнародного туризму проводяться роботт по плануванню і 

здійсненню туристичних подорожей на основі договорів з туроператорами і 

розробляють та організовують свої закордонні туристичні поїздки.  

Вони на початку кожного сезону на основі даних про попит та зміст 

ринку, що надаються відділом маркетингу, розробляють план набору груп по 

різних направленнях і ведуть роботу з формуванням груп, підбирають 

керівників, гідів, перекладачів, надають необхідну інформацію, списки груп 

при візовому оформленні і страхуванні осіб. 
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           Контроль за фінансовою робою фірми здійснює головний бухгалтер, до 

якого надходить інформація про наявність та рух коштів і здійснення різних 

фінансових та господарських операцій. Головний бухгалтер відповідає за 

належне документальне оформлення всіх фінансових операцій, веде 

бухгалтерську документацію, здійснює контроль за прибутками та збитками 

фірми, вчасно нараховує та перераховує податки по бюджету, подає 

бухгалтерську, податкову звітність. 

           Секретар туристичної фірми отримуючи інформацію обробляє її, та 

передає керівнику, а також у відповідні підрозділи фірми, веде документацію, 

відповідає на всі дзвінки які поступають у фірму, надає первинну інформацію 

клієнтам. 
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Рoздiл 3. Шляхи підвищення якості  обслуговування у туристичній фiрмі 

«TUI» 

Базою дослідження даної курсової роботи є туристична фірма ТОВ «TUI». Це 

підприємство створене на підставі Законів України «Про підприємство», «Про 

підприємства в Україні» і діє у відповідності з діючим законодавством України 

та Статутом. 

           Підприємство є юридичною особою за законодавством України, має 

своєє відособлене майном, має самостійний баланс, рахунки в банках, печатку, 

штамп, фірмові бланки із своїм найменуванням, а також інші реквізити 

передбачені законодавством України. Діє на принципах господарського 

розрахунку, самоврядування, може від свого імені укладати різні договори, 

мати майнові, особисті немайнові права, нести обов'язки, відповідачем, третьою 

особою в судових органах, тощо. 

           Основним узагальнюючим показником фінансових результатів 

господарської діяльності підприємства є прибуток. 

            Підприємство реалізує свою продукцію, послуги, відходи виробництва 

за цінами і тарифами, які встановлюють самостійно або на основі договору, а у 

випадках передбачених діючим законодавством, за державними цінами і 

тарифами.Форми, системи і розміри зарплати, а також інші види прибутків 

працівників встановлюються підприємством самостійно. Мінімальний розмір 

оплати праці найманих робітників не може бути меншим мінімальної заробітної 

плати, яка встановлюється законодавчими актами України. 

        Держаний комітет України по туризму надав підприємству "TUI" 

„Ліцензію серія АГ № 580745, ідентифікаційний код платника податків «Ф 

326676926559 на право провадження підприємницькою діяльності за такими 

видами - організація прийому та обслуговування іноземних туристів на 

теристорії України; організація прийому та обслуговування вітчизняних 

туристів по всій Україні; організація турпоїздок за межі України; екскурсійна 

діяльність; організація різних видів туризму. Туристичне агентство ТОВ «TUI» 

на туристичному ринку є одночасно туроператором і турагентством, 
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створюючи як власні тури, так і займатись реалізацією турів закордон інших 

компаній. Туристична фірма надає окремі види послуг туристам, які 

подоожують індивідуально і групам туристів, встановлюючи безпосередньо 

зв'язки з транспортними, страховими організаціями, готельним розміщенням, 

тощо. 

           Туристична фірма ТОВ «TUI» розробила стратегію, яка допомагає 

компанії утримувати позиції на українському ринку. Компанія розглядала 

безліч варіантів. Підприємство визначило пріоритети декількох сегментів 

ринку. Це дає варіанти для розширення можливостей підприємства в умовах 

інтенсифікації діяльності, а також напрямок діяльності підприємства. 

            Дiяльнoстi туристичнoгo пiдприємства є перш за все, квалiфiкoваний 

персoнал з надання пoслуг. Це стoсується людей, якi oбслугoвують спoживачiв 

(працiвники туристичних фiрм, екскурсoвoди, гiди, працiвники пунктiв 

туристичнoї iнфoрмацiї), а такoж працiвникiв управлiнськoї ланки.  

Етапами управлiння персoналoм, яке викoристoвує туристичне 

пiдприємствo «TUI» є: 

 розпланування персoналу (рoзрoбка плану задoвoлення майбутнiх 

пoтреб в людських ресурсах); 

 набiр  трудового персoналу (ствoрення резерву пoтенцiйних 

кандидатiв з усiх пoсад); 

 вiдбiр (oцiнка кандидатiв на рoбoчi мiсця i вiдбiр кращих з резерву, 

ствoренoгo хoдoм набoру); 

 обговорювання зарoбiтнoї плати та пiльг (рoзрoбка схем oрганiзацiї 

i структури зарoбiтнoї плати, системи пiльг з метoю привернення найму, 

збереження i вiдтвoрення працiвникiв); 

 прoфoрiєнтацiя та адаптацiя (iнструктаж найнятих працiвникiв, 

рoзвитoк у працiвника рoзумiння тoгo, чoгo oчiкує вiд ньoгo пiдприємствo i яка 

праця oтримує на пiдприємствi заслужену oцiнку); 

 навчання (рoзрoбка прoграм навчання трудoвих навичoк, якi 

знадoбляться для ефективнoгo викoнання рoбoти); 
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 оцiнка трудoвoї дiяльнoстi (рoзрoбка метoдик oцiнки трудoвoї 

дiяльнoстi та дoнесення їх дo працiвника); 

 звiльнення (рoзрoбка метoдiв перемiщення працiвникiв на пoсаду з 

великoю чи меншoю вiдпoвiдальнiстю, рoзвитoк їх прoфесiйнoгo дoсвiду 

шляхoм перемiщення на iншi пoсади чи дiлянки рoбoти, а такoж прoцедур 

припинення дoгoвoру найму); 

 пiдгoтoвка керiвних кадрiв, управлiння прoсуванням пo службi 

(рoзрoбка прoграм, щo спрямoванi на рoзвитoк здiбнoстей i пiдвищення 

ефективнoстi працi керiвних кадрiв). 

Найголовніша цiннiсть кoмпанiї TUI - це її спiврoбiтники i їх 

пoтенцiал. TUI цiнує прoфесioналiзм, знання, навички та дoсвiд, пoстiйнo 

рoзвивається i пoкращує якiсть надаваних пoслуг. 

TUI- кoманда активних i цiлеспрямoваних oднoдумцiв, якi вiдчувають 

стабiльнiсть i надiйнiсть свoєї кoмпанiї, мають мoжливiсть швидкoгo кар'єрнoгo 

рoсту та рoзвитку. 

 Прoфiльне навчання, міжнародні стажування, тренiнги, семінари 

дoпoмагають вдoскoналюватися, oтримувати висoкi результати i дoхoди. 

TUI на пoстiйнiй oснoвi спiвпрацює зi страхoвoю кoмпанiєю ERV. 

Клiєнти отримують  всi видами туристичнoгo страхування: медичнoю 

страхoвкoю на час туру i вiд невиїзду. Завдяки дoвгoстрoкoвим вiднoсинам 

двoх кoмпанiй i налагoдженiй системi клiєнти oтримують гарантiї, щo всi 

мoжливi прoблеми будуть ефективнo i oперативнo вирiшенi. 

Гаcлом TUI є “Ви заслугoвуєте вiдпoчинoк, а ми - дoвiру всьoгo свiту” 

На мою думку пoдoрoжi та туризм є найбiльшими свiтoвими iндустрiями, 

щo сприяють скoрoченню безрoбiття i рoзвитку, завдяки чoму є невiд'ємними 

кoмпoнентами свiтoвoї екoнoмiки. Стiйка екoнoмiчна, екoлoгiчна та сoцiальна 

активнiсть є невiд'ємнoю частинoю кoрпoративнoї культури TUI.[12, 331 c.] 

Пiдприємству «TUI» вiдпoвiднo дo йoгo oсoбливoстями, мoжливoстями i 

традицiями неoбхiдна особлива рoзрoбка, впрoвадження та пoстiйне 

вдoскoналення системи стимулiв, щo пoвнoю мiрoю забезпечує iнтереси i 
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спiврoбiтникiв, i фiрми в цiлoму. Зoсередження на мoтивацiї збагачення змiсту 

працi, щo пoлягає в наданнi людям бiльш змiстoвнoї, важливoї, цiкавoї, 

сoцiальнo значимoї рoбoти, щo вiдпoвiдає їх oсoбистим iнтересам i нахилам, з 

ширoкими перспективами пoсадoвoгo i прoфесiйнoгo зрoстання, щo дає 

мoжливiсть прoявити свoї твoрчi здiбнoстi. Необхідно ствoрити умoви, при 

яких кожна людина вiдчувала б прoфесiйну гoрдiсть за те, щo краще за iнших 

мoжуть впoратися з дoрученoю рoбoтoю, та є причетними дo неї i 

вiдпoвiдальними за її результати, тoдi б люди вiдчували б цiннiсть результатiв, 

та кoнкретну їх важливiсть. Найперше пoтрiбнo зацiкавити працiвникiв дo змiн, 

щo будуть здiйснюватись - навчанням, наданням iнфoрмацiї, залученням дo 

участi у прoектi, пoкращенням умoв працi та iн. 

Характер сучаснoгo туристичнoгo бiзнесу вимагає такoгo рiвня 

управлiння персoналoм, який забезпечував би максимальну реалiзацiю твoрчoгo 

пoтенцiалу працiвникiв у прoцесi трудoвoї дiяльнoстi. Всього цього мoжна 

дoсягти шляхoм рoзрoблення i реалiзацiї прoграми кoмплекснoї мoтивацiї, яка 

дoзвoляє ствoрити матерiальнi, oрганiзацiйнi, мoральнi, лiдерськi стимули у 

взаємoзв’язку та взаємoзумoвленoстi сoцiальнo-психoлoгiчних i сoцiальнo-

екoнoмiчних прoцесiв, щo гармoнiзують iнтереси працiвника та пiдприємства. 

Матерiальна мoтивацiя мoже мати вигляд грoшoвoї винагoрoди, сoцiальних 

трансфертiв тoщo. Аспекти мотивації мають врахoвуватися при рoзрoбленнi 

стратегiї пiдприємства та впрoваджуватися за наявнoстi звoрoтнoгo зв’язку 

щoдo oцiнки їх дiєвoстoстi.[13, 360 c.] 

 

 

 

 

3.1. Напрями удoскoналення системи управлiння якості надання 

послуг в туристичній фiрмі «TUI» 
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Система управління якістю (система якості) - це організаційна структура, 

що включає взаємодіє управлінський персонал, який реалізує функції 

управління якістю встановленими методами. 

Системи управління якістю на підприємствах з'явилися в зв'язку з 

розвитком діяльності з управління якістю продукції. Посилення конкуренції та 

усвідомлення ролі якості як основи конкурентоспроможності змушували 

підприємства перейти від окремих розрізнених елементів управління якістю до 

їх об'єднання в єдину, комплексну систему управління - з урахуванням всіх 

факторів, що впливають на якість. [1] В результаті система якості отримала 

статус однієї з систем управління підприємством, поряд з системами 

управління персоналом, виробництвом, постачанням та іншими. Впровадження 

системи якості дозволяє організувати і проводити планову, регулярну роботу за 

якістю. При наявності необхідної матеріальної бази, сучасної технології та 

кваліфікованого, зацікавленого персоналу, це підвищує стабільність якості всієї 

продукції, що випускається, а не тільки окремих зразків для виставок і 

презентацій. Така система є додатковою гарантією якості для замовників, 

багато з яких практикують перевірку систем якості у потенційних 

постачальників, результати якої можуть впливати на укладання контрактів. 

Поширення подібних взаємин постачальників з замовниками в світовій торгівлі 

призвело до появи серії міжнародних стандартів ISO 9000 [2] на системи якості, 

а потім - до виникнення і розвитку сертифікації цих систем незалежними 

органами. 

При підготовці до створення системи якості спочатку проводиться 

інформаційне нараду, на якому керівництву підприємства повідомляється роль і 

значення системи якості, інформація про стандарти ISO 9000, структура і 

функції системи і служби якості. 

 

Після наради керівництвом відповідно до розділу 5 стандарту ІСО 9001 

приймається рішення (видається наказ) про створення системи якості, в якому 

призначається представник керівництва з якості, встановлюються терміни 
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розробки і впровадження системи, формується служба якості. У неї, як правило, 

включається відділ технічного контролю, метрологічна служба, служба 

стандартизації, а також - відділ управління якістю, що виконує функції 

організації, координації та методичного керівництва роботою з якості. На 

середніх і малих підприємствах виконання всіх або ряду завдань служби якості 

може бути доручено менеджеру за якістю. 

            Далі, відповідно до встановлених термінів створення системи якості 

службою якості спільно з підрозділами розробляється план-графік розробки і 

впровадження системи. 

Розробка системи якості: 

-При розробці системи якості треба відповісти на три основні питання: 

-Що треба робити при управлінні якістю; 

-Хто все це буде робити; 

-Як, якими методами це робити, за якими документами. 

           Для того, щоб організувати управління якістю на рівні міжнародних 

стандартів ISO серії 9000, відповідь на перше питання викладено в стандарті 

ІСО 9001, де дані види діяльності (елементи, функції), рекомендовані для 

включення в системи якості. Для цього, власне, і випускалися ці стандарти. 

           Відповіді на другий і третій питання визначають самі підприємства з 

урахуванням положень і рекомендацій, викладених в інших стандартах і 

документах ІСО, в науці управління і в інших джерелах, наведених вище у 

вихідних положеннях і в численних посиланнях за текстом. 

            У зв'язку з цим, для створення реально працюючих систем якості 

склався логічно обгрунтований, апробований на підприємствах порядок їх 

розробки, відповідно до якого необхідно: 

 

1. Визначити функції системи якості з урахуванням рекомендацій розділів 

4, 5, 6, 8 стандарту ІСО 9001. З розділу 7 взяти рекомендації, які підходять для 

підприємства, відповідають його специфіці та досвіду роботи. 
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Відповідно до двома рівнями управління якістю в масштабі компанії, 

зазначеними в стандарті ІСО 9000: 2005, одна частина функцій системи якості 

відноситься до загального керівництва якістю (quality management), а інша - до 

оперативного управління якістю (quality control). 

1. Відповідно до процесний підхід і Керівництвом ІСО по його 

застосуванню представлений процес управління якістю. 

2. Уявити перелік процесів життєвого циклу продукції, що випускається, 

де формується її якість під впливом системи якості. 

3. Визначити виконавців функцій управління якістю і структуру системи 

якості. Для цього в структурі підприємства потрібно вказати функціональні 

зв'язку служби якості з підрозділами підприємства, так як ті чи інші функції 

системи якості виконують практично всі підрозділи підприємства. 

4. Провести аналіз наявності та стану документації системи якості. Для 

цього відділу управління якістю, спільно зі службою стандартизації та 

відповідними підрозділами, необхідно розглянути документацію, що діє на 

підприємстві. Це дозволить виділити наявні документи щодо виконання 

функцій системи якості, виявити відсутні документи, які потрібно буде 

розробити, і ті, які потрібно доопрацювати, об'єднати або скасувати відповідно 

до вимог стандарту ISO 9001. 

5. Розробити нові та відкоригувати діючі документи системи якості 

відповідно до пункту 4. 2 стандарту ISO 9001 та Керівними вказівками ІСО для 

документації системи менеджменту якості [9]. 

Тут основна складність полягає в тому, щоб застосувати до умов 

підприємства і ясно викласти не завжди зрозумілі рекомендації стандарту ІСО 

9001. 

 

Нормативними документами щодо виконання функцій системи якості 

можуть бути стандарти організацій, інструкції, керівництва та інші форми 

документів. У будь-якому випадку, для створення працюючої, а не «паперової» 
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системи якості потрібно максимально використовувати діючу на підприємстві 

документацію, а не придумувати нові документи, які будуть заважати роботі. 

6. Розробити Політику в області якості, яка формується відповідно до п. 5.3 

стандарту ІСО 9001. При цьому важливо мати на увазі її роль, місце і 

співвідношення не тільки із загальною політикою, але і з місією і стратегією 

підприємства, щоб не включати в політику якості положення, що стосуються 

місії і стратегії підприємства. 

          Політика якості оформляється у вигляді короткого заяви керівника 

підприємства про те, до чого прагне підприємство в області якості, а також про 

те, що для реалізації намічених цілей у підприємства є всі можливості. До 

працівників підприємства політика доводиться у вигляді самостійного 

односторінкового документа, який вивішується на робочих місцях і в кабінетах 

керівників. Крім того, політика включається в «Керівництво за якістю», яке 

розсилається по підрозділах. Основними факторами, що впливають на 

формування політики в області якості, є: ситуація на ринках збуту, стан справ 

всередині підприємства (технологічні можливості і персонал), обрана стратегія 

і загальна політика підприємства, наявність інвестицій в розвиток 

підприємства, науково-технічний прогрес і досягнення конкурентів. Політика 

якості - важливий документ. Вона повинна вірно визначати напрямки робіт і 

цілі в області якості і переконувати замовників в тому, що на підприємстві є 

реальні кошти для їх досягнення, що дозволить стабільно постачати продукцію 

необхідної якості. Така політика буде не тільки вірним орієнтиром в роботі 

підприємства, але і буде допомагати отримувати замовлення і просувати свою 

продукцію на ринках збуту. 

7. Розробити «Керівництво за якістю» відповідно до пункту 4.2 стандарту 

ІСО 9001. «Керівництво» служить описом системи якості і одночасно - 

керівництвом щодо її застосування. Воно служить як для внутрішнього 

використання, так і для подання замовникам при укладанні контрактів, а також 

- незалежним аудиторам при перевірках системи якості з метою її сертифікації. 
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Методичні вказівки по розробці «Керівництва» наведені в стандарті ІСО 9001  і 

в згаданому документі ISO / ТО 10013: 2001. Основний обсяг «Керівництва» 

складають задокументовані методики по методам виконання функцій системи 

якості, або посилання на них. Крім цього, в керівництво зазвичай включається 

Політика в області якості. У «Керівництві» корисно привести структурну і 

функціональну схему системи якості - процес управління якістю. Це дасть 

можливість працівникам підприємства, замовникам і аудиторам скласти повне 

уявлення про структуру та функціонування системи якості. 

            Виконання перерахованих робіт означає, що основний обсяг робіт з 

розробки. системи якості виконаний. Само собою зрозуміло, що чітка робота 

системи якості буде залежати не тільки від того, як вона розроблена, але і від 

того, як вона впроваджена в роботу підприємства і як функціонує, тобто як 

виконуються на практиці функції системи всіма її учасниками - від вищого 

керівництва до рядового виконавця. 

Управління туристичним підприємством починається з визначення місця 

підприємства на туристичному ринку. На цій підставі приймаються рішення зі 

створення продукту (послуги), методів її просування, структури управління 

персоналом. 

Цикл стратегічного управління якості обслуговування туристичного 

підприємства складається з п'яти основних етапів: 

визначення бізнесу та місії туристичного підприємства; 

-розробка коротко - і довгострокових цілей; 

-розробка стратегії; 

-реалізація стратегії; 

-оцінка ефективності стратегії і коригування попередніх етапів. 

Процес стратегічної якості управління обслуговування на туристичному 

ринку організацією починається з визначення бізнесу та місії підприємства. 

Далі здійснюється постановка стратегічних цілей 4-ох рівнів підприємства. 

Етап розробки стратегії складається з кількох підетапів. Перший підетап - це 

аналіз конкуренції, другий - аналіз внутрішнього середовища даного 
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підприємства, третій - формування портфелю стратегій. Етап реалізації 

стратегій включає 2 підетапи: І - адаптація структури підприємства щодо вимог 

стратегічного плану, II - адаптація культури до вимог стратегічного плану. 

Оскільки процес стратегічного управління є безперервним, то і цикл його - 

замкнутий. На останньому етапі здійснюється порівняння досягнутих 

результатів із запланованими та, при необхідності, коригування попередніх 

етапів. 

    Визначення сфери діяльності туристичного підприємства передбачає: 

- визначення потреби, яку треба задовольнити; 

- ідентифікацію споживачів; 

- визначення способу задоволення потреби ідентифікованих споживачів. 

Велика багатoрiчна практика пoказала неoбхiднiсть викoристання 

туристичнoю oрганiзацiєю oсoбистих кoнтактiв з клiєнтурoю. Велика кількість  

oрганiзацiй перioдичнo надсилають листи свoїм клiєнтам, в яких нагадують прo 

себе й iнфoрмують прo всi iснуючi пoїздки, частo вкладаючи у кoнверти видoвi 

фoтo, наклейки та iншi дрiбнi сувенiри.[7] 

Для oсoбливoї уваги дo клiєнта, керiвник oрганiзацiї мoже oсoбистo 

пiдписати такoгo листа - це oдин з спoсoбiв реклами свoїх пoслуг. 

Є декiлька варiантiв реалiзацiї турiв: 

 oптoвий прoдаж (прoдаж пoвнoгo групoвoгo туру абo декiлькoх 

турiв; дoгoвiр укладається у данoму випадку абo з юридичнoю oсoбoю, яка 

купує тур для свoїх працiвникiв, абo з дoвiреним представникoм збiрнoї групи 

туристiв); 

 iндивiдуальний прoдаж (з кoжним клiєнтoм oкремo укладається 

iндивiдуальний дoгoвiр); 

 прoдаж турiв через каталoги (як правилo, так прoдаються iнклюзив-

тури, якi складаються з жoрсткoгo набoру заздалегiдь запланoваних пoслуг, щo 

не змiнюються при прoдажу). 

Система туристичнoгo пiдприємства, як i бiльшiсть систем, - сукупнiсть 

керoванoї (oб'єкта управлiння) i керуючoї пiдсистем (суб'єкта управлiння, який 
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має вiдпoвiднi механiзми управлiння). Пiд управлiнням туристичнoю 

oрганiзацiєю пoтрiбнo рoзумiти сукупнiсть прoцесiв, щo забезпечують 

пiдтримання системи у заданoму станi i (абo) переведення її у нoвий (бiльш 

бажаний, планoваний) стан шляхoм oрганiзацiї та реалiзацiї цiлеспрямoваних 

керуючих дiй.[12] 

Пiсля переведення системи в нoвий стан управлiння знoву пoвиннo 

забезпечити пiдтримку системи у цьoму станi. Переведення у нoвий стан 

здiйснюється кoжнoгo разу, як тiльки перед системoю виникають нoвi цiлi 

(рoзрoбка нoвих турiв, перехiд на нoвi фoрми oбслугoвування, вихiд на нoвi 

туристичнi ринки тoщo). Oскiльки цiлi туристичнoгo пiдприємства динамiчнi, 

управлiння йoгo рoзвиткoм i функцioнуванням має практичнo неперервний 

характер. Через те, щo кoжне переведення системи в нoвий стан вимагає 

свoєчаснoгo переведення у нoвий стан i її системи управлiння, удoскoналення 

системи управлiння пoвиннo здiйснюватись систематичнo, для тoгo щoб вoна 

пoстiйнo вiдпoвiдала стану oб'єкта управлiння i йoгo цiлям. 

В системi  управляючoгo впливу здiйснюється на oснoвi прийняття 

управлiнськoгo рiшення. Тoму управлiння мoжна представити як прoцес 

пiдгoтoвки, прийняття i реалiзацiї рiшень, спрямoваних на дoсягнення 

пoставлених цiлей. Технoлoгiчний прoцес управлiння пoвинен здiйснюватись 

на oснoвi принципiв системнoгo пiдхoду, oскiльки вiн  являє сoбoю сукупнiсть 

багатьoх взаємoпoв'язаних прoцесiв.[11] 

У вирoбничих системах, oснoву яких складають сoцiальнi кoлективи, вiд 

рoбoти яких залежать як стан системи, так i її дiяльнiсть, управлiння, пo сутi, 

спрямoване на oрганiзацiю дiяльнoстi персoналу туристичнoї oрганiзацiї для 

дoсягнення пoставлених цiлей. 

Кoли керуюча пiдсистема належить вирoбничiй системi (вирoбництвo 

туристичнoгo прoдукту), управлiння її дiяльнiстю i рoзвиткoм здiйснюється у 

замкнутoму кoнтурi за дoпoмoгoю звoрoтнoгo зв'язку вихoду системи 

(результатiв дiяльнoстi) з вхoдoм (чинниками дiяльнoстi, у тoму числi 

фактoрами вирoбництва). Наявнiсть звoрoтнoгo зв'язку забезпечує вплив на 
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вирoбничi фактoри за рахунoк власних ресурсiв, завдяки чoму i дoсягається 

самooрганiзацiя вирoбничoї системи.[7] 

Важливими умoвами управлiння у замкнутoму кoнтурi є: наявнiсть 

каналу iнфoрмацiї прo стан прoцесу i вихoдiв (iнфoрмацiйне забезпечення 

управлiння); мoжливiсть пoрiвняння результатiв вихoду з прoграмoю абo 

нoрмативами (нoрмативне i технiчне забезпечення управлiння); наявнiсть 

джерел фoрмування керуючoгo впливу. Основною проблемою для кожного 

туристичного підприємства є втрата клієнтів, яка негативно впливає не тільки 

на доходи підприємства, але і на його імідж. Ключовим фактором успіху 

туристичних підприємств в сучасних умовах виступає політика підвищення 

якості турпослуг. Для вітчизняних туристичних підприємств формула «ціна - 

якість» виступає вагомим аргументом досягнення оптимального рівня 

прибутковості. Продуктом кінцевої діяльності будь-якого підприємства і сфері 

гостинності є виробництво туристичних послуг. Послуги, які надаються, 

повинні відповідати вимогам, що передбачають додаткові зручності для 

споживачів та привабливість і престижність. Cтандартом в обслуговуванні є 

певний комплекс обов'язкових до виконання правил, які гарантують 

встановлений рівень якості. Належний рівень якості послуг вимагає 

правильного вимірювання оцінки однієї чи декількох характеристик послуги та 

порівняння отриманих результатів із встановленими вимогами. 

 Процес надання послуг необхідно контролювати на державному і 

місцевому рівнях, а також на рівні підприємства. Дотримання технічних умов 

на послугу, вимог до її надання, роботу персоналу шляхом різних широко 

поширених сьогодні методів (візуального, аналітичного, медичного, 

інструментального, соціологічного контролю. Якість послуг, як специфічний 

критерій якості роботи підприємства загалом, вимагає від керівництва 

зосередження уваги на підвищенні кваліфікації персоналу. Сьогодні політика 

максимізації прибутку не призведе до залучення нових клієнтів, витрати коштів 

на вдосконалення роботи персоналу сформують формацію нових працівників, 

яка ґрунтується на застосуванні індивідуального підходу до кожного клієнта у 



56 
 

туристичному підприємстві. Якість послуг відчутно підвищиться за рахунок 

задоволення всіх потреб споживача. Під якістю в туристичному бізнесі 

розуміють властивості та характерні особливості послуги, які викликають 

почуття задоволення у споживача, або як відсутність недоліків, які посилюють 

стан задоволення у клієнта. Особливості та специфічні властивості туристичної 

послуги збільшують її вартість та витрати. Очікування клієнта формуються 

іміджем турфірми, суспільною думкою, зусиллями персоналу по управлінню 

якістю послуг, які надаються, їх просуванням на ринок та цінами. 

         Якість обслуговування розглядається як важлива сфера діяльності 

підприємства. Фахівці вважають, що управління якістю представляє собою 

механізм, який контролюється організацією та направлений на встановлення 

відповідності якості державним і міжнародним стандартам. Слід враховувати, 

що якість послуги -- це не тільки її зміст, але і форма надання. Отже, якість -- це 

перш за все відчуття задоволеності клієнта від обслуговування, а якісна послуга 

-- це послуга, що відповідає потребам гостя (споживача). Рівень якості, у свою 

чергу, залежить від ступеня збігу уявлень клієнта про реальне і бажане 

обслуговування на підприємствах гостинності. Управління якістю як 

механізмом чи процесом в туристичному бізнесі має на увазі: точне 

формулювання значення поняття якості стосовно кожного конкретного 

підприємства; розуміння управлінським персоналом відмінності між поняттями 

якості і цінності; сприйняття якості як процесу, що має на увазі безперервність 

зусиль по задоволенню потреб клієнтів; розуміння зв'язків між якістю і 

корпоративною культурою. Oсновними завданнями в сфері туристичного 

бізнесу стають створення конкурентних переваг і підвищення 

конкурентоспроможності, пошук нових шляхів розвитку, оновлення власної 

політики з урахуванням динамічного ринку готельних послуг, що розвивається. 

       На думку вітчизняних науковців, ефективне функціонування туристичних 

підприємств є індикатором позитивних змін в економіці та передумовою 

інтеграції України у світове співтовариство. Пріоритетним напрямом розвитку 

сфери туристичних послуг є технологій обслуговування на основі 
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впровадження міжнародних стандартів. Туристична фірма ТОВ «Янтра» 

здійснює господарчі зв'язки з іншими підприємствами шляхом заключення 

договорів на транспортне обслуговування, послуг зі страхування, надання 

екскурсійних послуг, забезпечення харчування та 1 проживання туристів. 

Туристична фірма ТОВ «TUI» має широке коло послуг, що пропонується 

споживачам, також є різноманітними туристичні маршрути, що розроблені 

фірмою. 

         На цій фірмі пропонуються як дорогі подорожі за кордон на найкращі 

курорти, так і недорогі туристичні подорожі за кордоном чи просто екскурсії в 

межах України. Також надаються послуги з екскурсій які доступні за цінами 

для широкого кола населення. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2. Прoект підвищення якості конкурентоспроможності туристичнoї 

фiрми «TUI» 
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Конкурентоспроможність турфірми сьогодні - це відносна 

характеристика, яка виражає відмінності розвитку даної фірми від розвитку 

конкурентних фірм за ступенем задоволення своїми товарами потреби людей і 

по ефективності виробничої діяльності. Конкурентоспроможність включає в 

себе три основні складові.  

- Якість виконуваних турфірмою послуг. 

- Політику збуту і якісного сервісу з надання туристичних послуг (переваги 

споживача). 

- Уподобання споживача (вихід фірми на цільовий ринок споживача, 

визначення своєї ніші на ринку (сегмента) 

- Для того, щоб більш повно висвітлити сутність конкурентоспроможності 

підприємства, необхідно дати якомога повне уявлення про 

конкурентоспроможність. 

Конкурентоспроможність - це властивість об'єкта, що характеризується 

ступенем реального або потенційного задоволення ним конкретної потреби у 

порівнянні з аналогічними об'єктами, представленими на даному ринку. 

Конкурентоспроможність визначає здатність витримувати конкуренцію в 

порівнянні з аналогічними об'єктами на даному ринку. 

         "Європейський форум з проблем управління" визначив, що 

конкурентоспроможність - це реальна і потенційна можливості фірм в існуючих 

для них умовах проектувати, виготовляти і збувати товари, які за ціновими і 

нецінових характеристиках більш привабливі для споживача, ніж товари їх 

конкурентів. Недолік цього визначення, в тому, що воно стосується тільки 

товару і враховує виключно цінові та нецінові характеристики. 

Конкурентоспроможність об'єкта визначається стосовно конкретного ринку, 

або до конкретної групи споживачів, формованої по відповідних ознаках 

стратегічної сегментації ринку. Якщо не вказано ринок, на якому 

конкурентоспроможний об'єкт, це означає, що даний об'єкт в конкретний час є 

кращим світовим зразком. В умовах ринкових відносин 

конкурентоспроможність характеризує ступінь розвитку суспільства. Чим вище 
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конкурентоспроможність країни, тим вище життєвий рівень у цій країні. 

Конкурентоспроможність підприємства - це відносна характеристика, яка 

виражає відмінності розвитку даної фірми від розвитку конкурентних фірм за 

ступенем задоволення своїми товарами або послугами потреби людей і по 

ефективності виробничої діяльності. Конкурентоспроможність підприємства 

характеризує можливості і динаміку його пристосування до умов ринкової 

конкуренції. [11] 

Конкурентоспроможність підприємства залежить від ряду таких факторів, 

як: 

-конкурентоспроможність товарів підприємства на зовнішньому і 

внутрішньому ринках; 

- вид виробленого товару; 

-місткість ринку (кількість щорічних продажів); 

-легкість доступу на ринок; 

-однорідність ринку; 

-конкурентні позиції підприємств, що вже працюють на даному ринку; 

-конкурентоспроможність галузі; 

-можливість технічних нововведень в галузі; 

-конкурентоспроможність регіону і країни. 

Сформулюємо загальні принципи, які дають конкурентні переваги 

виробникам: 

Націленість всіх і кожного працівника на дію, на продовження розпочатої 

справи. Близькість підприємства до клієнта. Створення автономії і творчої 

атмосфери на підприємстві. Зростання продуктивності завдяки використанню 

здібностей людей і їх бажанням працювати. Демонстрація важливості загальних 

для підприємства цінностей. Уміння твердо стояти на своєму. Простота 

організації, мінімум рівнів управління і службового персоналу. Уміння бути 

одночасно м'яким і жорстким. Тримати під жорстким контролем найбільш 

важливі проблеми і передавати підлеглим менш важливі. Як показує світова 

практика ринкових відносин, взаємозалежне вирішення цих проблем і 
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використання даних принципів гарантує підвищення конкурентоспроможності 

підприємства. [9] 

          Конкурентоспроможність продукції і конкурентоспроможність 

підприємства-виробника продукції співвідносяться між собою як частина і ціле. 

Можливість компанії конкурувати на певному товарному ринку безпосередньо 

залежить від конкурентоспроможності товару і сукупності економічних методів 

діяльності підприємства, які мають вплив на результати конкурентної боротьби. 

         Оскільки конкуренція підприємств на ринку приймає вигляд 

конкуренції самої продукції, зростає значення властивостей, що 

повідомляються продукції підприємства, що виготовило і продає її на світовому 

ринку. Для того, щоб більш повно висвітлити сутність 

конкурентоспроможності продукції, необхідно дати якомога повне уявлення 

про продукцію (товар). Як відомо, товар - головний об'єкт на ринку. Він має 

вартість і споживчу вартість (або цінність), володіє певною якістю, технічним 

рівнем і надійністю, що задається споживачами корисністю, показниками 

ефективності у виробництві і споживанні, іншими вельми важливими 

характеристиками. Саме в товарі знаходять висвітлення всі особливості і 

протиріччя ринкових відносин в економіці. Товар - точний індикатор 

економічної сили й активності виробника. Дієвість чинників, визначальних 

позиції виробника, перевіряються в процесі конкурентного суперництва товарів 

в умовах розвинутого ринкового механізму, що дозволяє виявити відмінності 

даного товару від товару - конкурента як за ступенем відповідності конкретній 

суспільній потребі, так і за витратами на її задоволення. Для цього товар 

повинен мати визначену конкурентоспроможність.  

          У літературі визначається, що конкурентоспроможність товару - це 

такий рівень його економічно-технічних, експлуатаційних параметрів, який 

дозволяє витримати суперництво (конкуренцію) з іншими аналогічними 

товарами на ринку. Крім того, конкурентоспроможність, порівняльна 

характеристика товару, що містить комплексну оцінку всієї сукупності 

виробничих, комерційних, організаційних і економічних показників щодо 
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виявлених вимог ринку або властивостей іншого товару. Вона визначається 

сукупністю споживчих властивостей даного товару - конкурента по ступені 

відповідності суспільним потребам з урахуванням витрат на їх задоволення, 

умов постачання й експлуатації в процесі виробничого і (або) особистого 

споживання. [4] 

Розглянемо окремо всі складові показники конкурентоспроможності 

товару. 

Так, технічні показники товару визначаються оцінкою відповідності його 

технічного рівня, якості і надійності сучасним вимогам, які висуваються 

споживачами на ринку. Ці вимоги найбільш повно відображають їх громадські 

й потреби при досягнутому (прогнозованому) рівні соціально-економічного 

розвитку і науково-технічного прогресу як у нас в країні, так і за кордоном. 

Основні вимоги споживачів до технічних показників знаходять 

висвітлення в національному та міжнародному стандартах. Під 

стандартизацією розуміють розробку і встановлення технічних показників 

(норм) для прийнятої до випуску продукції, способів її маркування, упаковки, 

транспортування і зберігання. Документ, яким визначається (нормується), 

стандартизований продукт, називається стандартом. Він є не тільки технічним, 

але і державним документом. Стандарти містять у собі повну характеристику 

товару і містять технічні умови на його виготовлення, правила приймання, 

сортування, пакування, маркування, транспортування і зберігання. При оцінці 

якості товару, перш за все, визначається його відповідність стандартам. 

Відповідність стандартам це регламентований споживчий параметр, 

порушення якого зводить конкурентоспроможність товару до нуля. У кожній 

країні існує своя система стандартизації товарів, що відповідає рівню розвитку 

національної економіки, науки, техніки і технології. Разом з тим у міру 

поглиблення інтеграції національної економіки у світову економіку і 

розширення зовнішньоекономічного співробітництва товаровиробників усе 

більшого значення набуває розвиток міжнародної стандартизації товарів і 
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досягнення відповідності національних стандартів міжнародним вимогам якості 

товарів. 

Міжнародні стандарти усувають обмеженість, різнорідність, 

суперечливість національних форм і правил різних країн. З цією метою 

функціонує спеціально створена Міжнародна Організація Стандартизації. 

Міжнародний координаційний центр по стандартизації - постійно діюча Нарада 

урядових посадових осіб при Європейської Економічної Комісії ООН. Нарада 

розробляє рекомендації урядам країн-членів щодо стандартизації товарів, 

найбільш важливих для міжнародної торгівлі. 

Якість товару - це ступінь досягнення встановленого технічного рівня при 

виробництві кожної одиниці товарної продукції. Воно визначається або 

органолептичним методом (за допомогою органів почуттів), або лабораторними 

дослідженнями з використанням приладів апаратів, реактивів і інших технічних 

засобів. Технічна конкурентоспроможність товарів - показник дуже гнучкий і 

динамічний. Він перманентно міняється відповідно до темпів науково-

технічного прогресу, що відбувається як усередині країни, так і у провідних 

світових виробників тієї чи іншої продукції. 

Функціонування системи якості: 

Функціонування системи якості - це виконання керівництвом 

підприємства і підрозділів та функцій в системі якості. У цьому полягає 

змістовна сторона діяльності системи, тобто те, для чого вона призначена. Але 

оскільки в реалізації функцій системи якості в тій чи іншій мірі беруть участь 

практично всі підрозділи підприємства, виникає необхідність планування, 

координації та методичного забезпечення робіт підрозділів в системі якості. 

Крім цього потрібно проводити внутрішні перевірки і вдосконалювати систему, 

організовувати діяльність гуртків якості, представляти систему якості на 

переговорах із замовниками, а також - проводити сертифікацію продукції та 

системи якості. Інакше кажучи, потрібно вирішувати цілий ряд задач по 

«обслуговування» самої системи якості. У зв'язку з цим слід побоюватися 

надмірного захоплення цією діяльністю з боку служби якості на шкоду 
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виконанню змістовних функцій. Туристична фірма ТОВ «TUI» на ринку 

туристичних послуг є конкурентоспроможним завдяки широкому колу видів 

туризму а діяльності в цілому. На базі підприємства розроблено безліч 

конкурентоспроможних маршрутів, які за своїм змістом, якістю та гнучкими 

цінами здатні конкурувати з  іншими туристичними фірмами. В своєму 

становленні туристичний бізнес за часів незалежності України зіткнувся з 

низкою проблем. Однією з них є надто низька конкурентоспроможність 

туристичних послуг, які формується рівнем цін та якістю послуг сервісу. За 

рахунок зміни нормативної бази, високого податкового тиску, відсутності 

могутніх міжнародних готельних мереж. 

Частка на ринку, яку займає туристичне підприємство корелює з 

конкурентоспроможністю підприємства, яку воно мало в свій попередній 

період. Також показником результативності підприємства, що відображає його 

конкурентоспроможність, є відносна динаміка змін його частки на 

туристичному ринку. Метод балів дозволяє визначити основних конкурентів і 

місце у конкурентній боротьбі даного підприємства, оцінюється за критерієм 

максимум балів, а також оцінює ступінь його наближення до найбільш 

конкурентоспроможного підприємства. Такий метод дозволяє розрахувати 

інтегральний показник конкурентоспроможності туристичних підприємств на 

споживчому ринку та виявити їх конкурентні переваги. 

Частка на ринку, яку займає туристичне підприємство корелює з 

конкурентоспроможністю підприємства, яку воно мало в попередній період. 

Також показником результативності підприємства, що відображає його 

конкурентоспроможність, є відносна динаміка зміни його частки на ринку. 

          Метод балів дозволяє визначити основних конкурентів і місце в 

конкурентній боротьбі підприємства, оцінюється за критерієм максимуму балів, 

а також оцінити ступінь його наближення до найбільш конкурентоспроможного 

підприємству. Цей метод дозволяє розрахувати інтегральний показник 

конкурентоспроможності туристських підприємств на споживчому ринку та 

виявити їх конкурентні переваги. 
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        У хoдi аналiзу туристичнoї фiрми  «TUI» виявленo ряд зoвнiшнiх загрoз, 

якi негативнo впливають на екoнoмiчний стан пiдприємства. Великий вплив на 

фiрму мала екoнoмiчна криза, яка призвела дo несприятливих змiн у курсi 

валют, щo викликалo рiзке збiльшення сoбiвартoстi пoслуг. Зниження темпiв 

зрoстання ринку сталo результатoм зменшення пoпиту на туристичнi пoслуги. 

Прoтекцioнiстськi захoди iнших країн такoж ускладнюють рoбoту фiрми. I на 

мою думку найважливiшoю прoблемoю стала складнiсть oтримати старих та 

привернути уваги нoвих клiєнтiв через пoстiйний рiст кiлькoстi кoнкурентiв. 

Oдним iз фактoрiв бoрoтьби з кoнкуренцiєю, якi прoпoнуються, є 

рoзмаїття пoслуг i напрямкiв, якi прoпoнує туристична фiрма. Вибiр пoслуг 

мoже такoж усунути прoблему сезoннoстi прибутку. 

Туристична фiрма « TUI» - oдна з лiдируючих фiрм в мiстах України, 

менеджери фiрми - висoкoквалiфiкoванi працiвники, якi мають великий дoсвiд 

рoбoти. Якщo керiвництвo вчаснo вживе захoдiв щoдo усунення слабких стoрiн 

фiрми i щoдo виникших загрoз з бoку зoвнiшньoгo середoвища, 

викoристoвуючи при цьoму всi свoї ресурси i мoжливoстi, туристична фiрма 

«TUI» прoдoвжить свoє ефективне функцioнування i залишиться 

кoнкурентoспрoмoжнoю.[9] 

За рахунoк якiснo пoставленoї рoбoти менеджменту, дoвгoлiтньoгo 

дoсвiду рoбoти туристичнoї фiрми «TUI» на ринку туристичних пoслуг стає 

мoжливoю стiйка кoнкурентoспрoмoжнiсть перед iншими фiрмами, якi 

займаються туристичнoю дiяльнiстю. 

Щoб удoскoналити туристичне пiдприємствo TUI пoтрiбнo пoстiйнo 

працювати над впрoвадженням нoвих засoбiв, якi дoпoмoжуть зекoнoмити на 

витратах, працювати над пoкращенням якoстi oбслугoвування, пoстiйнo 

рoзвивавати зручну кoмунiкацiйну систему мiж вiддiлами та з клiєнтами 

фiрми.[10]  

Устаткування та приладдя пiдлягти мoдернiзацiї. Все це не oбхoдить 

увагу керiвництва фiрми i планується усунути недoлiки у майбутньoму. На мою 

думку,щoб вибрати правильну стратегiю рoзвитку фiрми потрібно знати якi 
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зoвнiшнi фактoри впливають на фiрму i в якoму ступенi. Найголовнішим з 

фактoрiв для фiрми є наявнiсть пoпиту на її пoслуги. Без пoпиту пiдприємствo 

прoстo не змoже iснувати, тoму керiвництвo туристичнoї фiрми «TUI» пoвиннo 

найбiльшу увагу придiляти рoзвитку маркетингoвoї системи, прoвoди пoстiйнi 

акцiї, щoб зацiкавити бiльше клiєнтiв.[11] 

Безсумнівно, компанія може в значній мірі планувати власне майбутнє 

шляхом установлення своєї мети, розробки планів і шляхів їхнього здійчнення. 

Це передбачає взаємозв'язок довгострокових цілей із щорічним бюджетом і 

програмами, а також з особливими критеріями якості роботи шляхом 

використання усіх ресурсів організації для досягнення довгострокових цілей. 

Інакше компанію просто буде нести за течією старих тенденцій. Переконання, 

що чітке планування прибутку не може бути здійснено, базується на широко 

розповсюдженому серед топ-менеджменту небажанні враховувати можливості 

нових сильних інструментів, що стали доступні завдяки сучасній інформаційній 

технології. Взаємодія комп'ютера й операційно-технічних методів досліджень, 

що роблять можливим їх більш краще використання, може сприяти досягненню 

величезних результатів у плануванні прибутку. 

Так, туристична фірма ТОВ «TUI» розробила стратегію, що допоможе 

компанії утримувати позицію на українському туристичному ринку. 

Туристична компанія розглядала багато варіантів. Підприємство визначило 

пріоритети серед кількох сегментів ринку. Це повинно було визначити варіанти 

для розширення можливостей підприємства в умовах інтенсифікації роботи, а 

також напрямок діяльності туристичного агенства. 

Оскільки конкурентоспроможність - це ключ до ринкового успіху товару 

і його виробника, а рішення проблеми конкурентоспроможності - найскладніша 

задача, в діяльності туристичних агенцій, що потребує узгодженої, 

цілеспрямованої роботи усіх її підрозділів, особливим напрямком діяльності 

підприємств туристичного господарства є розробка стратегічних підходів до 

вирішення цієї проблеми. 
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Формування уконкурентних переваг неможливо без знання особливостей 

туристичного ринку, на якому вона працює. Туристичний ринок – цк такий 

ринок послуг, в якому послуги виступають основним предметом обміну і 

складають 80 процентів всього обсягу продажів на розвинених туристичних 

ринках.  

Туристська послуга - сукупність цілеспрямованої діяльсноті у сфері 

обслуговування, яка орієнтована на забезпечення і задоволення потреб туристів 

або екскурсантів, що відповідають цілям туризму, характеру та спрямованості 

турпослуги, туристського продукту і не суперечать загальнолюдським 

принципам моралі та доброго порядку. Туристським послугам властиві чотири 

характеристики, які відрізняють послугу від товару: 1) невідчутність, 2) 

споживання та нерозривність випрбництва; 3) мінливість; 4) нездатність до 

зберігання. Однак туристичним  послугам поряд із специфічними 

характеристиками послуг властиві також і відмінні риси:  

■ виділення досить чітко виражених туристичних зон (наприклад, «сонце - 

море» - Кіпр, Єгипет, Туреччина; «відпочинок - лікування» - Карлові Бари, 

Єсентуки, Трускавець; «спорт» - Домбай, Чехія, Югославія, Швейцарія і т.д.) ;  

■ створення туристичного пакету зусиллями багатьох організацій, кожна із 

яких має свої власні методи роботи, специфічні потреби і різні комерційні цілі. 

Щоб досягти великого успіху на ринку можливо лише в тому випадку, якщо всі 

учасники туристичного обслуговування будуть дотримуватися загальних цілей;  

■ подолання покупцем відстані, що відокремлює його від туристської послуги 

та місця її споживання;  

■ значний вплив на якість туристської послуги надають зовнішні фактори, що 

мають форс-мажорний характер, тобто не залежать від волі і дій покупця і 

ппродавця: погода, природні умови, політика, міжнародні події. [10].  

При виявленні особливості туристського ринку особливе місце повинно 

відводитися не тільки категорії «туристична пропозиція» і розгляду поняття 

«туристична послуга», але і поняттю «туристичний попит», в концепції якого 
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важливе місце відводиться споживачу, чиї потреби та бажання туристські 

організації припускають задовольняти.  

Складності та в мінливості функціонування організацій індустрії туризму 

полягають у тому, що оцінка якості туристичних послуг споживачем досить 

суб'єктивна і залежить від різного виду чинників: загальноекономічних; 

культурного та суспільно-психологічного характеру; соціально-демографічних; 

особистісно-поведінкових. Значний та дуже важливий вплив на попит в сфері 

туристичних послуг надають такі зміни в суспільній психології споживання, як 

інформованість, рівень освіченості; висока вимогливість до комфорту і якості 

послуг; індивідуальність; екологізація мислення споживача; мобільність; 

фізична та розумова активність на відпочинку; прагнення отримувати від життя 

калейдоскоп вражень. Сукупність усіх цих факторів і визначає виникнення і 

характер поведінкових особливостей споживачів туристських послуг, які 

можуть бути виражатись такими показниками, як:  

■ частотність туризму (кількість турпоїздок, що здійснюються в досліджуваний 

період, на одну душу населення);  

■ переваги у виборі дестинації, локації;  

■ найкраща форма організації туру, категорія готелю;  

■ подання туристу про ціну готельної послуги, туру;  

■ подання про торгову марку турорганізації;  

■ комунікативна поведінка туристів;  

■ роль зовнішніх подразників у процесі прийняття рішення у виборі готелю і 

споживачі туру.  

У процесі дослідження конкурентоспроможності як економічної 

проблеми слід врахувати такі фактори:  

- Необхідна, перш за все, кількісна оцінка економічних об'єктів, що є носіями 

властивості цьої  конкурентоспроможності, без чого підтримання рівня 

конкурентоспроможності, його підвищення носить суб'єктивний характер;  

- Конкурентоспроможність визначається з використанням результатів 

зіставлень як підприємств, так і їх послуг і товарів;  
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- Зіставлення економічних об'єктів у процесі порівняльного аналізу 

конкурентоспроможності має задовольняти вимоги повноти і коректності.  

У сьогоднішніх умовах створення і просування туристичного продукту, 

вимагаєьться:  

1. вдосконалити якость послуг з метою максимального задоволення потреб 

покупця. 

2. ефективних технологій продажу для туриста.  

3. професійної праці робітників.  

Вибір туристської організацією найбільш ефективних засобів щодо залучення 

споживача до туристичного продукту неможливий без достовірного 

опрацювання самого процесу прийняття рішення про покупку туристичного 

продукту споживачем. Рішення туриста про покупку турпродукту передбачає 

оцінку і вибір одного туристичного продукту з альтернативного ряду і вибір 

відповідного набору різних послуг, пропонованих організаціями індустрії 

туризму [10].  

Процес покупки конкретного туристичного продукту починається задовго 

до здійснення купівлі-продажу. Прийняте рішення споживачем схильне до 

впливу ряду чинників, воно вирішує проблеми різного масштабу і складності, 

але має стійку структуру, що включає наступні стадії.  

1. Усвідомлення потреби в подорожі, формування мети  поїздки.  

2. Інформаційний пошук.  

3.Оцінка альтернатив. Турист оцінює варіанти, розглядаючи туристичну 

пропозицію як набір властивостей. Кожен покупець має свої, відмінні від 

інших, пріоритетні характеристики, на підставі особистих потреб і мети. 

           Висoка мoтивацiя персoналу - це важлива умoва успiху oрганiзацiї. 

Жoдна кoмпанiя не мoже прoцвiтати без настрoю працiвникiв на рoбoту з 

висoкoю вiддачею, без висoкoгo рiвня приналежнoстi персoналу, без 

зацiкавленoстi членiв oрганiзацiї в кiнцевих результатах i без їхньoгo прагнення 

внести свiй внесoк у дoсягнення пoставлених цiлей. Саме тoму такий висoкий 

iнтерес керiвникiв i дoслiдникiв, щo займаються управлiнням, дo вивчення 
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причин, якi змушують людей працювати з пoвнoю вiддачею сил i в iнтересах 

oрганiзацiї. I, хoча не мoжна стверджувати, щo результати рoбoти i пoведiнка 

працiвникiв визначаються тiльки лише їх мoтивацiєю, все ж таки, значення 

мoтивацiї дуже велике. 

 У пiдсумку мoжна кoнстатувати, щo «людський фактoр» відіграє 

вирiшальну рoль в будь-якoму вирoбничoму прoцесi. Технoлoгiям прoцесу 

управлiння персoналoм надають важливе значення з метою завоювання 

підприємством високих  конкурентних позицій на ринку. 

4.Споживання і купівля.  

На прийняття остаточного конкретного рішення про покупку можуть 

вплинути два чинника, це ставлення інших людей до обраного конкретного 

напряму подорожі, ставлення до репутації туристичної організації, що реалізує 

туристичний продукт. [11] 
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ВИСНOВКИ 

 

Управлiння людськими ресурсами є oдним з найважливiших напрямкiв 

дiяльнoстi oрганiзацiї i вважається oснoвним критерiєм її екoнoмiчнoгo успiху, 

навiть пoпереду вдoскoналення технiчнoгo прoцесу. Мoжна мати вiдмiнну 

технoлoгiю, але при неквалiфiкoванoму персoналi рoбoта буде втрачена. Таким 

чинoм, ключoвoю складoвoю бiзнесу є управлiння кадрами та технoлoгiя 

управлiння персoналoм. «Якість» - це властивості і характерні особливості 

товару, які викликають задоволення споживача, і як відсутність недоліків, що 

підсилює почуття задоволення у клієнта. «Якість» може розглядатися як 

технічне і функціональне. У розумінні терміну «якість» розглядають і 

соціальний аспект, тобто сприйняття «якості» споживача. 

В індустрії гостинності туристичні послуги мають такі характерні риси: 

невідчутність, невіддільність від джерела і об'єкта туристських туристичні 

послуги, непостійність і несохраняемость. Ключовими характеристиками 

продукту, що забезпечують його «якість» є також гарантії видаються туристам. 

Специфічною рисою туристичних послуг є те, що турист платить за туристську 

послугу завчасно, в зв'язку з цим йому потрібні гарантії. 

Туристська послуга - результат діяльності туристичного підприємства по 

задоволенню відповідних потреб туристів. Робота турфірми може полягати як в 

організації всієї подорожі так і в організації окремих туристських послуг. 

До найважливіших характеристик туристської послуги, що забезпечує її 

здатність задовольняти певні потреби, відносяться: надійність, люб'язність, 

довірливість, доступність, комунікативність і уважне ставлення. 

В управлінні «якістю» велику роль відіграє персонал. Досвід практичної 

діяльності в індустрії туризму показує, що персонал, який працює там, 

націлений на вирішення таких завдань, як: забезпечення нормального 

економічного розвитку фірми, управління налагодженої економічною 

структурою, забезпечення роботою сервісних служб в контактній з туристами 
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зоні, забезпечення і підтримку необхідного «якості» наданих туристичних 

послуг та безпеки перебування туристів. 

Для цього необхідно, щоб персонал був підібраний професійно, мав 

здатність до роботи в такій специфічній сфері, як індустрія туризму. У деяких 

компаніях згодом свій успішний рівень роботи підтримує за допомогою 

програм для персоналу, що охоплюють тренінг, певні стандарти виконання, 

розвиток кар'єри, винагороди. 

Важливим елементом в управлінні «якістю» є планування і розробка 

програм проходження маршруту. Програма «якості» обслуговування включає 

спільні зусилля маркетингу і організації роботи, і щоб підвищити «якість» 

обслуговування, фірма повинна слідувати певним основним принципам: 

лідерство, впровадження маркетингового підходу в усі підрозділи організації, 

розуміння потреб споживачів, розуміння бізнесу, застосування в роботі 

основних організаційних принципів, фактор свободи, використання відповідних 

технологій, хороше управління кадрами, встановлення стандартів, оцінка 

виконання роботи і введення сист ми стимулів, зворотний зв'язок зі 

службовцями. 
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	- якісне формулювання правил, обов'язкових для виконання кожним співробітником;
	- чітка система оцінювання якості роботи  співробітників, яка дозволяє об'єктивно вимірювати кількісно та якісно ефективність сервісу, особливо таких важких елементів як доброзичливість та ввічливість;
	- мотивація персоналу, його зацікавленість в прогресі всього підприємства, бажання та вміння робити свою роботу максимально ефективно, та самовдосконалюватись;
	- система підвищення кваліфікації обслуговуючого персоналу.
	3. Оптимізація організаційної структури управління підприємства, яке надає турпослуги.
	Чим довший ланцюг проходження замовлення, тим більша ймовірність помилок. Оптимальною вважається така організаційна структура управління, де кількість її елементів  мала.
	4. Всебічний, повний, об'єктивний контроль якості та сервісу, який включає [9]:
	- безпосередню участь гостя в оцінці контролю за нею;
	- створення необхідних критеріїв, які дозволять співвіднести вимоги стандартів із фактичним станом справ;
	- створення системи самоконтролю персоналу підприємства;
	- використання чітко сформульованих якісних критеріїв для самооцінки якості послуг.
	- участь персоналу в створенні критеріїв оцінки якості;
	- застосування технічних засобів контролю;
	- створення служб контролю за послугами, що надаються за участі усіх представників підрозділів туристичного підприємства: дирекції, фінансового відділу, відділу безпеки, кадрової служби, керівники та ін.;
	- проведення експертизи якості послуг,які надаються на даному підприємстві.
	Ключовим фактором, який формує поняття якості, є найбільш повне задоволення потреб споживачів з різними запитами та своїм розуміння комфорту як такого.
	Поняття комфорту включає наступні складові [3]:
	- інформаційний комфорт включає в себе наявність у обслуговуючого персоналу усієї необхідної інформації щодо туру, який може зацікавити споживача;
	- економічний комфорт (зручність розрахунків для гостей, систему знижок, бонусів та інші заходи, що мають мотивувати гостя до повторного вибору закладу розміщення, турагенства та ін.);
	- естетичний комфорт (естетично оформлений інтер'єр підприємства, що створює відчуття затишку для клієнта);
	- побутовий комфорт - передбачає створення нормальних умов для перебування гостя (оптимальна температура, вологість повітря, зручність меблів тощо);
	- психологічний комфорт включає повагу і гостинність по відношенню до клієнта.
	Отож, якісна туристична послуга - це комплексне поняття, тому її якість характеризується лише через зв’язок усіх її складових елементів. Ефект сервісу у туристичній сфері оцінюється споживачами в таких умовах певного емоційного стану, який ...
	Якість послуг у сучасних умовах розвитку туристичної сфери є однією з важливих складових ефективності та рентабельності суб’єктів туристичної індустрії в цілому.
	Система управління якістю обслуговування в сфері туризму має стати постійним процесом діяльності, який спрямований на підвищення рівня туристичних послуг, удосконалення елементів виробництва та  якості.
	При управлінні якістю комплексної турпослуги безпосередніми об’єктами управління виступають процеси, які зумовлюють якість кожної послуги. Розробка управлінських рішень щодо визначення показників, які надають якісний туристичний продукт. [5, с. 62].
	Виробнича ефективна діяльність підприємств туристичної індустрії можлива за таких умов:
	- комплексна туристична послуга задовольняє кожні вимоги вітчизняного законодавства та інші вимоги суспільства;
	- тупослуга відповідає потребам сфери за призначенням;
	- турпродукт задовольняє вимоги та очікування усіх своїх споживачів;
	- турпродукт відповідає стандартам та вимогам;
	- комплексна турпослуга, з одного боку, спрямована на одержання прибутку, з другого - пропонується споживачам та турагентам за конкурентоспроможними цінами;
	турпродукт задовольняє усі вимоги безпеки.
	Управління якістю туристичного обслуговування має проводитись постійно, на підприємствах - суб’єктах туристичної індустрії має бути система управління якістю туристичними послугами.
	Така система являє собою організаційну структуру з повним розподілом відповідальності, процедури та процесів, які необхідні для управління якістю турпродукту.
	Система управління якістю готельних послуг повинна гарантувати клієнтові задоволення його запитів під час обслуговування в готелі, на усіх його етапах і у всіх ланках.
	Тому особливого значення набуває проблема розроблення та практичного застосування внутрішніх стандартів готельного підприємства, які визначають загальні складові якості надання готельних послуг.[6, 176 c.]
	Рис.2. Структурно-функціональна модель системи управління якістю готельних послуг.
	Як бачимо з цього рисунка, суб’єкти і об’єкти СУЯП диференціюються за елементами, найголовнішими з яких є нормативне забезпечення якості усіх послуг. Воно повинне містити міжнародні стандарти, документи Всесвітньої туристичної організації, національні...
	Конкретні вимоги до забезпечення якості готельних послуг відображені в документах ВТО і глобальній концепції законодавчого забезпечення якості послуг на європейському туристичному ринку.
	1.2. Пiдхoди дo пoбудoви системи управлiння персoналoм та якістю в сферi туризму.
	При системному підході управління якістю здійснюється в "цілісній сукупності його підсистем та виявленні різноманітних зв'язків і властивостей між ними та зовнішнім середовищем". Системний підхід передбачає виокремлення суб'єкта та об'єкта, а також ел...
	Система, як зазначає Мескон М., є "певною цілісністю, яка складається із взаємозалежних частин, кожна з яких вносить свій вклад в характеристику цілого". Система якості за формою – це система документації, в якій встановлені загальні принципи забезпеч...
	Загальний менеджмент якості наголошує на безперервному процесі удосконалення якості, який забезпечують всі служби й підрозділи туристичного підприємства. Управління якістю здійснюється на всьому життєвому циклі створення даних продукцій, в...
	Як показує практика, при впровадженні системи управління якістю у підприємстві, в процесі модернізації технічного та технологічного оснащення туристичного підприємства, витрати виробника дуже зростають. Проте, коли вже досягнутий стабільно високий рів...
	При переході України до ринкової економіки, впровадження систем управління якістю відповідно до міжнародних стандартів набувало все більшої актуальності, оскільки дана процедура підвищує конкурентоспроможність  підприємств. Досягнення висок...
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