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OCHOBHI HAMNMPAMKW PEryJloBAHHA MDKHAPOOHOIO
TA OEPXXABHOIo HAOAHHA AKOCTI TYPUCTUHHUX
nocnyr

Beryn. HeoOxinnicTh akTuBizanii cepu TYpUCTUYHMX MOCAYT YKpaiHu 110~
Tpebye po3poOKU Ta BIPOBAKEHHSI CHCTEMHU YIPABJIiHHS SAKICTIO, IK 000B’s13-
KOBOI CKJIa/{0BOI cTparerii po3BUTKY TypU3My, K Ha PiBHI rajaysi Tak i Ha piBHi
OKPEMOTO TI/IIIPHEMCTBA, 1110 Tlepedadae peasisaliio KOMILIEKCY 3aX0/IiB CIIPsi-
MOBAHUX Ha T IBUIIEHHS SIKOCTi HA[AHHST TYPUCTUYHUX TIOCJIYT, PO3POOJIEHHST [Ti-
€BUX CTaHIAPTiB 00CJIYTOBYBaHHSI TYPHUCTIB, MOJIIIIEHHST SIKOCTI pOOOTH TypHUC-
TUYHUX MiJITPUEMCTB.
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Mera po6OTH 10JISITAE Y BUBUYEHI TEOPETUYHHUX ACIEKTIB, 8 TAKOK BUPOOIIEH-
Hi IPaKTUYHUX PEKOMEHAIN 010 yIOCKOHAJIEHHS 1ePKAaBHOTO PEryJII0BaHHS
MIKHApOJHOI TYPUCTUYHOI iIIbHOCTI.

ITisie po6OTH TIOJISATAE B IOCIIZKEHHI IPAaBOBUX, OPraHi3aiiHIX Ta yIpaBJIiH-
CHKUX MEXaHi3MiB, SIKi 3aCTOCOBYIOTHCS [IJIs1 3a0e3TeUeHHsT BUCOKUX CTaHIapTiB
SIKoCTi y cepi Typusmy.

Meroau nocaigaenns. [l 10CATHEHHS MOCTaBJIEHOI METH Ta BUPillleHHS
3aBJaHb y MaricTepchkiii po6oTi GyI0 BUKOPUCTAHO TaKi METOAM AOCJIiKeH-
HS:

* METOJW aHaJi3y i CUHTE3y — I JOCHIPKEHHA Cy4aCHOTO CTaHy PO3BUTKY
TYpU3MY Ta PUHKY TYPUCTUYHUX ITOCJYT, & TAKOK MEXaHi3My /Iep>KaBHOTO Pery-
JIIOBAaHHS TYPUCTUYHOI Tasy3i B YKpaiHi;

* CTaTUCTUYHUI METOJ — JJIs1 PO3TJIsILY IIPOIIECiB PO3BUTKY TYPU3MY Ta Jep-
JKaBHOTO PEryJIlOBaHHA TYPUCTUYHOIL AiAJIbHOCTI Y AWHAMILI];

* METOJ OIIMCOBOIO MOJEJIOBAHHA — JUIA JOCIIJPKEHHA CBITOBOI IIPAKTUKU
JIEP’KAaBHOIO PETYJIIOBAaHHA Ta BU3HAUEHHA HAIIPAMIB PO3BUTKY MIKHAPOJAHOIL Ty-
PUCTUYHOI AiAJIbHOCTI.

Buknaa ocHoBHOoro Marepiamy. 3a BU3HAUeHHSIM BcecBiTHBOI TYpUCTHUYHOI
opranizaitii (UNWTO) “gakicTb — 11e BUKOHAHHS 32 BCTAHOBJIEHOIO i TPUITHST-
HOIO I[IHOIO Oy/Ib-sIKUX OaskaHb i CIIOAiBaHb KJII€HTa, SIKi He CylepedaTh 3aKOHO-
JIaBCTBY, TP OJJHOYACHOMY JIOTPUMAaHHI BUMOT Oe3IeKH, Tiri€Hu i JOCTyImHOCTI
TYPUCTUYHUX TOCTYT Ta TAPMOHIi JIOJICBKOTO i TpUpoaHOTro cepepoBumia’ [1].
DakTUIHO SKICTh y TYPHU3Mi € €JIEeMEHTOM SIKOCTi JKUTTSI IIijl 4aC TUMYACOBOTO
repeGyBaHHST TYPUCTIB 1032 MiCIleM MOCTIHOTO TIPOKUBAHHS, 1[0 3AJI€KUTH He
TIJIBKY Bijl PiBHS SIKOCTI HaJ@HMUX TIOCJYT, a il II0Tpeby€e BpaXyBaHHSI JIIOACHKOTO
Ta IPUPOJIHOIO CePe/IOBUIIA.

Biamosizno no koutemniii cyTi Typripoaykty bogapos C. B. [2] mpornionye ana-
JIi3yBaTH AKiCTh Y NIMPOKOMY Ta BY3bKOMY TJIyMa4yeHHi, a came: AKiCTb TypUCTHAY-
HOTO TIPOAYKTY SIK KOMILJIEKCY IOCJYT; SKiCTh II0OJMHOKOI (OKpeMoi) IOoCayTu
a00 OJTHOPIZHOT ACOPTUMEHTHOI TPYNHU TYPUCTHYHUX TTOCIIYT.

Ha crierndiuni akropu Typusmy, siki MatoTh HaitOiIbIMii BIUIMB Ha CTBOPEH-
HS SIKICHOTO TYPUCTHUYHOTO POAYKTY, Bkazye ['onuaposa O. M. [3], mo Hux Biz-
HOCSITBCST: TUCKPETHICTD (Oe3mepepBHICTh) BUPOOHUIITBA TYPUCTUIHUX TIOCIYT i
IITICHICTD 1X CHIOKMBAHHST; MOKJIMBICTD TIOBTOPHOTO BUPOOHUIITBA TYPUCTHIHIX
HOCJIYT Ha OJIHAKOBO BCOKOMY PiBHi, a00 TPUBAJICTh SIKOCTi; chepa Typu3My BiJl-
HOCHUTBCSI JI0 TAKOTO BUY AisUIBHOCTI, e BUPOOJIEHMIT TIPOAYKT, Oyydr HeBi/-
4YTHUM, CIIOKUBAETHCS] OJTHOYACHO 3 BUPOOHUIITBOM.

OnnuM i3 3aco0iB clIeliabHOrO MeXaHi3My BILIMBY Jep:KaBu Ha Cy0 €KTH IIijl-
MIPUEMHUAIITBA, IO 3aCTOCOBYETHCA VIS BIOCKOHAJCHHA OpPraHi3ailii TypUCTUIHOL
MiSLTBHOCTI B OiJIBIIOCTI KpaiH CBiTy, € mporeaypa cTangapTusaiii. BusHauenHs
MeTH, 00'€KTiB, cy6’eKTiB i iX (yHKIII, TPUHIMITB (GOPMYBaHHS Ta peasisallii
JIepsKaBHOI TOJITUKY CTaHAapTU3allii BiAOyBa€ThCSA Y BiAMOBIAHOCTI 10 3aKOHY
Ykpainu “Ilpo cranpaprusaiiiio”, e B yacTuni nepuriii crarti 1 BU3HaueHo CyT-
HiCTD “cTaHAapTU3aIlii’, K MigIbHOCTI IO BCTAHOBJIEHHIO MOJIOKEHbD /I 3araJib-
HOTO Ta HEOJIHOPA30BOTO BUKOPUCTAHHS; Ta “CTaH/IapTy” — sIK HOPMAaTUBHOTO [10-

526




KYMEHTY, IPUIHSATOrO BUIIUM OPraHOM /IS BCTAHOBJIEHHS IIPaBUJI, HACTAHOBU
ab0 XapaKTEPUCTUKH TIOO AiSIBHOCTI UM ii pe3yJIbTaTiB.

Y BignosigrocTi 10 3akony Ykpainu “IIpo Typusm” [5] oxauM i3 3acobiB pe-
aizanii Jep;KaBHOI HOJMITUKU B Taly3i TYPU3MY € CTaHAAPTU3aLlisd TYPUCTUUYHUX
MOCJIYT, OPTaHi30BYE 3/[iIHCHEHHST KOHTPOJTIO 32 SIKICTIO HAJIAHUX TYPUCTUYHUX T10-
CJIYT TIEeHTPAJbHUM OPTaH BUKOHABYOI BJia/in y cepi Typusmy i KypoptiB. Takum
opranoM HuHi € /lep:kaBHe areHTCTBO Y Kpainu 3 Typusmy Ta Kypoptis ([lepxTy-
PU3MKYPOPT YKpaiHn) B MeXax KOMIIETEHIIi{ SIKOTO OpraHisaiisi Ta BUKOHAHHS
po0iT i3 crangapTusaliii Ta ceprudikallii TypucTUYHUX TTOCIYT. BpaxoBytouw, 1o
CTaHIAPTU3AI IMi/IATal0Th MPAKTUIHO BCi BUAU MTOCAYT, HEOOXiTHO BU3HAYUTH
11 3aBIaHHA B rajly3i TYpusMmy.

Ha nymxy Ilanacioka O. 1. [4] ocHOBHUMY 3aB/JaHHSIMU CTaHAAPTHU3AIIIT B TY-
PUCTUYHIN iHAYCTPil €: BCTAHOBJIEHHS MMOKA3HUKIB IKOCTi TYPUCTUYHUX TTOCTYT
BiZIMOBiHO 10 TTIOTPeb croKuBauiB; 3a0e31eyeHHs yHi(ikailii Ta B3BaeMo3aMiHHO-
CTi TYPUCTUYHUX ITOCJYT; YCTAHOBJEHHS BUMOT 10 €CTETUYHOCTI Ta eproHOMiY-
HOCTI MOCJIYT Ta YMOB 00CJIyrOBYyBaHHsI; 3a0e3MeYeHHs] OXOPOHU TYPUCTHYHUX
pPeCypciB, HABKOJIMIIIHBOIO CEPELOBUILIA Ta €KOJIOTIYHOCTI TYPUCTUYHOI AiSJIbHO-
CTi; yCTAaHOBJIEHHSI TPAHWYHO JIOIYCTUMIX HaBaHTAKe€Hb HA 00’€KTU KyJIbTYPHOI
CHIA/IIUHY Ta JOBKIJIsE; 30€peKeHHs] HATEKHOI GE3MEKN MOOPOKYIOUNX Y TY-
PUCTUYHUX AECTUHALIAX.

B Ttypu3smi, 3acTOCOBYIOTHCSI TPU TUIIM CUCTEM YIIPABJIHHS SIKiCTIO, 1110 MAIOTh
KOHIIETITYaJIbHi PO3XO/KEHHS: CUCTEMHU, IO BiJ[ITOBiIAI0Th BUMOTAM CTaHIApTaM
ISO cepii 9000; 3arampHO hipmoBi cuctemu ynpasiaiaHg akictio (TQM — 3arainb-
He yrpasiinas sikictio — Total Quality Management); cuctemu, 1o Bimosiga-
I0Th KPUTEPisiM HaIlioHAJIbHUX ab0 MiKHApPOAHUX (PerioHaJbHKX) MpeMiid, au-
IJIOMIB 3 IKOCTI.

Mixnapomni ctanzaptu ISO cepii 9000 € ocHOBHUMU TUPEKTUBHUMU HACTA-
HOBaMU B AKWUX BCTAHOBJIEHI ilEeHTUYHi HOPMU, IIPUHIIUIIA, TTPABUJIA, TA BUMOTH
J10 aHAJIOTTYHOI IIPOAYKILI YM IIOCJAYTY Ha MIXKHAPOAHOMY TYPUCTUYHOMY PUHKY.
Total Quality Management cripssMOBYETHCST Ha TITAHOMipHE IOCSATHEHHST CTpaTe-
rigHOi MeTH MiZNPUEMCTBA Yepe3 Oe3lepepBHe 3arajibHe MOJIIIIeHHs SKoCTi [6].

BucnoBok. TakuM 4HOM, CTaHAAPTU3AIIIS, SIK 3aCi0 IeP/KAaBHOTO PETYJIIOBAH-
HST B TYPU3Mi, IPEACTABIISIE COOOIO MisITbHICTD IEHTPATLHOTO OPTaHy BUKOHABYOI
BJIaU y cepi TypusMy i KypopTiB CIpsSIMOBaHy Ha BCTAHOBJIEHHST 000B’I3KOBHUX
Yl PEKOMEH/I0BAHUX [IPABUJI, IIPUHIIUINB, BUMOT [0 IAIPUEMCTB rajaysi Typus-
My I10/10 3a6e31eYeHHsT HAJIeKHOTO PiBHST SIKOCTI HaJlaHHsI TYPUCTUYHOT TIOCITYTH.
Po3pobuisiiour cTaHzapTi Ta KOHTPOJIIOIOYN BiAMOBIAHICTH MiANIPUEMCTB BCTa-
HOBJICHUM HOpMaM, /lep:KaBa 3/[iliCHIOE PeryJloBaHHsI TYPUCTUYHOL MislIbHOCTI,
rapaHTy04n SIKiCTh Ta 6e31eKy 00CTIyrOByBaHHSI TYPUCTIB.
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DIPCTEHKO Onaexcanop Borooumuposun

30006ysau mpemvozo (HAYK06020) Pi6HS GUUOT OCEIMU
Mixcpezionanvnoi Axademii ynpaesninis nepconaiom

IHOOPMALIMHO-KOMYHIKALLIMHE 3ABE3NEYEHHSA
CTPATEr4HOrro ynprPABJ1IHHA NMEPCOHAJIOM

Posriasgaoun crpaTeriytie yupaBIiHHS IIEPCOHATIOM Y KOHTEKCTi 3abe3medeH-
HS KOHKYPEHTOCIIPOMOKHOCTI MiZIMPUEMCTBA, HEOOXiIHO, HacaMIiepe/l, BpaXoBy-
BaTH KOHKYPEHTHY IO3UILiI0, Ky 3aliMa€ IiANMPUEMCTBO Ha PUHKY.

Jlns1 ipoBeieH s TOCJIi/PKEHHST CTPaTerivyHoro yrpasJiiHHs IIepCOHATIOM MOXK-
Ha BUOKPEMUTHU YOTUPU CETMEHTH B 3aJI€KHOCTI BiJl KOHKYPEHTHUX TTO3UIIIH i/
npuemcTs |1, c. 105-106]

1. Cerment D (dominating) — miampreMcTBa, siki 3aliMarOTh TOMiHYI09y KOH-
KYPEHTHY IIO3UILiIO.

2. CermeHT S (strong) — mMiANPUEMCTBA, SIKi 3aliMalOTh MiI[HY KOHKYPEHTHY
MO3UILI0.

3. Cerment A (appreciable) — mignpuemcTsa, siKi 3aiMaOTh TTOMITHY KOHKY-
PEHTHY IIO3ULLIIO.

4. Cerment W (weak) — mignpuemMcTBa, siki 3aiiMaoTh c1abKy KOHKYPEHTHY
ITO3ULLIIO.

Jluist 3abe3nedernst eeKTUBHOI CHCTEMU YIIPABJIHHSI T IIIPUEMCTBOM TIPH TIe-
penaui indopmaitii HeoOXiaHO 3abe3mednTy yci HeoOXifHI YMOBH JJIs1 TOTO, 1100:
indopmaris OyJa kpaie cupuiiisara (11 YHUKHEHHST eMOIIHO-IICUXO0JIOITYHIX
Gap’epiB); indopmariis Oyaa 3po3yMio0 (s YHUKHEHHSI ceMaHTUYHKUX Oap’e-
piB); iHdopmariis GyJa 3acBoeHa TpariBHUKaMK (i cTasa MOTUBOM iX JislIBHOCTI ).

Komymnixkarii y cucremi cTpaTeriyHOro ynpaBJiiHHSI TIEPCOHAJIIOM MTPOBOJISITh-
csiB 6araThoxX acreKTax, MU PO3TJSTHEMO Tie 32 HACTYITHUMY HATIPSIMKAMI: aHaJi3
KOMYHIiKaTUBHOI ITOBEJ[iHKM KePiBHUKA IiAIIPUEMCTBA Ta aHAJII3 SIKOCTi KOMYHi-
Kalfii.

Anariz KOMyHIKaTHBHOI TIOBEIiIHKY KEPIBHUKA ITiAMPUEMCTBA Ilepe1bavtac Bu-
3HAYeHHs MOro KOMYHIKaTUBHOTO TUIy. /lesKi HaAyKOBIli BUIJISAIOTh YOTUPU KO-
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