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KAPITEL 12 / CHAPTER 12.  

THE CONCEPT OF GENERAL QUALITY MANAGEMENT IN THE 

ENTERPRISES OF THE TOURISM INDUSTRY: FUNCTIONS AND 

PHASES OF IMPLEMENTATION  
КОНЦЕПЦИЯ ВСЕОБЩЕГО УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ НА ПРЕДПРИЯТИЯХ 

ИНДУСТРИИ ТУРИЗМА: ФУНКЦИИ И ФАЗЫ ВНЕДРЕНИЯ 

КОНЦЕПЦІЯ ЗАГАЛЬНОГО УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ НА ПІДПРИЄМСТВАХ 

ІНДУСТРІЇ ТУРИЗМУ: ФУНКЦІЇ ТА ФАЗИ ВПРОВАДЖЕННЯ 

DOI: 10.30888/978-3-9821783-7-0.2020-02-05-025 

 

Вступ. 

Український туризм, як і світовий в цілому, є однією з сфер економіки, що 

найдинамічніше розвиваються. За оцінкою Всесвітньої Туристичної 

Організації, середні темпи розвитку туризму в 2-3 рази перевищують 

середньорічні темпи зростання національної економіки в цілому. Для багатьох 

країн іноземний, тобто в'їзний, туризм, перетворився на основне або, 

принаймні, в істотне джерело доходів від експорту [7]. 

В сучасних умовах посилення конкуренції та глобалізації бізнесу, коли 

ринок виробника замінений ринком споживача, особливо важливо для 

організацій туризму забезпечити конкурентоспроможність своїх послуг. 

Значною мірою  вона залежить від якості самих послуг, але такої якості, яке  

визначається споживчим попитом. У зв'язку з цим питання впровадження 

принципів загального управління якістю (TQM) в систему менеджменту якості 

суб’єктів туристичної індустрії набирає першочергового значення. 

Постановка задачі. Метою роботи є визначення основних понять 

принципів TQM та їх впровадження в систему менеджменту якості на 

підприємствах туристичної індустрії країни. 

Методологічною основою роботи є: системний підхід, що дозволяє 

визначити функції та фази впровадження концепції загального управління 

якістю на підприємствах туристичної індустрії. 

      Результати дослідження. Сучасна індустрія туризму - одна з найбільш 

швидко прогресуючих галузей світового господарства і розглядається і як 

самостійний вид економічної діяльності, і як міжгалузевий комплекс. За 

прогнозами ВТО в 2020 р. число туристів мала би перевищити 1,6 млрд людей, 

а світові доходи від туризму в 2020 р. зростуть до $ 2 трлн.[7]. 

        Але свої поправки в розвиток туристичної індустрії в цілому внесли 

обмеження пов’язані з пандемією COVID-19. Суттєві збитки, а подекуди й 

банкрутство, понесли туристичні підприємства, авіакомпанії, засоби 

розміщення та харчування в багатьох країнах світу. 
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Аналізуючи зміни основних економічних показників розвитку галузі 

туризму, можна зробити висновок, що вона за останні 15 років, все ж такі,  

розвивалася високими темпами. Навіть в умовах несприятливої кон’юнктури і 

періодів економічної кризи, у світовій індустрії туризму зберігалася позитивна 

тенденція до зростання. 

Туризм стимулює розвиток інших суміжних галузей економіки: торгівлі, 

транспорту, зв'язку, сільського господарства, виробництва товарів народного 

споживання та ін.  

Кожна фірма індустрії туризму прагне виглядати найбільш привабливо і 

вигідно для клієнта порівняно з іншими аналогічними підприємствами. У 

досягненні цієї мети важлива кожна дрібниця. Ні в чому не можна поступатися 

іншим, а для того щоб якось виділитися і, головне, стати кращим, потрібно 

зробити щось унікальне, чого немає у конкурентів. Такий відмінною рисою 

може стати якість послуг та обслуговування [2, с.36]. 

Сучасне наукове визначення якості дано в міжнародному стандарті ISO 

8402-94: Quality management and quality assurance  (Управління якістю і 

забезпечення якості) [8]. 

 Якість - сукупність властивостей і характеристик продукції або послуг, які 

надають їм здатність задовольняти обумовлені і передбачувані потреби. 

Одним з ключових принципів створення концепції управління якістю у 

сфері туризму є коректне визначення суті якості туристського продукту 

(послуги).  Стосовно до сфери туризму правомірна наступне формулювання: 

 Якість туристичного обслуговування - це сукупність властивостей 

туристичних послуг, процесів і умов обслуговування по задоволенню 

обумовлених чи гаданих потреб туристів під час їх відпочинку, подорожей та 

інших складових туристського споживання [1, с. 97]. 

Прагнення стимулювати виробництво товарів, конкурентоспроможних на 

світових ринках, ініціювало створення нового загальноорганізаційного методу 

безперервного підвищення якості всіх організаційних процесів, виробництва та 

сервісу. Цей метод отримав назву - загальне управління якістю (TQM). 

TQM розроблена американським фахівцем Демінгом. TQM (Total Quality 

Management) - це система дій, спрямованих на задоволення споживачів, 

зростання можливостей персоналу, більш високі довготривалі доходи і менші 

витрати [2, с. 68]. 

Слово «загальне» в понятті «Загальне управління якістю» означає, що в 

даний процес повинен залучатися кожен співробітник організації, слово 

«якість» означає турботу про задоволення потреб клієнта, і слово «управління» 
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відноситься до співробітників і процесам, необхідним для досягнення певного 

рівня якості. 

Загальне управління якістю - це не програма, це систематичний, 

інтегрований і організований стиль роботи, спрямований на безперервне її 

поліпшення. Це не управлінська примха, це перевірений часом стиль 

управління, успішно десятиліттями використовується компаніями по всьому 

світу. 

Головна ідея TQM полягає в тому, що компанія повинна працювати не 

тільки над якістю продукції, а й над якістю організації роботи в компанії, 

включаючи роботу персоналу. Необхідне постійне паралельне удосконалення 

3-х складових:  

- якості продукції; 

- якості організації процесів; 

-  рівня кваліфікації персоналу. 

Якість визначається наступними категоріями: 

-  ступінь реалізації вимог клієнтів; 

 - зростання фінансових показників компанії; 

 - підвищення задоволеності службовців компанії своєю роботою. 

TQM включає два механізми: 

 Quality Assurance (QA) - контроль якості - підтримує необхідний рівень 

якості і полягає в наданні компанією певних гарантій, що дають клієнтові 

впевненість у якості даного товару або послуги. 

 Quality Improvements (QI) - підвищення якості - передбачає, що рівень 

якості необхідно не тільки підтримувати, але і підвищувати, відповідно 

піднімаючи і рівень гарантій [4]. 

Будь-який процес управління, в тому числі і управління якістю,  незалежно 

від розміру, призначення організації складається з функцій планування, 

організації, мотивації, контролю та координації. Ці функції об'єднані 

сполучними процесами комунікації, як показано на рис. 1.  

Основною функцією управління є функція координації, яка забезпечує 

його безперебійність і безперервність. Головне завдання координації - 

досягнення узгодженості в роботі всіх ланок організації шляхом встановлення 

раціональних комунікацій між ними. Характер цих зв'язків може бути самим 

різним, тому що залежить від координуючих процесів. В умовах зростання 

самостійності і відповідальності керівників усіх рівнів і виконавців 

відбувається зростання так званих неформальних зв'язків, які забезпечують 

горизонтальну координацію робіт, тому одночасно скорочується необхідність у 
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вертикальній координації. 

 

 

Рис. 1.  Функції TQM. 

 

Якісна система збору та аналізу інформації дозволяє розвинути технологію 

управління за рахунок делегування зворотних зв'язків. 

Планування - це функція управлінської діяльності, пов'язана зі складанням 

планів організації та її складових частин. Плани містять перелік того, що 

повинно бути зроблено, визначають послідовність, ресурси і час виконання, 

необхідні для досягнення поставлених цілей. За допомогою планування 

керівництво забезпечує єдиний напрямок зусиль усіх членів організації щодо 

досягнення загальних цілей. 

 Відповідно планування включає: 

 - встановлення цілей і завдань; 

 - розробку стратегій, програм і планів для досягнення цілей; 

 - визначення необхідних ресурсів та їх розподіл по цілям і завданням; 

 - доведення планів до всіх, хто відповідає за реалізацію. 

 Процес планування дозволяє більш чітко формулювати цільові установки 

підприємства та використовувати систему показників діяльності, необхідну для 

визначення результативності діяльності організації. 

Організація - функція управлінської діяльності з формування структури 

управління, делегуванню завдань шляхом розподілу повноважень і 

відповідальності, а також забезпечення зв'язків, комунікацій, раціонального 

взаємодії співробітників за допомогою сукупності прийомів, способів і засобів, 
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необхідних для ефективного досягнення цілей. Основними інструментами 

організаційної функції є накази, положення, правила, інструкції, пам'ятки, 

наради, співбесіди та ін. [2, с. 115]. 

Мотивація - функція управлінської діяльності щодо стимулювання 

професійної діяльності підлеглих та їх саморозвитку (мотивація), а також 

створенню сприятливого соціально-психологічного клімату в колективі, що 

сприяє творчій активності (активізація). Процес перекладу зовнішніх цілей у 

внутрішні (мотиви) повинно здійснюватися на всіх рівнях управління. Щоб 

співробітник хотів вирішувати поставлені завдання, відчував задоволення від їх 

рішення, ці завдання повинні бути зрозумілі і прийняті ним, а не нав'язані йому 

ззовні. 

Контроль - функція управлінської діяльності, завданням якої є об'єктивна 

кількісна та якісна оцінка результатів роботи організації для подальшого 

адекватного коригуючого впливу (корекція) [6, с. 65]. 

Доведено, що вся система менеджменту працює краще, якщо організація 

розглядається як єдине ціле, єдина система. В даному випадку для підвищення 

ефективності діяльності та оптимізації процесів необхідне дотримання 

основних принципів TQM: 

- орієнтація організації на замовника; 

- провідна роль керівництва; 

        - залучення співробітників; 

- процесний підхід; 

- системний підхід до управління; 

- постійне поліпшення; 

- підхід до прийняття рішень заснований на фактах; 

- відносини з постачальниками; 

- мінімізація втрат, пов'язаних з неякісною роботою. 

Розв’язання поставлених завдань у сфері туризму є особливо складним, 

тому що туристичні послуги мають властивості, які вкрай ускладнюють їх 

сприйняття і оцінку в процесі купівлі-продажу. Насамперед це рівень якості 

виконання, надійність, рівень обслуговування, гармонійність, цілісність, 

безпека, точність виконання і т.д. Ці послуги не можна оцінити в повній мірі 

попередньо, до їх споживання. Особливо важко виробникові послуг, на відміну 

від виробника матеріальних товарів, охарактеризувати новизну і оригінальність 

послуги. 

Комплексність TQM означає зосередження уваги не тільки на зовнішніх 

споживачах (туристах) кінцевої продукції, а й на задоволенні очікувань 
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внутрішніх споживачів. Кожен співробітник, який виконує свої виробничі 

обов'язки, є постачальником для інших співробітників, які користуються 

результатами праці перших. Співробітники, що використовують результати 

праці, є споживачами. Подібний підхід справедливий у відношенні і 

постачальників і колективів. 

Одним з найбільш важливих моментів вирішення проблеми впровадження 

системи TQM на фірмі є позиція керівника фірми. Його сприйняття 

першорядної необхідності вирішення проблем якості, мотивація  цієї проблеми, 

постійне акцентування різних аспектів якості дозволяє внутрішній 

організаційній культурі сформувати нові цінності, нові орієнтири, які будуть в 

повній мірі сприйняті усіма фахівцями (рис. 2).  

Підготовка та навчання персоналу обов'язковий елемент процесу 

впровадження TQM, який призначений для того, щоб дати їм запас знань, 

необхідних для збору та аналізу даних, організації функціонування елементів 

системи якості, визначення очікувань споживачів та інших процесів, які 

покладаються на них. 

 

 

Фаза орієнтації             Фаза наділення повноваженнями       Фаза вирівнювання 

Рис. 2  Фази впровадження TQM. 
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орієнтації, фазу наділення повноваженнями, фазу вирівнювання. Всі три фази 

впровадження слід проводити в строгій послідовності. Разом з тим різні 

функціональні служби туристичної фірми в один і той же час можуть 

перебувати в різних фазах. 

Фаза орієнтації включає в себе знайомство з TQM, вироблення 

стратегічних цілей, побудування цілей і створення нової організаційної 

структури фірми. Необхідно роз'яснити всьому персоналу фірми суть, 

призначення системи TQM і що дає її впровадження. У фазі орієнтації 

головними аспектами є визначення цілей і завдань, а також  вироблення 

організаційних установок. 

У той час як проходить фаза орієнтації, середня ланка управління фірми 

має розвивати інші елементи субкультури серед своїх підлеглих. Навчання і 

підготовка персоналу по основних моментах менеджменту якості має 

супроводжуватися просуванням передового досвіду фірм які успішно 

впровадили систему TQM. Таким чином, персонал в повному складі бере 

участь в реалізації фази орієнтації. 

Фаза наділення повноваженнями відзначена початком підготовки та 

навчання, а також просуванням проекту по всій фірмі з однозначним наміром 

залучити кожного фахівця, кожного співробітника. Ця фаза починається, коли 

навчання йде поступово в напрямку від керівників до їх підлеглих. Фаза 

наділення повноваженнями має розвиватися як ланцюгова реакція. Успіх 

сприйняття вищою ланкою правління ідей і положень TQM повинен 

забезпечити і успіх сприйняття серед усього колективу. Фаза наділення 

повноваженнями - це період, коли нові ідеї та дослідне їх застосування до 

сфери TQM поширюється по всій фірмі. Під час розвитку другої фази заходи 

фази орієнтації залишаються тими ж: вибір цілей і визначення завдань, 

вироблення організаційних установок. Однак, вони змінюють свій характер: з 

тісного кола осіб, що виробили їх, поширюються по всій фірмі. Цілі фірми 

стають об'єктом уваги зусиль, спрямованих на поширення ідей TQM, як за 

допомогою звичайного спілкування між співробітниками, так і через проведене 

навчання [4]. 

Фаза вирівнювання ТQМ не має точного визначення моменту свого 

початку, в усякому разі окремі заходи за якісне поліпшення виробничого 

процесу вже пройшли по всім функціональним підрозділам. Настає час 

посилення елементів контролю і діагностики. Отримавши перший результат від 

впровадження TQM, фірма подальший розвиток TQM проводить в більш тісних 

рамках загальних зусиль окремих фахівців, служб. Змінюється фокус розвитку 
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системи TQM на інтеграцію, розробку нових виробничих стандартів і процесів і 

обов'язкове їх впровадження в практику господарської діяльності. Ця фаза 

управління являє собою зусилля керівників, які керують інтеграцією 

індивідуальних і командних зусиль з досягнення якісного поліпшення у всій 

фірмі, за допомогою досягнення послідовних цілей, зводячи до мінімуму не 

синхронність використання методів і технологій за допомогою ретельного 

планування. Інтеграція та стандартизація використовуються як об'єднаних 

зусиль серед різних процесів з тим, щоб синхронізувати і привести до єдиної 

спрямованості підприємницькі цілі компанії і орієнтири TQM [1, с.117]. 

Всі три фази впровадження TQM слід проводити в строгій черговості, 

починаючи з фази орієнтації, і рухатися в бік фази наділення повноваженнями.  

При впровадженні системи якості на принципах загального його 

управління керівництво туристичного підприємства отримує можливість 

постійно вдосконалювати різні виробничі процеси: дослідницькі, інноваційні, 

технологічні, управлінські та ін. Згідно концепції TQM, кожна туристична 

послуга є результатом всіх виробничих процесів залучених до створення 

турпродукту. Саме процеси, їх якість і стабільність, формують конкретний 

наслідок - суть туристської послуги [9]. 

 

Висновки.  

Динамічний розвиток сфери туризму в сучасних умовах гостро ставить ряд 

нових проблем, iнноваційні рiшення яких дозволить нацiональному туризму 

забезпечити стале економiчне зростання i стати туристичним пiдприємствам 

конкурентоспроможними на свiтовому ринку. 

Впровадження на підприємствах туризму концепції загального управління 

якістю ставить на новий рівень якості надання туристичних послуг, але для 

того щоб реалізувати TQM на підприємстві, необхідно здійснити багато різних 

перетворень, які торкнуться не тільки процесів управління, а й менталітету, 

ставлення до всього що відбувається з боку всіх без винятку працівників.  
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