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Калініченко С. М., Крупіца І. В., Голованова Г. Є., Грібіник А. В. Характерні риси системи управління підприємств 
туристичної сфери

Формування ринкових відносин неможливо уявити без відповідного середовища – ринкової інфраструктури, яка має забезпечувати взаємодію 
суб’єктів господарювання на ринках товарів, грошей і праці. Туризм є важливою галуззю народного господарства з огляду на масштаби його 
діяльності та чисельність зайнятих в економіці. Організаційні, технічні, економічні та фінансові питання, які мають вирішуватися на щоденній 
основі, оскільки туристична діяльність безпосередньо пов’язана із задоволеністю клієнтів, є ключовими факторами в цьому секторі. Управління 
туризмом за допомогою комплексного підходу – складний процес, який реалізується з використанням різних методів. Управління туристичної 
служби розглядає всі ключові аспекти управління туристичним бізнесом, досліджує різні методи та правила на основі загальних теорій управ-
ління, адаптуючи їх до туристичної діяльності. Також використовуються загальні методи управління туризмом, управління виробництвом, 
управління інноваціями, управління персоналом та управління фінансами, пов’язані з діяльністю туристичного бізнесу. Управління в туризмі 
має низку характерних рис, зумовлених специфічними властивостями послуг, що надаються туристськими організаціями. Як інтегрований вид 
діяльності туризм включає активність суб’єктів різного рівня та може бути націлений на досягнення різних результатів. Питання організації 
ефективної взаємодії між учасниками мають бути в центрі уваги всіх суб’єктів туристичної діяльності, зацікавлених у координуванні своїх дій 
і в реалізації спільних програм розвитку галузі.
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Туристична індустрія – це сукупність готелів та 
інших будівель для розміщення людей і тран-
спортних засобів, організації громадського 

харчування, розважальних об’єктів, об’єктів пізна-
вального, ділового, оздоровчого та іншого призна-
чення, фірм і підприємств, що виконують туропера-
торську та турагентську діяльність, а також установ, 
що надають різного виду послуги (екскурсійні, надан-
ня гідів-перекладачів тощо). Головне завдання турис-
тичної індустрії – забезпечення можливості надання 
відпочиваючим якісних туристичних послуг, що під-
тримують динаміку подальшого розвитку туристич-
ної індустрії.

Процес управління та надання різних послуг у 
туристичній індустрії виконується в рамках органі-
заційної структури туристичної організації, баз від-
починку, об’єктів харчування або будь-якого іншого 
підприємства. Організаційна структура складається 
з усталених зв’язків, що взаємодіють між різними 
елементами підприємства, каналів влади, а також ко-
мунікації між різними адміністративними відділами, 
включно з інформацією, що передається за даними 
каналами.

Однією з найважливіших особливостей туриз-
му як об’єкта управління є специфіка туристичних 
послуг і туристичного продукту. Їх необхідно вра-
ховувати при розробці системи управління турис-
тичним підприємством, організацією, територією, 
під час встановлення стандартів обслуговування, на-
вчанні персоналу тощо.

Значний внесок у розробку теорії менеджмен-
ту туристичних підприємств зробили такі українські 
та зарубіжні вчені, як, зокрема, А. Амоша, Ю. Верла-
нов, В. Герасименко, М. Долішній, В. Євдокименко,  
Р. Каплан, В. Квартальний, К. Каспар, Н. Коніщева,  
В. Кравців, М. Крачило, Й. Кріппендорф, Л. Мар-
муль, С. Медлик, Д. Новіков, Д. Нортон, В. Руденко, 
І. Смирнов, Т. Ткаченко, В. Федорченко, В. Фреєр,  
І. Школа та інші [1–8]. У їх працях проаналізовано 
сутність діяльності туристичних бізнес-структур, ви-
значено основні підходи до управління у сфері туриз-
му, обґрунтовано шляхи підвищення ефективності 
менеджменту туристичної фірми. 

Мета та завдання статті – розглянути харак-
терні риси управління підприємствами туристичної 
галузі та вплив на функціонування та розвиток даних 
підприємств.

Туризм як об’єкт управління має ряд властивих 
йому рис, які багато в чому обумовлені специфікою 
галузі. Завдання менеджменту полягає в тому, щоб 
виявити та надалі враховувати їх при керуванні ту-
ристичними підприємствами й організаціями.

Перша риса туризму, з погляду менеджменту, 
полягає у великих масштабах туристичної 
індустрії та складності взаємозв’язків між її 

складовими.
Другою рисою туризму як об’єкта управління 

вважатимуться нечіткість і складне визначення цілей 
управлінського впливу. Може здатися, що в приват-
них туристичних підприємств цілі досить зрозумілі –  
накопичення цінностей, отримання прибутку. Про-
те турфірми часто орієнтуються на заявлені, а не на 
фактичні потреби туристів. Щоб виявити останні, 
менеджер має докласти максимум зусиль, адже не-
ефективність його діяльності може спровокувати не-
вдоволення споживача.

Досить важко визначити чіткі цілі та критерії 
для туристичних організацій національного, облас-
ного, місцевого (районного) рівнів, що ускладнює 
об’єктивну оцінку їхнього внеску в розвиток туризму, 
прогноз і планування діяльності таких організацій. 
Складними є цілі розвитку окремих туристичних дес-
тинацій, місцевостей, регіонів. Непросто точно спрог-
нозувати всі явища та процеси, що відбуваються в 
туризмі (зміни в політичній ситуації, погіршення клі-
матичних умов, зміни в системі оподаткування тощо), 
тому часто мова може йти тільки про імовірнісний ха-
рактер прогнозів та планів. Таким чином, туризм – це 
явище, яке важко прогнозувати та вимірювати.

На управлінні туристичною сферою позна-
чається і така її особливість, як отримання послуги 
в комплексі під час перебування туриста на відпо-
чинку. Саме цей комплекс є основою туристичного 
попиту. Залежно від клієнтів на передній план може 
виходити та чи інша послуга. Турпродукт створюєть-
ся зусиллями багатьох організацій, залежних друг від 
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друга. Внаслідок цього зростає значення кооперації 
як по горизонталі, так і по вертикалі, що полегшує на-
дання послуг у комплексі.

Зовнішні ефекти туристського продукту також 
можна розглядати як специфічну рису туристичної 
промисловості. Туризм значно впливає на такі сфери, 
як економіка, екологія, політика, соціальне життя, які, 
відповідно, теж впливають на туризм. Прибуток від 
туризму бере участь у місцевому економічному кру-
гообігу та створює додатковий (мультиплікаційний) 
ефект. За рахунок туризму забезпечується зайнятість 
населення, створюється інфраструктура, будуються 
нові об’єкти культури та відпочинку. Туристи ство-
рюють навантаження на інфраструктуру, природне 
середовище, об’єкти культури та відпочинку, що може 
спричинити невдоволення місцевих жителів. Якщо не 
зважати на ці негативні ефекти, не визначати шляхи 
їх подолання, туризм не зможе виконувати роль акти-
візатора економіки. У зв’язку з цим необхідно плану-
вати та формувати інфраструктуру туризму за участі 
всіх зацікавлених сторін, організацій. Аналіз особли-
востей туризму як об’єкта управління показує, що ця 
галузь зовсім не схожа на інші, і тому механічно пе-
ренести напрацювання та моделі управління з інших 
сфер трудової діяльності у сферу туризму неможливо.

Актуальність теоретико-соціологічного осмис-
лення управління в туристичній галузі на 
сучасному етапі обумовлена як практикою 

функціонування галузі, що відчуває зростаючу по-
требу в систематизації знань з організації діяльнос-
ті суб’єктів управління туризмом, так і необхідністю 
визначення шляхів удосконалення управління туриз-
мом, пошуку оптимального вектора розвитку галузі 
з урахуванням балансу інтересів усіх учасників про-
цесу: споживачів, постачальників послуг, органів дер-
жавної влади та місцевого самоврядування.

Управління в туризмі має низку особливостей, 
зумовлених специфічними властивостями послуг, 
що надаються туристичними організаціями. Як інте-
грований вид діяльності туризм включає активність 
суб’єктів різного рівня та може бути націлений на 
досягнення різних результатів. Питання організації 
ефективної взаємодії між учасниками повинні бути 
в центрі уваги всіх суб’єктів управління туризмом, 
зацікавлених у координуванні своїх дій і реалізації 
спільних програм розвитку галузі.

По-перше, особливість управління в туристич-
ній галузі полягає у великій глибині проникнення та 
складності взаємозв’язків між її складовими елемен-
тами: управління безліччю туристичних організацій 
має складатися в єдину систему управління, що вклю-
чає як регулюючу діяльність з боку органів держав-
ної влади, так і самоврядування на рівні фірм та його 
об’єднань.

По-друге, специфічність управління туристич-
ною галуззю відображається в тому, що вона за своєю 

сутністю є антропоцентричною – людина, з її потре-
бами, системою цінностей, ментальністю, постає як 
стрижень всієї цієї системи. Саме від цього слід від-
штовхуватися суб’єктам управління в галузі.

По-третє, не менш важливою рисою управлін-
ня в галузі туризму є його сезонність. Пропозиція ту-
ристичних послуг відрізняється негнучким виробни-
цтвом. Готель, аеропорт, база відпочинку не можуть 
бути перенесені наприкінці сезону в інший регіон, не 
можуть пристосуватися у просторі та часі до зміни 
попиту. Ця обставина обов’язково повинна врахо-
вуватися керівниками туристичних підприємств, 
оскільки коливання попиту може значно погіршити 
умови функціонування всього комплексу.

По-четверте, управління туристичної галузі 
відрізняється своєю дворівневістю, з’єднанням у єди-
ну систему двох якісно різних станів соціальної реаль-
ності – штучно спланованої та свідомо організованої 
діяльності людей заради вирішення певних завдань, 
і системи відносин, що складаються між учасника-
ми спільної діяльності як відносин самоврядування 
й самоорганізації. Це співвідношення навмисного та 
стихійного компонентів становить основну соціаль-
ну якість соціокультурного «тіла» управління.

По-п’яте, особливої уваги потребує врахуван-
ня такої особливості, як непервинність туристичної 
послуги. Туристичний продукт не є товаром першої 
необхідності, попит на туристичні послуги надзви-
чайно еластичний по відношенню до рівня доходу та 
цін, тому зміна купівельної спроможності населен-
ня позначається на послугах, і своєчасне отриман-
ня інформації дозволить скоригувати обсяги та цілі 
управління.

По-шосте, це специфіка маркетингу в туризмі. 
Для управління туристичною галуззю велике значен-
ня має маркетинг. Продавець послуги, не маючи мож-
ливості надати її зразок, як це практикується під час 
реалізації товарів, повинен знайти можливість про-
демонструвати переваги свого товару – послуги, що 
можна зробити лише за добре налагодженої системи 
маркетингу. 

Крім того, у зв’язку з непостійністю якості по-
слуги та суб’єктивізмом в оцінці виникає 
необхідність її постійного контролю, тобто 

ця функція менеджменту набуває особливої значу-
щості. Одна й та сама туристична поїздка може бути 
по-різному оцінена двома різними людьми. Сама 
ж туристична послуга унікальна, повторити її в усіх 
аспектах неможливо. У зв’язку з цим управління в 
туристичній галузі має бути зосереджено на напрямі 
створення системи збору, обробки та розповсюджен-
ня інформації.

По-сьоме, ефективність функціонування тури
стичної галузі проявляється не відразу, а з тимча-
совою затримкою, зумовленою тривалим періодом 
віддачі інвестованих коштів, причому якщо мета роз-
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витку носить соціальний характер, то ефект не вира-
жатиметься у вартісній формі.

По-восьме, через те, що туристичне середовище, 
незважаючи на свою соціальну спрямованість, має 
переважно комерційний характер, більшість суб’єктів 
туристичного бізнесу основною метою своєї діяль-
ності визначає, безумовно, отримання прибутку.  
А тому, на наш погляд, особливо суттєвим є усвідом-
лення суб’єктами управління тих наслідків, у тому 
числі економічних, які можуть виникнути внаслідок 
неефективної взаємодії між усіма представниками 
туристичного ринку (наприклад, у разі несвоєчас-
ного подання документів на візу можлива ануляція 
всього пакета туристичних послуг; у разі зміни роз-
кладу авіаперельотів – зміни вносить і сторона, що 
приймає). Саме особиста зацікавленість ефективної 
організації взаємодії суб’єктів управління в туризмі 
під час вироблення управлінських рішень здатна мо-
тивувати турфірми шукати взаємовигідні варіанти 
співробітництва, визнаючи пріоритет спільних інтер-
есів над індивідуальними. Грамотно вибудована, на-
лагоджена та надійна мережа комунікацій між усіма 
партнерами дозволяє кожному окремому суб’єкту ту-
ристичного ринку захистити себе, своїх споживачів і 
партнерів від нестабільності зовнішнього середови-
ща та кризових наслідків.

По-дев’яте, особливістю управління туристич-
ної галузі є залежність від макросередовища (при-
родна, політична й економічна обстановка, форс-
мажорні обставини), що, передусім, знаходить від
ображення в еластичності попиту; а також наголошує 
на необхідності довіри при наданні туристичних по-
слуг, оскільки відносини між усіма постачальниками 
окремих послуг, що становлять цілісний туристич-
ний продукт, і споживачами послуг будуються саме 
на довірі, адже оцінити якість самого туристичного 
продукту можна лише у процесі споживання.

Розглядаючи туристичну галузь, необхідно за-
значити, що вона є одним із найризиковані-
ших видів діяльності у сфері надання послуг, 

унаслідок чого збільшується кількість ризикових 
випадків, характерних саме для туризму. Ризик 
присутній на всіх стадіях надання туристичних по-
слуг та охоплює всіх суб’єктів туристичної галузі.  
У даній галузі ризик настання небажаних подій та їх 
негативних наслідків особливо великий ще й тому, 
що сам характер надання послуг часто пов’язаний 
із перебуванням туристів у різних екзотичних, екс-
тремальних і незвичних для них місцях, де важко 
передбачити наявність несприятливих для здоров’я 
туристів факторів. Крім того, при взаємодії великої 
кількості ділових партнерів (закордонні туропера-
тори, консульські служби, готелі, транспортні й екс-
курсійні компанії) узгодженість їх дій утруднюється, 
що також пояснює значущість та актуальність кате-
горії «довіра» для туристичної сфери.

Сучасний туризм схильний до процесів глоба-
лізації, що означає посилення взаємозалеж-
ності держав та окремих регіонів, які утворю-

ють світове співтовариство, їх поступову інтеграцію 
в загальну систему з єдиними для всіх правилами та 
нормами економічної, політичної та культурної пове-
дінки, а тому питання про підвищення рівня довіри 
між суб’єктами управління та зміцнення партнер-
ських відносин є особливо актуальним.

Глобалізація в туризмі характеризується єди-
ним інформаційним простором для суб’єктів ринку, 
наявністю споживачів послуг у різних точках світу, 
міжнародними представництвами суб’єктів турист-
ського бізнесу та каналами поширення продукції, роз-
міщенням виробництва з урахуванням максимально 
можливої реалізації конкурентних переваг, економі-
єю, що отримується від міжнародного масштабу ді-
яльності, високими витратами на розвиток продукції 
та технологіями, що швидко змінюються, державним 
регулюванням галузі (запровадженням єдиних стан-
дартів надання послуг, стимулюванням і підтримкою 
певних видів туризму, захистом прав споживачів).

Ринок насичений пропозиціями різної спрямо-
ваності та цінового рівня. На національних ринках 
конкурують місцеві та міжнародні перевізники. Слід 
також зазначити, що туристична галузь є відкритою 
по відношенню до зовнішнього впливу, який перебу-
ває поза контролем суб’єктів туристичної діяльності. 
Як наслідок, між ними активно розвивається співпра-
ця у формі координації та інтеграції інтересів партне-
рів для реалізації спільних проєктів та зміцнення по-
зицій на ринку. У перспективі конкурентні переваги 
будуть забезпечені тільки тим організаціям індустрії 
туризму, які будуть здатні на рівних конкурувати за 
споживача з іноземними компаніями як на внутріш-
ньому, так і на зовнішньому ринку.

Глобалізація породжує взаємозалежність учас-
ників туристського ринку – на сьогоднішній день 
зміна попиту на ринку однієї країни здатна стиму-
лювати або, навпаки, стримувати ринок іншої. Цей 
взаємозв’язок пояснює необхідність розвитку систе-
ми заходів, вкладених у надання туристичної галузі 
стабільності. Особливу роль для суб’єктів туризму 
починають грати категорії «довіра» та «ризик», без 
яких галузь не може існувати на сьогоднішній день.

Таким чином, перелічені характерні риси управ-
ління туристичної галузі свідчать про те, що необ-
хідно створення сприятливого клімату для її функ-
ціонування та розвитку. Це можливе лише за тісної 
співпраці всіх зацікавлених суб’єктів – організацій, 
споживачів і держави, проведення державної політи-
ки щодо сфери туризму на основі визнання його не 
тільки як перспективної економічної галузі, а й зна-
чної складової соціальної сфери, яка реалізує своєю 
діяльністю цілу низку найважливіших соціальних 
функцій. Зазначені чинники актуалізують питання 
ефективності функціонування системи управлін-
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ня в туристичній галузі. Проте водночас, як показує 
аналіз, цій діяльності бракує системності, бо часто 
управління характеризується фрагментарністю.

ВИСНОВКИ
Виявлені особливості управління вказують, що 

в туризмі має сенс двобічно спрямована симетрична 
модель, обумовлена розумінням значущості та необ-
хідного домінування компенсаційних зв’язків через 
взаємозалежність суб’єктів. На практиці ж переважає 
різноспрямованість дій і стихійність управління, ре-
зультатом чого стають банкрутства підприємств, їх 
нездатність протистояти кризовим явищам і форс-
мажорним ситуаціям, що тягне за собою незахище-
ність споживачів послуг і порушення законодавства 
щодо захисту їхніх прав.			                    
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