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БІЗНЕС-ПІДХОДИ В УПРАВЛІННІ ЯКІСТЮ 

ТУРИСТИЧНИХ КОМПАНІЙ 
 

Питання якості є дуже важливим та актуальним питанням 
теорії управління. Безсумнівно, курівники та менеджери провідних 
туристичних організацій дбають про якість послуг. Вони розуміють 
основний взаємозв'язок між конкурентною перевагою та здатністю 
створювати якісні продукти та надавати бездоганний сервіс своїм 
клієнтам. Загальне управління якістю (TQM) є комплексним 
підходом до постійного поліпшення якості всієї організації. Воно 
не лише орієнтоване на потреби та інтереси споживачів, але також 
наголошує на важливості участі співробітників у всіх стадіях 
покращення якості.  

Якість як характеристика не тільки продукції, а й усього 
процесу господарської діяльності є передумовою тривалості 
безперервних інновацій. Ігноруючи якість зобов'язань 
стратегічного управління, майбутнє суб'єкта бізнесу перебуває під 
загрозою. Якість стає домінуючим підходом в стратегії розвитку 
туристичного бізнесу. Необхідність продовження погодження 
операцій та гармонізації управлінської діяльності обумовлена 
викликами, що походять від навколишнього середовища, та 
зусиллями щодо вирішення цих викликів як шансом на відповідь.  

Культурно-історичні реалії як виразні туристичні ресурси, а 
також їх середовище виступають як два основні фактори успіху 
туристичних дестинацій. Розпорядчий підхід розглядає якість як 
фактор, який необхідно «створити», щоб отримати максимальну 
стратегічну перевагу. Сучасний підхід досі немає однозначного 
погляду на це питання. Що характерно для нього, так це наголос на 
людських ресурсах у туризмі, які є важко передбачуваними 
факторами великого значення, оскільки від них залежить 
успішність досягнення цілей, зокрема цілей стратегії якості. Це має 
підтвердити необхідність для компаній створити тісний 
кореляційний зв'язок між своїми ресурсами, їх експлуатацією в 
процесі, якістю продукції та навколишнім середовищем. 

З огляду на цю специфіку розпорядчий підхід більш 
опрацьований і представлений у науковій літературі, але буде 
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доведено, що рішення є оптимальним, якщо досягається вдале 
поєднання обох підходів. При поєднанні методів дослідження 
будуть отримані адекватні результати, а ключові фактори успіху 
будуть визначені на основі якості домінуючого підходу до 
сучасного менеджменту. 

Бенчмаркінг забезпечує безперервний процес порівняння 
організації з іншими, спрямований на пошук та застосування 
найкращих практик для забезпечення довгострокової конкурентної 
переваги [2]. 

Якісна революція чи етап історії управління, іменований 
загальним управлінням якістю (TQM), ґрунтується на кількох 
важливих припущеннях: позначення споживача і покупця товару, 
тобто користувачів послуг, як основного партнера бізнес-
ланцюжка; орієнтація на постійне вдосконалення бізнесу, 
продуктів, послуг та ставлення до роботи; активну участь 
персоналу в потоках створення вартості та використання сучасних 
методів вимірювання бізнес-результатів. 

TQM – це особливий підхід до організації бізнесу, що 
базується на управлінні якістю [3]. TQM допомагає 
сконцентруватися на тому, що ми робимо неправильно, і знайти 
шляхи для покращення, але завжди дивимося на те, що і як роблять 
інші, що спрямоване на встановлення максимальних цілей, які 
мають бути досягнуті. Таким чином, TQM, що має переважно 
внутрішній характер, отримує від бенчмаркінгу порівнянну 
складову. З цього випливає, що бенчмаркінг є невід'ємним 
елементом філософії загального управління якістю та постійного 
вдосконалення ділової культури.  

Прийняття загального управління якістю (TQM) несе в собі 
припущення його застосування на трьох рівнях: організаційному 
рівні, рівні процесу та бізнес-рівні (виконавчому). 

Прийняття концепції повної якості допомагає компаніям:  
– чітко орієнтуватися на потреби своїх ринків; 
– постійно досліджувати всі процеси для усунення 

непродуктивної діяльності та втрат; 
– засвідчити необхідні вдосконалення та розробити оцінку 

ефективності; 
– розуміти в цілому та в деталях свою конкурентоспроможність 

і розробляти ефективні конкурентні стратегії; 
– розвинути командний підхід до вирішення проблем, 

розвинути хорошу комунікацію та процедури для покращення або 
підтвердження хорошої роботи; 

– безперервний аналіз процесів для розробки стратегії 
постійного вдосконалення – бенчмаркінг. 
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Якість як різновид результату є, по суті, синтезом безлічі 
синхронізованих дій бізнес-процесу. 

Висновоки. Досягнення загальної якості є стратегічним 
рішенням, до якого залучається вся організація. Управління якістю 
перестає бути спеціальною функцією, оскільки стає невід'ємною 
частиною процесу, так що структура і організація в цілому беруть 
на себе відповідальність за свою якість. Масштаби можливих змін 
повинні бути проаналізовані і опрацьовані для того, щоб мати 
можливість підготуватися і зайняти позицію в стратегічних 
орієнтирах, що виходять за межі факту змін, що відбуваються.  

Якість, безумовно, виконує ефект відображення і таким 
чином впливає на отримання конкурентних переваг і створення 
додаткової вартості. Планування якості слід розглядати як 
безперервний процес і як частину системного підходу в компанії, 
що функціонує як організаційна система. Для управління в 
туристичній галузі вважається, що проектний підхід буде 
придатним, зважаючи на те, що незалежно від того, що така 
спадщина становить єдине ціле, вона повинна розглядатися 
індивідуально, оскільки акт унікальності, яку має і стверджує 
кожна культурно-історична цінність, є неповторною. 
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