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СТРАТЕГІЇ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ПОСЛУГ ТА ПРОДУКТІВ У ГАЛУЗІ ТУРИЗМУ  
НА ЗАСАДАХ ВПРОВАДЖЕННЯ МОДЕЛЕЙ ЯКОСТІ, ПІДГОТОВКИ ПЕРСОНАЛУ  

ТА КОРПОРАТИВНОЇ КУЛЬТУРИ ПІДПРИЄМСТВ

Анотація. У статті виявлено проблеми стратегічного управління розвитком галузі туризму на основі 
визначення та забезпечення стратегії якості туристичного продукту та послуг. Відзначено, що при цьому 
можна використати дві моделі досягнення якості, які поширені у передових країнах світу, — американсько-
європейську та японську. Обґрунтовано їх спільні риси та відмінності. Вказано на можливості та недоліки 
впровадження. Визначено роль персоналу туристичних підприємств у забезпеченні якості послуг та вимоги 
до нього. Обґрунтовано провідне значення корпоративної культури туристичних підприємств у стратегії 
управління якістю туристичних послуг на їх рівні та у галузі загалом.
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Summary. In the article the problems of strategic management of the development of the tourism industry based 
on the definition and strategy of quality assurance of tourism product and services. Noted that it is possible to use two 
models for achieving quality that are common in advanced countries of the world — the us-European and Japanese. 
Reasonably their similarities and differences. Indicated on the possibilities and limitations of implementation. The role 
of the personnel of tourism enterprises in ensuring the quality of services and the requirements for it. Justified the lead-
ing role of corporate culture tourism enterprises in the strategy of quality management of tourist services on their level 
and in the industry as a whole.
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provement, staff, corporate culture, social responsibility.

в змозі забезпечити задоволення потреб гостей. 
Якість забезпечують фахівці галузі, їх бажання і 
вміння зрозуміти гостя, організація їх діяльнос-
ті, управління якістю, яке починається з вибору 
стратегії забезпечення якості і продовжується її 
постійним моніторингом та контролем на основі 
оцінки відповідних індикаторів.

Аналіз останніх досліджень та публікацій. Про-
блеми зайнятості, ефективності розвитку галузі 
туризму загалом досліджували В. Антошкін, Л. Ан-
тошкіна, М. Ігнатенко, Л. Мармуль, О. Марченко, 
І. Романюк. Питання стратегічного управління на 
засадах корпоратизації висвітлені у працях Н. Рун-
чевої, В.  Герасимчук та ін. Проблеми управління 
якістю туристичного обслуговування розроблю-
ються у працях переважно зарубіжних авторів, та-
ких як І.  Сидоренко, І. Смирнов, Н.  Чорненька, 
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Постановка проблеми. Якість туристичного 
продукту та послуг є тим критерієм, який визна-
чає конкурентоспроможність туристичних під-
приємств і галузі загалом. Проте далеко не кож-
ний працівник туристичної сфери може володіти 
ситуацією настільки, щоб за короткий час спіл-
кування з клієнтом створити у нього сприятливе 
враження від туристичної організації в цілому. 
Менеджери повинні впевнитися, що працівники 
компетентні, з ентузіазмом ставляться до своєї 
компанії і до послуг, які вони реалізують. В іншо-
му випадку неможливо зацікавити клієнтів і пере-
творити їх на постійних.

Отже, кількість зірок у готелях — це ще не га-
рантія, а всього лише претензія на високу якість 
обслуговування, обіцянку його. Стандартизація 
готельного обслуговування сама по собі також не 
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О. Шаповалова, І. Швець. В Україні вони потребу-
ють подальших досліджень та обґрунтувань.

Метою статті є обґрунтування стратегічного 
управління розвитку туристичної галузі на осно-
ві розробок та впровадження моделей і стратегій 
забезпечення якості надання туристичних послуг 
та продуктів.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Управління якістю продукції та послуг відносить-
ся до надзвичайно складних проблем стратегіч-
ного й тактичного управління [1, с.  106]. Воно 

вимагає постійного моніторингу і врахування 
сукупності чинників та ризиків. У наш час на За-
ході і в Україні активно пропагуються та впрова-
джуються принаймні дві моделі забезпечення й 
управління якістю — «TQM» і «Six sigma». Ці мо-
делі є продуктами двох різних (японської та аме-
рикансько-європейської) стратегій якості. Вони 
цілком прийнятні і для використання у галузі ту-
ризму. 

Порівняльна характеристика моделей наве-
дена у табл. 1.

Таблиця 1
Порівняння моделей управління якістю продукції та послуг туристичних підприємств  

«TQM» і «Six sigma» за певними характеристиками (узагальнено автором [2])

TQM Six sigma

Загальні риси моделей

Орієнтація на споживача туристичних послуг і продуктів

Керівництво спирається на сильного лідера

Орієнтація на процеси у туристичній галузі та на ринку

Менеджмент на основі фактів і явищ туристичних підприємств і ринку

Цикл керівництва супроводжується удосконаленнями послуг

Робота у «команді»,  
очолюваній ініціативним лідером

Робота у «команді»,  
очолюваній спеціалістом«чорний пояс»

Відмінності між моделями

Залучення усього персоналу. Заохочення і визнан
ня неформального лідерства у виявленні й подо-

ланні проблем якості. Якість — невідємна частина 
повсякденної роботи кожного службовця

Ставка на фахівців-експертів, які пройшли підготовку за 
програмами «чорні і зелені пояси», тимчасове залучення 

окремих працівників («жовті пояси»)

Процесний підхід до керівництва, коли будь-яка 
наявна або можлива невідповідність якогось про-

цесу визнається

Проектний або програмно-цільовий підхід до управління 
процесами

Проекти визначаються «знизу доверху» Стратегічний вибір (керівництвом) проектів високої при-
бутковості

Елементарний аналіз даних Сучасний статистичний багатовекторний аналіз, методи 
планування експерименту

Застосування стандартних наборів звичайних 
інструментів, доступних за мінімальної підготовки 

для усього персоналу

Структуроване застосування високопрофесійного інструмен-
ту статистичного і системного аналізу

Детальний, постійний облік і аналіз відхилень від 
необхідної високої якості.

Усунення відхилень від проектних можливостей на усіх 
рівнях, починаючи з вилучення з бюджету планових втрат і 
недоотриманого прибутку, зумовлених цими відхиленнями.

 Порівняння двох моделей управління якіс-
тю переконує, що основна їх відмінність поля-
гає в ідеї та стратегії її втілення. Філософське 
кредо «TQM»  — «Думай про споживача, дбай 
про якість  — прибуток прийде сам». Така мо-
дель розуміється як задекларовані принципи, 
гранично алгоритмізована і доведена до ритуалу 
система управління, яка перетворює властивий 
японським фірмам діловий менталітет і корпо-
ративну культуру на якість продукції. Стандарти 
«TQM» дисциплінують персонал за допомогою 
систематизації та алгоритмізаціі його діяльності 
в галузі якості, не додаючи до цієї діяльності но-
вого змісту. Успіх у досягненні якості забезпечує 
сформована в організації корпоративна культура, 
японські традиції ввічливості та спілкування.

Філософія підходу «Six sigma» сформульована 
як «Прибуток — критерій успіху. Продавець пови-
нен знайти можливості, щоб змусити споживача 
витратити якомога більше грошей, передбачаючи 
його бажання і дивуючи його своїми знахідками». 
Така модель являє собою швидке вирішення еко-
номічних проблем великих туристичних компа-
ній, які прагнуть до успіху і вдаються до великих 
витрат, але не здатні перебудувати свій діловий 
менталітет і корпоративну культуру під принципи 
«TQM». Якість при цьому — фактично побічний 
продукт, без якого просто неможливо вирішити 
проблему подолання кризи сучасних туристичних 
підприємств та досягти їх фінансово-економічної 
стійкості й конкурентоспроможності. Викорис-
тання такого методу можливе тільки за умови під-



Вісник Бердянського університету менеджменту і бізнесу № 2 (34) 2016

22

готовки високопрофесійних спеціалістів-експер-
тів, вартість підготовки яких складає як мінімум 
5000 дол.

Обидві ці моделі ефективні лише завдяки 
дії людського чинника. Якщо в «TQM» — це ді-
ловий менталітет і корпоративна культура, то 
при підході «Six sigma» успіх визначають фахівці 
«чорних і зелених поясів». Більшість організа-
цій у галузі туризму не приділяють багато уваги 
управлінню персоналом, його мотивації та сти-
мулюванню, вважаючи персонал допоміжним 
компонентом [3, с. 147]. Однак це хибний підхід, 
оскільки люди в туристичній сфері є щонаймен-
ше частиною компаній, а більшою мірою — час-
тиною самого туристичного продукту, за який 
туристичні організації отримують свій основний 
прибуток.

У перспективі у галузі туризму буде відбува-
тися переорієнтація стратегій управління бізне-
сом шляхом підвищення ефективності викорис-
тання персоналу та показників його якості, що 
спричинено такими обставинами:

—— туристичне підприємство, яке не має силь-
них кадрів, в умовах ринку не витримує конку-
ренції;

—— ведення бізнесу в умовах жорсткої конку-
рентної боротьби на туристичному ринку змушу-
ють підприємства галузі підвищувати вимоги до 
співробітників; отже, між ними існує та буде по-
силюватися конкуренція за кращих працівників;

—— зростає самостійність туристичних підпри-
ємств у роботі з персоналом, оскільки не стало 
міністерств і єдиних нормативних актів, які уні-
фікували роботу з кадрами на різних за профілем 
суб’єктах господарювання. Організація кадрової 
роботи значно залежить від самої компанії, від 
ініціативи та компетентності її керівництва.

Тому навіть найбільш передові вітчизняні та 
міжнародні туристичні організації вже зараз ви-
знають: щоб бути конкурентоспроможними на 
туристичному ринку, необхідно мати професійно 
підготовлених співробітників і науково займатися 
питаннями управління персоналом та підвищен-
ням якості пропонованих послуг [4, с. 37]. Голо-
вне завдання кадрової роботи сьогодні — пошук 
і залучення працівників, створення умов для по-
вного розкриття їхнього інтелектуального по-
тенціалу, використання інноваційних технологій 
обслуговування туристів з метою забезпечення 
його високої якості та конкурентоспроможності. 
Для виконання цього стратегічного завдання ви-
значаються функції кадрової служби туристичних 
підприємств, а саме:

—— формування кадрової політики туристич-
ного підприємства та створення системи стандар-
тів, що відображають цю кадрову політику й окре-
мі її складові;

—— проектування посад, визначення струк-
тури, службових обов’язків персоналу і вимог до 
працівників;

—— забезпеченні об’єктивності та неупередже-
ності у підборі персоналу;

—— оцінка та атестація персоналу, виведення і 
переміщення працівників;

—— навчання та професійний розвиток праців-
ників;

—— удосконалення системи оплати і стимулю-
вання праці;

—— формування корпоративної культури, 
управління психологічним кліматом і нематері-
альна мотивація працівників;

—— дотримання у роботі з кадрами вимог чин-
ного трудового законодавства та здійснення ка-
дрового діловодства.

Управління персоналом з метою підвищення 
якості туристичних послуг  — діяльність набагато 
ширша, ніж звичайне вирішення кадрових про-
блем. Воно орієнтується на визначення майбутніх 
потреб туристичного ринку, стратегію туристичних 
підприємств і забезпечення розвитку потенціалу та 
відповідних навичок і умінь працівників [5, с. 97]. З 
іншого боку, необхідне усвідомлення кожним пра-
цівником своїх завдань, створення сприятливого 
трудового й психологічного клімату, забезпечення 
ділового спілкування та комунікацій для досягнен-
ня персоналом поставлених перед ним цілей і за-
гальної місії туристичних підприємств.

Мета управління якістю та персоналом у га-
лузі туризму полягає в тому, щоб мотивувати пра-
цівників на якісне обслуговування клієнтів. А це 
неможливо без відповідної координації дій пер-
соналу, мотивації і формування корпоративної 
культури, стандарти якої підвищують лояльність 
споживачів до туристичного підприємства [6, 
c.  40]. Чинником підвищення його конкуренто-
спроможності, а також ефективності виробництва 
туристичного продукту й надання туристичних 
послуг та управління ними є, як уже зазначалося, 
корпоративна культура.

Корпоративна культура розуміється як сис-
тема ділового спілкування у межах туристично-
го підприємства, яка формується відповідно до 
специфіки його діяльності, організації бізнес-
процесів, етики ділового спілкування, вимог фі-
нансово-економічної стійкості та безпеки, кон-
курентоспроможності. Також вона являє собою 
складну багаторівневу систему взаємовідносин 
між підприємством і споживачем його послуг [7, 
с.  29]. Корпоративна культура дозволяє значно 
швидче адаптувати нових працівників до вимог 
туристичного підприємства, забезпечення стан-
дартів якості обслуговування споживачів.

Проте якщо великі туристичні компанії, го-
тельні мережі суворо дотримуються стандартів 
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якості обслуговування, туристичного продукту, 
мають високу корпоративну культуру та всіляко 
її розвивають, то малі та середні підприємства не 
досить уважні до цих проблем. Йдеться про такі 
елементарні речі, як стандарти чистоти, вигляд 
та обладнання робочого місця, інтер’єр закла-
дів, культуру та освіту працівників, їх зовнішній 
вигляд, стиль спілкування тощо [8, с.  107]. Тому 
серед таких підприємств є досить характерними 
приклади банкрутства або збитковості.

Разом з тим за кордоном сімейний туристич-
ний бізнес, зелений туризм є досить популярним 
та прибутковим, а його послуги позиціонують-
ся як найбільш якісні, ексклюзивні, отже, більш 
вартісні. Справа полягає, насамперед, у великій 
мотивації власників та працівників, а також ви-
сокій культурі життєдіяльності, порядності, від-
повідальності, уважного ставлення до власної 
репутації, соціальній відповідальності перед спо-
живачами туристичних благ, місцевою громадою, 
громадянським суспільством загалом [9].

Висновки. У стратегії управління розвитком 
галузі туризму в умовах загострення конкуренції 
на вітчизняному та міжнародних туристичних 
ринках провідного значення набуває концепція 
забезпечення високої якості туристичних послуг 
та продуктів. Саме категорія якості розглядається 
як критерій конкурентоспроможності та індика-
тор успішності туристичних підприємств. Як свід-
чить зарубіжний та вітчизняний досвід, в основі 
управління нею покладені, переважно, дві моде-
лі — американсько-європейська та японська. Ма-
ючи значні спільні риси та принципові відміннос-
ті, вони довели свою перспективність, відповідно, 
для великих і малих підприємств галузі.

Стратегії управління якістю туристичних 
послуг передбачають також відповідну підготов-
ку персоналу туристичних підприємств та висо-
кі вимоги до нього, а також впровадження кор-
поративної культури на засадах ділової етики, 
врахування специфіки бізнес-процесів, вимог 
фінансово-економічної безпеки та конкуренто-
спроможності. Отже, вирішення проблем забез-
печення якості туристичних послуг та продуктів 
має комплексний характер і ґрунтується на сис-
темному, програмно-цільовому і процесному ме-
тодологічних підходах.
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