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4) оцінка якості послуг, як правило, супроводжується виміром значної кількості показників якості, які 
часто не пов'язані з оцінкою рівня задоволеності споживача[4]. 

Властивості продукції можна охарактеризувати якісно та кількісно. Якісні показники, це, наприклад, 
відповідність виробу сучасному напряму моди, дизайну, кольору тощо. Кількісна характеристика одного або 
декількох властивостей продукції, які формують її якість, що розглядається відносно до визначених умов її 
створення та експлуатації або споживання, називається показником якості продукції. 

Сучасна концепція управління якістю концентрує свою увагу на досягненні необхідної якості саме на 
рівні організації, тому існуючі системи менеджменту та забезпечення якості (ISO 9000:2000, TQM, Премії в 
галузі якості тощо) орієнтовані на забезпечення ефективності функціонування підприємства через якість як 
характеристику цієї ефективності. 

Отже, можемо зробити висновок, що найбільш повним визначенням якості, яке порівнює не лише 
здатність задовольнити потребу продукцією або послугою, а й оцінює, наскільки конкретна продукція або 
послуга може задовольнити визначені потреби дає таке визначення: «Якість продукції ­ це рівень 
відповідності задоволення потребам споживачів». Потреби споживачів аналізуються та закладаються на 
стадіях дослідження та проектування. Саме в цих вирішальних фазах закладається якість продукції чи 
послуги на перспективу. 
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В процессе управления туристическим предприятием формируется широкий спектр отношений между 
сотрудниками, клиентами и контрагентами – от дружеских, партнерских до конфликтных, враждебных. 
Актуальность данного исследования обусловлена тем, что в современном мире в туристической индустрии 
конфликты являются очень частым явлением. Для обеспечения эффективной работы турпредприятий 
необходимо свести к минимуму количество конфликтных и связанных с ними стрессовых ситуаций. Целью 
данного исследования является разработка рекомендаций по эффективному управлению конфликтами в 
сфере туризма.  

По мнению А. Я. Анцупова и А. И. Шипилова [1, с. 8], конфликт представляет собой наиболее острый 
способ разрешения значимых противоречий, возникающих в процессе взаимодействия, заключающийся в 
противодействии субъектов конфликта и обычно сопровождающийся негативными эмоциями. Л. Козер [2, 
с. 39] утверждает, что конфликт является одним из видов социального взаимодействия, это «борьба за 
ценности и претензии на статус, власть и ресурсы, в ходе которой оппоненты нейтрализуют, наносят вред 
или устраняют своих соперников». Как отмечалось ранее, социально­экономические конфликты  можно 
определить как разновидность конфликтов, которые возникают между участниками государственного и 
местного управления, корпоративных отношений и обществом относительно удовлетворения определенных 
интересов или потребностей [3, с. 193]. 

Рассмотрим основные причины возникновения конфликтных ситуаций. По сфере возникновения 
конфликты могут быть: 

­ внешние: между туроператором и турагентом; между турагентами; между турфирмой и клиентами; 
­ внутренние: между сотрудниками (менеджерами) и руководителями турфирмы; между сотрудниками 

турфирмы. 
Наиболее распространенные и частые конфликты – это конфликты, которые возникают между 

туроператором и турагентом, между турфирмой и клиентами. Конфликты между туроператором и 
турагентом связаны с несоблюдением обязательств туроператором, с проблемами оплаты тура или его 
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отменой, с плохо организованным взаимодействием между турагентом и туроператором. Конфликты между 
турагентами появляются реже. Основная причина их возникновения – конкуренция между турфирмами, т.к. 
чем больше турфирм работает на рынке, тем выше уровень конкуренции, и, соответственно, повышается 
риск возникновения конфликтных ситуаций (например, «недобросовестная конкуренция»; «увод» 
клиентской базы, что часто случается, когда сотрудник (менеджер) уходит из турфирмы к конкурентам или 
открывает свое собственное турагентство). Конфликты между турфирмой и клиентами разнообразны. 
Наиболее частые и распространенные причины конфликтных ситуаций со стороны клиента обусловлены 
неудовлетворенностью сотрудниками турфирмы (менеджеры не в настроении, малообщительны, грубы, нет 
на месте), плохой организацией тура; со стороны турфирмы – завышенными требованиями и ожиданиями 
клиентов. Конфликты, возникающие между сотрудниками турфирмы, чаще всего происходят из­за 
личностных особенностей работников (например, недопонимание, недоверие), нездорового социально­
психологического климата в коллективе, соревнования за привлечение клиентов. Конфликты между 
сотрудниками и руководителями турфирмы могут быть обусловлены неудовлетворенностью сотрудников 
графиком работы, условиями и размером заработной платы; плохим качеством работы в турфирме, частыми 
конфликтами сотрудников с клиентами, коллегами. 

Рассмотрев основные причины конфликтов, можно сделать вывод, что наиболее опасными конфликтами 
для туристической фирмы являются конфликты между турфирмой и клиентами и конфликты между 
сотрудниками турфирмы. Лучшим способом разрешения любых конфликтов, несомненно, является их 
предотвращение. Однако, если это абсолютно невозможно, то нужно хотя бы уменьшить их вероятность [3, 
с. 196]. С целью минимизации негативного влияния конфликтов необходимо использовать различные 
методы управления ими. Остановимся на некоторых направлениях предотвращения конфликтов в сфере 
туризма. 

Проведение для сотрудников турпредприятия регулярных тренингов, деловых игр, тестирования с 
профессиональным психологом является одним из наиболее эффективных, поскольку с помощью этих 
технологий персонал приобретает навыки бесконфликтного общения. Во время тренингов, деловых игр 
либо специальных занятий сотрудники турфирмы учатся разговаривать о том, что их не устраивает, не 
затрагивая индивидуальных интересов каждого сотрудника. 

При возникновении конфликта туроператора с турагентом нужно действовать согласно договору, однако 
оптимально найти компромиссное решение. В случае возникновения конфликтов между турагентами 
турфирма должна показать высокий уровень профессионализма и строгое соблюдение законодательства. 
Конфликты между сотрудниками турфирмы обусловлены различиями в манере поведения и жизненном 
опыте, недостаточным уровнем профессиональной подготовки подчиненного, приводящий к тому, что его 
не допускают к выполнению определенных функций. Сотрудники турфирмы должны быть 
доброжелательными по отношению к клиентам, соблюдать субординацию, уметь найти компромиссное 
решение. Руководитель должен разъяснить сотрудникам требования к работе в турфирме, каких результатов 
ожидают от них. Также для преодоления конфликтных ситуаций в турфирме руководитель может 
воспользоваться системой вознаграждений сотрудников. 

Таким образом, конфликтными ситуациями на туристическом предприятии вполне можно управлять. 
Руководитель может заранее предвидеть начало конфликтной ситуации и вовремя принять меры по ее 
предотвращению. Правильно управлять конфликтными ситуациями – главное профессиональное качество 
сотрудника туристического предприятия, без которого невозможно эффективное осуществление им своих 
функций. 
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БОВТАЧ МАР’ЯНА  
«Соціальний пакет» як економічна категорія 382 
БУЛАТ МАРІЯ, СТАДНИЧЕНКО ОЛЬГА  
Нейролінгвістичне програмуваняя (НЛП) як модель професійної комунікації менеджера 383 
БУЛАТ МАРІЯ, ДИННІК ОКСАНА  
Організація ділової комунікації під час проведення переговорів 385 
ВАСИЛЕНКО ДАРИНА  
Социально­психологические аспекты менеджмента качества 386 
ВАСИЛИК НАТАЛІЯ, ГЕРАСИМЯК НЕЛЯ  
Проблеми та перспективи стимулювання творчої активності працівників на підприємстві 388 
ГЕМБІК ЛІНА  
Ефективна комунікація в управлінні персоналом 389 
ГОРОДНЯК ІРИНА 
Соціально­психологічні аспекти управління споживчою поведінкою домогосподарств 391 
ДУБИНА НАЗАРІЙ  
Розвиток особистості менеджера як фактор підвищення ефективності діяльності організації 392 
ЖИЛА АНАСТАСІЯ  
Сучасні підходи до феномену лідерства 393 
ЗАДОРОЖНЮК НАТАЛИЯ  
Социально­психологические аспекты управления персоналом 394 
ЙОБАК О, САМІЛО А.  
Мотивація – засіб ефективного функціонування менеджменту у сфері цивільного захисту 395 
КАРПІК МАРІЯ  
Політика людського розвитку в контексті економічного зростання 396 
КОТЮН АННА  
Особливості індивідуального стилю керівництва 398 
КРАМАР ОЛЕСЬ  
Необхідні якості сучасного менеджера 399 
КРИЖАНОВСЬКА ЗОРЕСЛАВА  
Професійні якості керівника як детермінанта ефективної управлінської діяльності 400 
ЛІЩУК СЕРГІЙ  
Мотиваційний підхід в забезпеченні ефективної праці персоналу підприємства 401 
ЛЯЛЮК АЛЛА, ТЛУМАЧ НАТАЛІЯ 
Напрями удосконалення управління  мотивування працівників ПАТ «ТЕРЕМНО ХЛІБ» 403 
МИЛЕВ АНТОН, ЗАБАРНАЯ ЭЛЕОНОРА 
Социально­психологические методы управления 404 
ПАВЛЮК МАРІЯ  
Мотивація персоналу 406 
ПЕТРОВ ВЛАДИМИР  
Мотивация и стабильность персонала в организации: теоретические предпосылки 407 
ПЕТРУК ТЕТЯНА  
Обґрунтування необхідності формування лідерських якостей у менеджера вищої ланки 410 
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ПИЛИПЮК ЮЛІЯ  
Проблеми управління персоналом 411 
ПОТАПЮК ЛІЛІЯ, ПОТАПЮК ЯНА  
Соціально­психологічні методи управління підприємством 412 
РАБОСЮК ЮЛІЯ  
Управління конфліктами на підприємстві 413 
РЕПЕТА РУСЛАН  
Методи планування особистої праці менеджера 415 
САКАЛЮК ЮЛІЯ 
Навички та уміння бути хорошим керівником 416 
СІВАШЕНКО ТЕТЯНА 
Формування оптимального соціально­психологічного клімату в колективі підприємства 417 
СКОМОРОХА ЮЛІЯ 
Роль керівника у формуванні психологічного клімату коллективу 418 
СОБЧУК АНАСТАСІЯ 
Основні проблеми мотивації персоналу в Україні  419 
ТЕРЕЩУК ЮЛІЯ  
Необхідні якості для сучасного менеджера 420 
ТОЦЬКА ОЛЕСЯ  
Старозавітні приклади для наслідування сучасним керівникам 421 
ТРОХИМЧУК ОКСАНА  
Особливості мотивації персоналу в сучасних умовах 422 
ТРУНОВ МИКОЛАЙ  
Вдосконалення методів оцінки соціально­психологічної взаємодії у колективі 423 
ФРОЛОВА ОЛЕНА  
Типологічний аналіз організаційної ідентичності як особистісного конструкту працівника 424 
ШУБАЛА ІРИНА  
Особливості системи соціального страхування в Україні 426 
ЯКОВЕЦЬ ЛЮДМИЛА 
Сучасний український менеджер: яким він повинен бути? 428 
ЯКОВЕЦЬ ЛЮДМИЛА  
Соціальні стандарти якості життя населення України 429 
ЯРОШИК ВІКТОРІЯ  
Мотивація персоналу як фактор підвищення ефективності функціонування підприємства 430 
TETIANA LOTOTSKA  
Idea management in the system of creative management 431 

 
 


