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•	 формує корпоративний дух та сприяє відчуттю причетності до спільної 
справи, створюючи “фірмовий патріотизм”;

•	 позитивно впливає на естетичний рівень та візуальне середовище ком-
панії.

Отже, створення успішного фірмового стилю для готельного підприєм-
ства є способом підкреслити свої конкурентні переваги та підвищити прива-
бливість серед цільових груп на туристичному ринку.
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Основні  напрямки  регулювання  міжнародного 
та  державного  надання  якості  туристичних 

послуг

Вступ. Необхідність активізації сфери туристичних послуг України по-
требує розробки та впровадження системи управління якістю, як обов’яз-
кової складової стратегії розвитку туризму, як на рівні галузі так і на рівні 
окремого підприємства, що передбачає реалізацію комплексу заходів спря-
мованих на підвищення якості надання туристичних послуг, розроблення ді-
євих стандартів обслуговування туристів, поліпшення якості роботи турис-
тичних підприємств. 
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Мета роботи полягає у вивчені теоретичних аспектів, а також виpoблeн-
ні пpaктичних peкoмeндaцiй щoдo удосконалення державного peгулювaння  
мiжнapoднoї туpиcтичнoї дiяльнocтi.

Ціль роботи полягає в дослідженні правових, організаційних та управлін-
ських механізмів, які застосовуються для забезпечення високих стандартів 
якості у сфері туризму.

Методи дослідження. Для досягнення поставленої мети та вирішення  
завдань у магістерській роботі було використано такі методи досліджен- 
ня:

• методи аналізу і синтезу — для дослідження сучасного стану розвитку 
туризму та ринку туристичних послуг, а також механізму державного регу-
лювання туристичної галузі в Україні; 

• статистичний метод — для розгляду процесів розвитку туризму та дер-
жавного регулювання туристичної діяльності у динаміці;

• метод описового моделювання — для дослідження світової практики 
державного регулювання та визначення напрямів розвитку міжнародної ту-
ристичної діяльності.

Виклад основного матеріалу. За визначенням Всесвітньої туристичної 
організації (UNWTO) “якість — це виконання за встановленою і прийнят-
ною ціною будь-яких бажань і сподівань клієнта, які не суперечать законо-
давству, при одночасному дотриманні вимог безпеки, гігієни і доступності 
туристичних послуг та гармонії людського і природного середовища” [1]. 
Фактично якість у туризмі є елементом якості життя під час тимчасового 
перебування туристів поза місцем постійного проживання, що залежить не 
тільки від рівня якості наданих послуг, а й потребує врахування людського 
та природного середовища. 

Відповідно до концепції суті турпродукту Бочаров С. В. [2] пропонує ана-
лізувати якість у широкому та вузькому тлумаченні, а саме: якість туристич-
ного продукту як комплексу послуг; якість поодинокої (окремої) послуги 
або однорідної асортиментної групи туристичних послуг. 

На специфічні фактори туризму, які мають найбільший вплив на створен-
ня якісного туристичного продукту, вказує Гончарова О. М. [3], до них від-
носяться: дискретність (безперервність) виробництва туристичних послуг і 
цілісність їх споживання; можливість повторного виробництва туристичних 
послуг на однаково високому рівні, або тривалість якості; сфера туризму від-
носиться до такого виду діяльності, де вироблений продукт, будучи невід-
чутним, споживається одночасно з виробництвом. 

Одним із засобів спеціального механізму впливу держави на суб’єкти під-
приємництва, що застосовується для вдосконалення організації туристичної 
діяльності в більшості країн світу, є процедура стандартизації. Визначення 
мети, об’єктів, суб’єктів і їх функцій, принципів формування та реалізації 
державної політики стандартизації відбувається у відповідності до Закону 
України “Про стандартизацію”, де в частині першій статті 1 визначено сут-
ність “стандартизації”, як діяльності по встановленню положень для загаль-
ного та неодноразового використання; та “стандарту” — як нормативного до-
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кументу, прийнятого вищим органом для встановлення правил, настанови 
або характеристики щодо діяльності чи її результатів. 

У відповідності до Закону України “Про туризм” [5] одним із засобів ре-
алізації державної політики в галузі туризму є стандартизація туристичних 
послуг, організовує здійснення контролю за якістю наданих туристичних по-
слуг центральний орган виконавчої влади у сфері туризму і курортів. Таким 
органом нині є Державне агентство України з туризму та курортів (Держту-
ризмкурорт України) в межах компетенції якого організація та виконання 
робіт із стандартизації та сертифікації туристичних послуг. Враховуючи, що 
стандартизації підлягають практично всі види послуг, необхідно визначити 
її завдання в галузі туризму. 

На думку Панасюка О. І. [4] основними завданнями стандартизації в ту-
ристичній індустрії є: встановлення показників якості туристичних послуг 
відповідно до потреб споживачів; забезпечення уніфікації та взаємозамінно-
сті туристичних послуг; установлення вимог до естетичності та ергономіч-
ності послуг та умов обслуговування; забезпечення охорони туристичних 
ресурсів, навколишнього середовища та екологічності туристичної діяльно-
сті; установлення гранично допустимих навантажень на об’єкти культурної 
спадщини та довкілля; збереження належної безпеки подорожуючих у ту-
ристичних дестинаціях. 

В туризмі, застосовуються три типи систем управління якістю, що мають 
концептуальні розходження: системи, що відповідають вимогам стандартам 
ISO серії 9000; загально фірмові системи управління якістю (TQM — загаль-
не управління якістю — Total Quality Management); системи, що відповіда-
ють критеріям національних або міжнародних (регіональних) премій, ди-
пломів з якості. 

Міжнародні стандарти ISO серії 9000 є основними директивними наста-
новами в яких встановлені ідентичні норми, принципи, правила, та вимоги 
до аналогічної продукції чи послуги на міжнародному туристичному ринку. 
Total Quality Management спрямовується на планомірне досягнення страте-
гічної мети підприємства через безперервне загальне поліпшення якості [6].

Висновок. Таким чином, стандартизація, як засіб державного регулюван-
ня в туризмі, представляє собою діяльність центрального органу виконавчої 
влади у сфері туризму і курортів спрямовану на встановлення обов’язкових 
чи рекомендованих правил, принципів, вимог до підприємств галузі туриз-
му щодо забезпечення належного рівня якості надання туристичної послуги. 
Розробляючи стандарти та контролюючи відповідність підприємств вста-
новленим нормам, держава здійснює регулювання туристичної діяльності, 
гарантуючи якість та безпеку обслуговування туристів.
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ІНФОРМАЦІЙНО-КОМУНІКАЦІЙНЕ  ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ 
СТРАТЕГІЧНОГО  УПРАВЛІННЯ  ПЕРСОНАЛОМ 

Розглядаючи стратегічне управління персоналом у контексті забезпечен-
ня конкурентоспроможності підприємства, необхідно, насамперед, врахову-
вати конкурентну позицію, яку займає підприємство на ринку.

Для проведення дослідження стратегічного управління персоналом мож-
на виокремити чотири сегменти в залежності від конкурентних позицій під-
приємств [1, с. 105–106] 

1. Сегмент D (dominating) — підприємства, які займають домінуючу кон-
курентну позицію.

2. Сегмент S (strong) — підприємства, які займають міцну конкурентну 
позицію.

3. Сегмент A (appreciable) — підприємства, які займають помітну конку-
рентну позицію.

4. Сегмент W (weak) — підприємства, які займають слабку конкурентну 
позицію.

Для забезпечення ефективної системи управління підприємством при пе-
редачі інформації необхідно забезпечити усі необхідні умови для того, щоб: 
інформація була краще сприйнята (для уникнення емоційно-психологічних 
бар’єрів); інформація була зрозумілою (для уникнення семантичних бар’є-
рів); інформація була засвоєна працівниками (і стала мотивом їх діяльності).

Комунікації у системі стратегічного управління персоналом проводять-
сяв багатьох аспектах, ми розглянемо це за наступними напрямками: аналіз 
комунікативної поведінки керівника підприємства та аналіз якості комуні-
кацій.

Аналіз комунікативної поведінки керівника підприємства передбачає ви-
значення його комунікативного типу. Деякі науковці виділяють чотири ко-


