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Ó ïó áë³ êà ö³¿ âèñ â³ò ëå í³ ïðèé íÿ ò³ ïðî òÿ ãîì îñòàí í³õ ðî -
ê³â ïðà âî â³ äî êó ìåí òè ç ðå ãó ëþ âàí íÿ ÿêî ñò³ ïî ñëóã ó òó -
ðèç ì³; ïðî âå äå íî äîñ ë³ äæåí íÿ çà ðó á³æ íî ãî äîñ â³ äó íàó -
êîâ ö³â ç óïðà âë³í íÿ ÿê³ ñòþ â ðèí êî âèõ óìî âàõ; çà ïðî ïî -
íî âà íà ñòðà òå ã³÷ íà îð³ ºí òà ö³ÿ ä³ÿëü íî ñò³ ãî òåëü íèõ ï³ä -
ïðè ºìñòâ â óìî âàõ êîí êó ðåí ö³¿.

Êëþ ÷î â³ ñëî âà: ÿê³ñòü, ñè ñòå ìà óïðà âë³í íÿ ÿê³ ñòþ,
ìî äåëü ÿêî ñò³ ïî ñëó ãè, ñòðà òå ã³÷ íà îð³ ºí òà ö³ÿ â óìî âàõ
êîí êó ðåí ö³¿.

Â ñòàòüå îñ âå ùå íû ïðè íÿ òûå çà ïî ñëåä íèå ãî äû ïðà -
âî âûå äî êó ìåí òû, ðå ãëà ìåí òè ðóþ ùèå êà ÷å ñòâî óñ ëóã â
òó ðèç ìå; ïðî âå äå íî èñ ñëå äî âà íèå çà ðó áåæ íî ãî îïû òà
ïî âî ïðî ñàì óïðà âëå íèÿ êà ÷å ñòâîì â óñëî âèÿõ ðûí êà;
ïðåä ëî æå íà ñòðà òå ãè ÷å ñêàÿ îðè åí òà öèÿ äåÿ òåëü íî ñòè
ãî ñòè íè÷ íûõ ïðåä ïðèÿ òèé â óñëî âèÿõ êîí êó ðåí öèè.

Êëþ ÷å âûå ñëî âà: êà ÷å ñòâî, ñè ñòå ìà óïðà âëå íèÿ êà -
÷å ñòâîì, ìî äåëü êà ÷å ñòâà óñ ëó ãè, ñòðà òå ãè ÷å ñêàÿ îðè -
åí òà öèÿ â óñëî âèÿõ êîí êó ðåí öèè.

In pu bli ca tion lighted up nor ma ti ve do cu ments are ac ce -
pted du ring the last ye ars from ad jus ting of ser vi ces qua li -
ty in tourism; res earch of fo reign ex pe ri en ce of res earch
wor kers is con duc ted from a qua li ty ma na ging in mar ket
con dit ions; in ves ti ga tio nal stra te gic di rec tions of com pe ti -
ti ven es of ho tels.

Ke ywords: qua li ty, sy stem ma na ging of qua li ty, mo del of
qua li ty, in ves ti ga tio nal di rec tions of com pe ti ti ven ess.

Ïî ñòà íîâ êà ïðî áëå ìè. Òó ðèçì ³ ãî òåëü íèé á³ç íåñ íà ëå -

æàòü äî ñôå ðè ïî ñëóã, ùî º îä í³ ºþ ³ç ñà ìèõ ïåðñ ïåê òèâ íèõ

ãà ëó çåé ñâ³ òî âî¿ åêî íî ì³ êè. Ó ãî òåëü í³é ³í äó ñòð³¿ Óê ðà ¿ íè òàê

ñà ìî, ÿê ³ â ³í øèõ ãà ëó çÿõ, ïðî äîâ æó þòü ôîð ìó âà òè ñÿ ðèí -

êî â³ â³ä íî ñè íè. Ïî ÿâà íî âèõ ³ ìî äåð í³ çà ö³ÿ ä³ þ ÷èõ ãî òåëü íèõ

ï³ä ïðè ºìñòâ çà ðà õó íîê íà ö³î íàëü íèõ òà ³íî çåì íèõ ³í âå ñòè -

ö³é âè ñó âàº íà ïåð øèé ïëàí íî â³ âè ìî ãè ùî äî ð³â íÿ ÿêî ñò³

ãî òåëü íèõ ïî ñëóã. Öå º íåîáõ³ä íîþ óìî âîþ âè æè âàí íÿ ó

êîí êó ðåíò íî ìó ñå ðå äî âè ù³. Îñ íîâ íîþ ïðî áëå ìîþ íà äà íèé

÷àñ çà ëè øà ºòü ñÿ çíà÷ íà ê³ëü ê³ñòü íàó êî âèõ ïî ãëÿ ä³â ñòî -

ñîâ íî âèç íà ÷åí íÿ äå ô³ í³ ö³¿ «ÿê³ñòü». Êð³ì òî ãî, íàó êî -

âî–òåî ðå òè÷ í³ ïè òàí íÿ ðîç ãëÿ äà þòü ñÿ ïå ðå âàæ íî â çà ãàëü -

íî ìó àñ ïåê ò³ áåç óðàõ óâàí íÿ ñïå öè ô³÷ íèõ óìîâ ä³ÿëü íî ñò³ ó

ñôå ð³ òó ðè ñòè÷ íî ãî ³ ãî òåëü íî ãî á³ç íå ñó. Â îñòàí í³ ðî êè ãî -

òåëü íèé ðè íîê Óê ðà ¿ íè õà ðàê òå ðè çó ºòü ñÿ çðî ñòàí íÿì ïðî -

ïî çè ö³¿ ïðè îä íî ÷à ñíî ìó ñêî ðî ÷åí í³ ïî ïè òó íà ïî ñëó ãè ðîç -

ì³ ùåí íÿ. Â óìî âàõ çíè æåí íÿ ïî ïè òó íà ïî ñëó ãè ãî òåëü íèõ

ï³ä ïðè ºìñòâ ïè òàí íÿ àíà ë³ çó ÿêî ñò³ ç ïî äàëü øèì óïðà âë³í -

íÿì íåþ ÿê åêî íî ì³÷ íîþ äå ô³ í³ ö³ ºþ º íàé á³ëüø àê òó àëü íèì.

Àíà ë³ç äîñ ë³ äæåíü òà ïó áë³ êà ö³é ç ïðî áëå ìè. Ïè òàí -

íÿ ìè òåî ð³¿ òà ïðàê òè êè ôîð ìó âàí íÿ ÑÓß â òó ðè ñòè÷ íî ìó òà

ãî òåëü íî ìó á³ç íå ñ³ ïðèñ âÿ ÷å í³ ïðà ö³ òà êèõ çà ðó á³æ íèõ ó÷å íèõ,

ÿê: Ã.À. Àí òî íîâ, Ñ.Ê. Ðî çà íî âà (1982), ².À. Áó äè ùå âà,

ß.Ä. Ïëîò êèí (1989), Ã.À. Àí òî íîâ (1992), À. Áðàé ìåð

(1995), Äæ. Ð. Óî êåð (1999), Êåí ãèç Õàê ñå âåð, Áàð ð³ Ðåí äåð,

Ðî áåð òà Ñ. Ðàñ ñåë, Ðî áåðò Ã. Ìåð äèê (2002). Ñå ðåä â³ò ÷èç -

íÿ íèõ íàó êîâ ö³â ñë³ä â³ä çíà ÷è òè: ².À. Áó äè ùå âà, ß.Ä. Ïëîò êè -

íà (1989), Í.². Àí öó ïî âà, Å.Ì. Âà ñèëü ºâà (2002), Ë.Ã. Àãà ôî -

íî âà, Î.ª. Àãà ôî íî âà (2002), Ò.². Òêà ÷åí êî, Ì.Â. Íî âàê

(2002), Ì.². Øà ïî âàë (2003), ².Î. Ñè äî ðåí êî (2006) òà ³í øèõ.

Öè ìè àâ òî ðà ìè âèñ â³ò ëå í³ òåî ðå òè÷ í³ àñ ïåê òè ïî áó äî âè ñè -

ñòå ìè óïðà âë³í íÿ ÿê³ ñòþ òó ðè ñòè÷ íèõ ³ ãî òåëü íèõ ïî ñëóã; çà -

ïðî ïî íî âà íî ìå òî äî ëî ã³þ ïðîã íî çó âàí íÿ åêî íî ì³÷ íèõ ïî -

êàç íè ê³â ìå òî äà ìè áà ãà òî ôàê òîð íî¿ êî ðå ëÿ ö³¿; ðîç ðî áëå íî

ìå õà í³çì ðå ãó ëþ âàí íÿ ðèí êó ³í ôîð ìà ö³é íèõ ïðî äóê ò³â òà

ñôå ðè ïî ñëóã. Àëå ñó ÷à ñíèé ïðî öåñ òðàí ñôîð ìà ö³¿ åêî íî -

ì³÷ íî¿ ñè ñòå ìè â ö³ ëî ìó, à òà êîæ òó ðèç ì³ ³ ãî òåëü íî ìó ãîñ ïî -

äàð ñòâ³ çî êðå ìà, ÿêèé â³ä áó âàºòü ñÿ â Óê ðà ¿ í³ íà ñó ÷à ñíî ìó

åòà ï³, ñó ïðî âî äæó þòü ñÿ ïðî ÿâîì íèç êè ïðî áëåì ç óïðà âë³í -

íÿ ÿê³ ñòþ ä³ÿëü íî ñò³ (ïî ñëóã). Ïðî áëå ìè òà îá'ºê òèâ íà

íåîáõ³ä í³ñòü àäàï òà ö³¿ çà êî íî äàâ ÷èõ, òåî ðå òè êî–ìå òî äè÷ íèõ

³ ïðàê òè÷ íèõ îñ íîâ óïðà âë³í íÿ ÿê³ ñòþ ó òó ðèç ì³ ³ ãî òåëü íî ìó

ãîñ ïî äàð ñòâ³ çó ìî âè ëè ïðî âå äåí íÿ äà íî ãî äîñ ë³ äæåí íÿ.

Ìå òà ñòàò ò³. Ó ïðî öå ñ³ âè êî íàí íÿ äîñ ë³ äæåí íÿ áó ëî ïî -

ñòà âëå íî ðÿä çàâ äàíü:

– äîñ ë³ äè òè çà ðó á³æ íèé äîñ â³ä íàó êîâ ö³â ùî äî «³í òåð -

âàëü íî¿ ìî äå ë³ ÿêî ñò³ ïî ñëóã» òà âèç íà ÷è òè ¿¿ íå äî ë³ êè ó çà -

ñòîñ óâàí í³ â³ò ÷èç íÿ íè ìè ï³ä ïðè ºì ñòâà ìè;

– âèç íà ÷è òè íå äî ë³ êè òà ïðî áëå ìè â ä³ÿëü íî ñò³ ï³ä ïðè -

ºìñòâ ãî òåëü íî ãî ãîñ ïî äàð ñòâà ùî äî îö³í êè ÿêî ñò³ òà êîí -

êó ðåí òîñ ïðî ìîæ íî ñò³ ïî ñëóã ³ íà ö³é îñ íî â³ ðîç ðî áè òè íà -

ïðÿ ìè ñòðà òå ã³÷ íî¿ îð³ ºí òà ö³¿ ï³ä ïðè ºìñòâ òó ðè ñòè÷ íî ãî òà

ãî òåëü íî–ðå ñòî ðàí íî ãî á³ç íå ñó â óìî âàõ êîí êó ðåí ö³¿.

Âè êëàä îñ íîâ íî ãî ìà òå ð³ à ëó. Ïðî áëå ìà ÿêî ñò³ º íàé -

âà æëè â³ øèì ÷èí íè êîì ï³ äâè ùåí íÿ ð³â íÿ æèò òÿ, åêî íî ì³÷ íî¿,

ñî ö³àëü íî¿, òåõ íî ëî ã³÷ íî¿ òà åêî ëî ã³÷ íî¿ áåç ïå êè. ßê³ñòü –

êîì ïëåêñ íå ïî íÿò òÿ, ùî õà ðàê òå ðè çóº åôåê òèâ í³ñòü âñ³õ

ñòî ð³í ä³ÿëü íî ñò³ ãî òåëü íî ãî ï³ä ïðè ºì ñòâà. À ñà ìå ðîç ðîá êà

çà ãàëü íî¿ åêî íî ì³÷ íî¿ ñòðà òå ã³¿ ç óñ ³ìà ¿¿ ñêëà äî âè ìè â³ä îð -

ãà í³ çà ö³¿ âè ðîá íèö òâà, ìàð êå òèí ãó, êà äðî âî¿ ïî ë³ òè êè òà ³í.

äî â³ä ïî â³ä íî ñò³ ì³æ íà ðîä íèì ñòàí äàð òàì. Ïî ñëó ãè ñôå ðè

òó ðèç ìó, ùî íà äà þòü ñÿ â Óê ðà ¿ í³, âèç íà ÷å í³ Äåð æàâ íèì

êëàñ èô³ êà òî ðîì ïðî äóê ö³¿ òà ïî ñëó ÄÊ–16, ðîç ðî áëå íèì

â³ä ïî â³ä íî äî êëàñ èô³ êà ö³¿, ùî ä³º â ªâðî ïåéñü êî ìó Ñî þ ç³.

Òó ðè ñòè÷ íèì â³ äîì ñòâîì Óê ðà ¿ íè ñï³ëü íî ç Äåð æàâ íèì íàó -

êî âî–äîñ ë³ä íèì ³í ñòè òó òîì «Ñè ñòå ìà» ó 2003 ðî ö³ áó ëè

ðîç ðî áëå í³ òà íà êà çîì Äåðæ ñïî æèâ ñòàí äàð òó Óê ðà ¿ íè â³ä

08.12.2003 ð. ¹225 çà òâåð äæå í³ íà ö³î íàëü í³ ñòàí äàð òè

Óê ðà ¿ íè: ÄÑÒÓ 4268:2003 «Ïî ñëó ãè òó ðè ñòè÷ í³. Çà ñî áè

ðîç ì³ ùåí íÿ. Çà ãàëü í³ âè ìî ãè»; «ÄÑÒÓ 4269:2003 «Ïî ñëó -

ãè òó ðè ñòè÷ í³. Êëàñ èô³ êà ö³ÿ ãî òå ë³â«. Ñòàí äàð òè íà áó ëè ÷èí -
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íî ñò³ ç 01.07.2004 ð. Íà êà çîì Äåðæ ñïî æèâ ñòàí äàð òó

Óêðà ¿ íè â³ä 28 ëþ òî ãî 2006 ð. ¹54 çà òâåð äæå íî íî âèé íà -

ö³î íàëü íèé ñòàí äàðò ÄÑÒÓ 4527:2006 ð. «Ïî ñëó ãè òó ðè -

ñòè÷ í³. Çà ñî áè ðîç ì³ ùåí íÿ. Òåð ì³ íè òà âèç íà ÷åí íÿ». Ñòàí -

äàðò íà áóâ ÷èí íî ñò³ ç æîâ òíÿ 2006 ðî êó ³ ìàê ñè ìàëü íî ïî -

ãî äæå íèé ç ªâðî ïåéñü êèì ñòàí äàð òîì EN ¹18513:2003

ð. «Ãî òå ë³ é ³í ø³ òè ïè ðîç ì³ ùåí íÿ òó ðè ñò³â. Òåð ì³ íî ëî ã³ÿ».

Íî âèé ñòàí äàðò äàº âèç íà ÷åí íÿ äëÿ âñ³õ îñ íîâ íèõ òè ï³â çà -

ñî á³â ðîç ì³ ùåí íÿ, ùî ìî æóòü áó òè âè êî ðè ñòà í³ äëÿ ðîç ì³ -

ùåí íÿ òó ðè ñò³â. Ó íüî ìó íà äà í³ âèç íà ÷åí íÿ òè ï³â íî ìå ð³â,

òè ïè òà ðè ô³â ³ òè ïè ë³ æîê. Òåð ì³ íî ëî ã³ÿ, âñòà íî âëå íà öèì

ñòàí äàð òîì, îáîâ'ÿç êî âà äëÿ âè êî ðè ñòàí íÿ ó âñ³õ ä³ ëî âèõ,

íîð ìà òèâ íèõ äî êó ìåí òàõ, íàó êî â³é, äî â³ä êî â³é ³ ó÷ áî âî–ìå -

òî äè÷ í³é ë³ òå ðà òó ð³. Ðîç ðî áëå íî òà çà òâåð äæå íî â óñòà íî -

âëå íî ìó ïî ðÿä êó ïî ñòà íî âó Êà á³ íå òó Ì³ í³ ñòð³â Óê ðà ¿ íè â³ä

15 áå ðåç íÿ 2006 ð. ¹297 «Ïðî ïî ðÿ äîê íà äàí íÿ ïî ñëóã ç

òèì ÷à ñî âî ãî ðîç ì³ ùåí íÿ (ïðî æè âàí íÿ)».

Ç ìå òîþ óäîñ êî íà ëåí íÿ çà êî íî äàâ ÷î¿ òà íîð ìà òèâ íî–ïðà -

âî âî¿ áà çè ñôå ðè òó ðèç ìó, ðîç ðîá êè â³ä ïî â³ä íèõ ñòàí äàð ò³â,

ñè ñòåì êëàñ èô³ êà ö³¿ ³ ñåð òè ô³ êà ö³¿ ãî òå ë³â òà ³í øèõ çà õî ä³â ðîç -

ì³ ùåí íÿ â Óê ðà ¿ í³ âèç íà ÷à ºòü ñÿ â³ä ïî â³ä íèé ì³æ íà ðîä íèé äîñ -

â³ä, à òà êîæ ³ñ íóþ ÷à çà êî íî äàâ ÷à áà çà ðÿ äó êðà ¿í ªÑ.

Ó ñó ÷à ñíèõ óìî âàõ ïðî öåñ óïðà âë³í íÿ ÿê³ ñòþ ÿâ ëÿº ñî áîþ

ïåâ íó ñòðà òå ã³þ ³ òàê òè êó íå ò³ëü êè âè æè âàí íÿ, à é ïî äàëü -

øî ãî ïðî öâ³ òàí íÿ ñóñ ï³ëü ñòâà â ö³ ëî ìó, êîí êðåò íèõ ñóá'ºê ò³â

ãîñ ïî äà ðþ âàí íÿ ³ êîæ íî¿ ëþ äè íè. Íàé âà æëè â³ øîþ ñêëà äî -

âîþ äà íî ãî ï³ä õî äó º ñòà á³ëü í³ñòü ôóíê ö³î íó âàí íÿ ñè ñòå ìè

óïðà âë³í íÿ ÿê³ ñòþ (äà ë³ ÑÓß). Âòðà òà ñòà á³ëü íî ñò³ â çà ãàëü -

íî ìó âè ïàä êó ìî æå â³ä áó âà òè ñÿ ÷å ðåç çì³ íó ïà ðà ìå òð³â ñè -

ñòå ìè, ÷å ðåç íà ÿâ í³ñòü íå ïå ðåä áà ÷å íèõ ïðè ¿¿ ñòâî ðåí í³

âïëè â³â çîâ í³ø íüî ãî ñå ðå äî âè ùà àáî ÷å ðåç ïî ðó øåí íÿ

çâ'ÿç ê³â ó ÑÓß, êî ëè çì³ íþ ºòü ñÿ ¿¿ ñòðóê òó ðà. Ñè ñòåì íèé ï³ä -

õ³ä îá óìî âëþº ñòâî ðåí íÿ íà êîæ íî ìó ãî òåëü íî ìó ï³ä ïðè ºì -

ñòâ³ ãíó÷ êî¿ ñè ñòå ìè ìå íåä æìåí òó, ùî âêëþ ÷àº ïåâ íèé

ñêëàä ï³ä ñè ñòåì: óïðà âëÿþ ÷à ï³ä ñè ñòå ìà (ñóá'ºêò óïðà âë³í -

íÿ) – êå ð³â íè êè ð³ç íèõ ð³â í³â óïðà âë³í íÿ òà óïðà âëÿº ìà ï³ä -

ñè ñòå ìà (îá'ºêò óïðà âë³í íÿ) ïðî öå ñè; ïî ñëó ãè; ïåð ñî íàë.

Îö³í êà ñè ñòå ìè ÿêî ñò³ ï³ ñëÿ ¿¿ ñòâî ðåí íÿ çä³é ñíþ ºòü ñÿ øëÿ -

õîì ñåð òè ô³ êà ö³¿, ïðî âå äå íî¿ íà ëåæ íèì îð ãà íîì ç ìå òîþ

ï³ä òâåð äæåí íÿ â³ä ïî â³ä íî ñò³ ñè ñòå ìè ñòàí äàð òàì ISO 9000.

Îä íå ³ç çàâ äàíü óïðà âë³í íÿ ÿê³ ñòþ ãî òåëü íèõ ïî ñëóã – çà -

áåç ïå ÷åí íÿ ðîç ìà ¿ òî ñò³ ïðî ïî íî âà íèõ ðèí êîì âè ìîã. Êî ëè

¿õ áà ãà òî ³ âî íè ìà þòü ñó ïå ðå÷ ëè âèé õà ðàê òåð, ãî òåëü í³ ï³ä -

ïðè ºì ñòâà ñà ìî ñò³é íî îö³ íþ þòü â³ä íî ñíó âà æëè â³ñòü òà êèõ

ïà ðà ìå òð³â, ÿê ÿê³ñòü, ö³ íà, ³ çìó øå í³ øó êà òè êàð äè íàëü í³ ð³ -

øåí íÿ äëÿ çà äî âî ëåí íÿ âè ìîã ðèí êó. Ñïî æè âà÷ çàâ æäè

ïðà ãíå äî ïåâ íî¿ â³ä ïî â³ä íî ñò³ ö³ íè ãî òåëü íî¿ ïî ñëó ãè òà ¿¿

ÿêî ñò³. Îï òè ìàëü íå ñï³â â³ä íî øåí íÿ êðè òå ð³þ «ö³ íà–ÿê³ñòü»

ãî òåëü íèõ ïî ñëóã º âèç íà ÷àëü íèì ó çà áåç ïå ÷åí í³ âè ñî êî ãî

³ì³ äæó ³ ï³ äâè ùåí í³ êîí êó ðåíò íî ãî ñòà òó ñó íà ðèí êó. Íå çà äî -

âî ëå í³ñòü ïî ñëó ãà ìè ïðèç âî äèòü äî á³ëü øèõ âòðàò ó ÷àñò ö³

ðèí êó. Ñà ìå òî ìó ãî òåëü íå ï³ä ïðè ºì ñòâî ìàº ÿê ìîæ íà òî÷ -

í³ øå âèÿ âëÿ òè ïî òðå áè é î÷³ êó âàí íÿ ö³ ëüî âèõ êë³ ºí ò³â.

Ó öèõ âè ïàä êàõ ãî òåëü íî ìó ï³ä ïðè ºì ñòâó äî âî äèòü ñÿ íå

ïðî ñòî ñïå ö³à ë³ çó âà òè âè ðîá íèö òâî é ðîç ðî áëÿ òè òà ê³ âè -

ðîá íè ÷³ ñè ñòå ìè, ÿê³ îä íî ÷à ñíî â³ä ïî â³ äà ëè á ð³ç íî ìà í³ò íèì

ìàð êå òèí ãî âèì âè ìî ãàì ³ ïðè öüî ìó çáå ð³ ãà ëè á ñâîþ êîí -

êó ðåí òîñ ïðî ìîæ í³ñòü. Òà êèé ï³ä õ³ä âèç íà ÷àº àê òó àëü í³ñòü

ñòðà òå ã³¿ êîí êó ðåí òîñ ïðî ìîæ íî ñò³ ãî òåëü íî ãî ï³ä ïðè ºì ñòâà.

Âî íà çíà÷ íî øèð øå ñòðà òå ã³¿ óïðà âë³í íÿ ÿê³ ñòþ ãî òåëü íèõ

ïî ñëóã, îñ ê³ëü êè âè ìà ãàº âñòà íî âëåí íÿ ïåâ íî ãî êîì ïëåê ñó

ìàð êå òèí ãî âèõ çàâ äàíü, îð³ ºí òî âà íèõ íà äîñ ë³ äæåí íÿ ðèí -

ê³â ³ òèõ ðèí êî âèõ ñåã ìåí ò³â, â ÿêèõ ïå ðåä áà ÷à ºòü ñÿ ðå à ë³ çà -

ö³ÿ öèõ ïî ñëóã. Îñî áëè âî ñò³ ðèí êó ä³ÿëü íî ñò³ ãî òåëü íî ãî ï³ä -

ïðè ºì ñòâà, ñòà ä³ÿ éî ãî æèò òº âî ãî öè êëó òà ÿêî ñò³ ïî ñëóã, ùî

ðå à ë³ çó þòü ñÿ íèì, îá óìî âëþ þòü ïð³ î ðè òåò í³ñòü ðå à ë³ çà ö³¿

îêðå ìèõ ñòðà òå ã³÷ íèõ ö³ ëåé óïðà âë³í íÿ (òàáë. 1). Â óçà ãàëü -

íå íî ìó âè ãëÿ ä³ ïðî áëå ìà íå çà äî â³ëü íî¿ âíó òð³ø íüî¿ ãî òåëü -

íî¿ ÿêî ñò³ â³ äî ìà ç äîñ â³ äó çà ðó á³æ íèõ ãî òåëü íèõ ï³ä ïðè -

ºìñòâ. Öå – âè òðà òè íèçü êî¿ êîð ïî ðà òèâ íî¿ êóëü òó ðè.

Çà ðó á³æ í³ íàó êîâ ö³ À. Ïà ðà ñó ðà ìàí, Â. Çåé òàìëü ³ Ë. Áå ð³

[5, ñ. 442] ðîç ðî áè ëè ³í òåð âàëü íó ìî äåëü ÿêî ñò³ ïî ñëó ãè, â

ÿê³é çíàé øëè ñâîº â³ä áèò òÿ îñ íîâ í³ âè ìî ãè äî î÷³ êó âà íî¿

ÿêî ñò³ ïî ñëóã. Öÿ ìî äåëü îïè ñóº ï'ÿòü ³í òåð âà ë³â, ÿê³ º ïðè -

÷è íîþ íå çà äî âî ëå íî ñò³ êë³ ºí ò³â îò ðè ìà íè ìè ïî ñëó ãà ìè:

1. Ðîç ðèâ ì³æ ñïî æèâ ÷è ìè î÷³ êó âàí íÿ ìè ³ ¿õ í³ì ñïðèé íÿò òÿì

ç áî êó êå ð³â íèö òâà ï³ä ïðè ºì ñòâà. Âè íè êàº âíàñ ë³ äîê: íèçü êî¿

åôåê òèâ íî ñò³ ïðî âå äå íèõ ìàð êå òèí ãî âèõ äîñ ë³ äæåíü; íå àäå -

êâàò íî ñò³ çâî ðîò íî ãî çâ'ÿç êó ì³æ ñïî æè âà ÷à ìè ³ âè ðîá íè êà ìè

ïî ñëó ãè; óñêëàä íå íà áà ãà òî ð³â íå âà ñòðóê òó ðà óïðà âë³í íÿ.

2. Ðîç ðèâ ì³æ ñïðèé íÿò òÿì êå ð³â íèö òâà ñïî æèâ ÷èõ î÷³ êó -

âàíü ³ òðàí ñôîð ìà ö³ºþ öüî ãî ñïðèé íÿò òÿ â ñïå öè ô³ êà ö³¿

ÿêî ñò³. Ìàº ì³ñ öå ÷å ðåç: íå àäå êâàò íå óÿâ ëåí íÿ êå ð³â íè ê³â

ùî äî ÿêî ñò³ ïî ñëó ãè; â³ä ÷óò òÿ íåç ä³é ñíå íî ñò³ çàò ðå áó âà íî¿

ïî ñëó ãè; íå àäå êâàò í³ñòü åòà ï³â ñòàí äàð òè çà ö³¿ çàâ äàí íÿ;

â³ä ñóò í³ñòü íàáî ðó ö³ ëåé.

3. Ðîç ðèâ ì³æ ñïå öè ô³ êà ö³ÿ ìè ÿêî ñò³ ïî ñëóã ³ ÿê³ ñòþ îò ðè ìà -

íèõ ïî ñëóã. Ïðè ÷è íè ³ñ íó âàí íÿ äà íî ãî ³í òåð âà ëó çâî äÿòü ñÿ äî

òà êèõ: íåî äíîç íà÷ í³ñòü ó ðîç ïî ä³ ë³ âè ðîá íè ÷èõ ðî ëåé; êîí ôë³êò

ì³æ ðî ëÿ ìè; ïî ãà íå ðî çó ì³í íÿ ïåð ñî íà ëîì ôóíê ö³é âè êî íàí íÿ;

íå å ôåê òèâ íà òåõ íî ëî ã³ÿ âè êî íàí íÿ ðî áî òè; íå ïðèé íÿò íà ñè -

ñòå ìà êîí òðî ëþ é ñïî ñòå ðå æåí íÿ; íå ÿ ê³ñ íå íàâ ÷àí íÿ. 

Ñòðà òå ã³÷ íèé ï³ä õ³ä Ïå ðå äó ìî âè ïð³ î ðè òåò íî ñò³ ðå à ë³ çà ö³¿

1. Îð³ ºí òà ö³ÿ íà ïî ïèò
Ä³ÿëü í³ñòü ãî òå ë³â íà ñåã ìåí ò³ ðèí êó ³ç çíà÷ íèì îá ñÿ ãîì íå çà äî âî ëå íî ãî ïî ïè òó òà ïî ïè òó, ùî
ôîð ìó ºòü ñÿ, íèçü êèì ñòó ïå íåì êîí êó ðåíò íî¿ áî ðîòü áè

2. Îð³ ºí òà ö³ÿ íà ðå ñóð ñíó
çà áåç ïå ÷å í³ñòü

Ä³ÿëü í³ñòü ãî òå ë³â íà ïåðñ ïåê òèâ íî ìó ñåã ìåí ò³ ñïî æèâ ÷î ãî ðèí êó àáî â óìî âàõ ïî ã³ð øåí íÿ
êîí'þíê òó ðè ðèí êó òà çíè æåí íÿ îá ñÿ ã³â ðå à ë³ çà ö³¿

3. Îð³ ºí òà ö³ÿ íà ïðè áó òîê
Æîð ñòê³ ô³ íàí ñî â³ îá ìå æåí íÿ; âå ëè êèé îá ñÿã óìîâ íî ïî ñò³é íèõ ïî òî÷ íèõ âè òðàò òà ïî çè÷ êî âî -
ãî êà ï³ òà ëó; çíà÷ í³ ³í âå ñòè ö³é í³ òà ñî ö³àëü í³ ïî òðå áè
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4. Ðîç ðèâ ì³æ íà äàí íÿì ïî ñëó ãè ³ çîâ í³ø í³ ìè ³í ôîð ìà ö³é -

íè ìè çâ'ÿç êà ìè, ùî áå ðóòü ó÷àñòü ó ôîð ìó âàí í³ óÿâ ëåí íÿ

ñïî æè âà ÷³â ïðî îäåð æó âà íó íè ìè ïî ñëó ãó. Ïðè ÷è íà ìè ïî ÿâè

÷å òâåð òî ãî ³í òåð âà ëó º: íå àäå êâàò í³ ãî ðè çîí òàëü í³ çâ'ÿç êè

ì³æ âè ðîá íè êà ìè ïî ñëó ãè òà ìàð êå òî ëî ãà ìè àáî ì³æ ðå êëà -

ìíè ìè, òîð ãî âåëü íè ìè àãåí òà ìè ³ âè ðîá íè êà ìè; ñõèëü í³ñòü

äî ïå ðåî ö³í êè ìî æëè âî ñòåé ³ î÷³ êó âàíü.

5. Ðîç ðèâ ì³æ î÷³ êó âàí íÿ ìè ñïî æè âà ÷³â òà ¿õ í³ì ñïðèé íÿò -

òÿì îò ðè ìà íèõ ïî ñëóã. Âè íè êàº òî ä³, êî ëè ìàº ì³ñ öå îäèí

àáî á³ëü øå ç ïî ïå ðåä í³õ ðîç ðè â³â. Íà äóì êó àâ òî ðà, öÿ ìî -

äåëü íå âðàõî âóº äâà âà æëè âèõ ìî ìåí òè: íåîáõ³ä í³ñòü âèç -

íà ÷åí íÿ ãðó ïè ïî òåí ö³é íèõ ñïî æè âà ÷³â ïî ñëó ãè; ïî ñëó ãè ³ òî -

âà ðè âñå ÷à ñò³ øå ðîç ãëÿ äà þòü ñÿ ÿê åëå ìåí òè çà ãàëü íî¿ ìå -

ðå æ³ ïî øè ðåí íÿ ö³í íî ñòåé. Êð³ì òî ãî, çàç íà ÷è ìî, ùî âè ùî -

ìó êå ð³â íèö òâó â³ò ÷èç íÿ íèõ ãî òåëü íèõ ï³ä ïðè ºìñòâ ó ïðàê -

òè÷ í³é ä³ÿëü íî ñò³ ñë³ä çíà÷ íó óâà ãó ïðè ä³ ëÿ òè ñè ñòå ìà òè÷ íî -

ìó àíà ë³ çó ðå çóëü òà òèâ íî ñò³ òà åôåê òèâ íî ñò³ ÑÓß ³ êîí êó -

ðåí òîñ ïðî ìîæ íî ñò³. Ç ö³ ºþ ìå òîþ â ïðàê òè÷ í³é ä³ÿëü íî ñò³

ñë³ä çà ñòî ñî âó âà òè ìå òî äè êó ðîç ðà õóí êó ³í òå ãðàëü íî ãî ïî -

êàç íè êà ÿêî ñò³ ïî ñëóã ãî ñòèí íî ñò³ (òàáë. 2).

Ñë³ä çàç íà ÷è òè, ùî îäè íè÷ íèé ïî êàç íèê îá ÷è ñëþ ºòü ñÿ ä³ -

ëåí íÿì îö³ íî÷ íî ãî çíà ÷åí íÿ íà åòà ëîí. À ðå çóëü òàò ìíî -

æèòü ñÿ íà êî å ô³ ö³ ºíò âà ãî ìî ñò³. Ãðó ïî âèé ïî êàç íèê âèç íà -

÷à ºòü ñÿ ï³ä ñó ìî âó âàí íÿì îäè íè÷ íèõ ïî êàç íè ê³â, à ³í òå -

ãðàëü íèé – ï³ä ñó ìî âó âàí íÿì ãðó ïî âèõ ïî êàç íè ê³â [5,

ñ. 53–54]. Ðå çóëü òà òè äîñ ë³ äæåí íÿ ä³ÿëü íî ñò³ îêðå ìèõ ï³ä -

ïðè ºìñòâ ñôå ðè òó ðèç ìó ïðî òÿ ãîì îñòàí í³õ òðüîõ ðî ê³â,

ñâ³ä ÷àòü ïðî òå, ùî êå ð³â íè êà ìè íå ïðè ä³ ëÿºòü ñÿ äî ñòàò íüî

óâà ãè âèç íà ÷åí íþ òà îö³í ö³ ôàê òî ð³â ïðè âà áëè âî ñò³ ãà ëó ç³, â

ÿê³é âî íè ôóíê ö³î íó þòü. Öå íå äàº ¿ì ìî æëè âî ñò³ ñâîº ÷à ñíî

ðîç ðî áëÿ òè ³ ðå à ë³ çî âó âà òè ó ïðàê òè÷ í³é ä³ÿëü íî ñò³ â³ä ïî â³ä -

í³ ñòðà òå ã³¿ – ï³ äâè ùåí íÿ ÿêî ñò³ òà êîí êó ðåí òîñ ïðî ìîæ íî ñò³.

Íà ïðè êëà ä³ ãî òå ëþ «Òó ðèñò» àâ òîð ïðî â³â äîñ ë³ äæåí íÿ ³

ïðî ïî íóº ðå çóëü òà òè ðîç ãëÿ íó òè ó òàáë. 3 òà 4.

Ðå çóëü òà òè äîñ ë³ äæåí íÿ äà ëè çìî ãó àâ òî ðó ä³é òè âèñ íîâ -

êó, ùî ãî òåëü «Òó ðèñò» ó ïðàê òè÷ í³é ä³ÿëü íî ñò³ ïðî òÿ ãîì

2010 ðî êó çà ñòî ñî âóº ñòðà òå ã³þ çíè æåí íÿ âè òðàò.

Îò æå, óïðà âë³í íÿ ÿê³ ñòþ ãî òåëü íèõ ïî ñëóã ³ â³ä ïî â³ä íî êîí -

êó ðåí òîñ ïðî ìîæ í³ ñòþ ÿâ ëÿº ñî áîþ ñêëàä íèé áà ãà òî ôóíê -

ö³î íàëü íèé ïðî öåñ, ùî âè ìà ãàº ñè ñòåì íî ãî ï³ä õî äó äî

ðîçâ'ÿçàí íÿ áåç ë³ ÷³ ïè òàíü ÿê çîâ í³ø íüî ãî, òàê ³ âíó òð³ø -

íüî ãî õà ðàê òå ðó ñòî ñîâ íî îð ãà í³ çà ö³é íèõ, åêî íî ì³÷ íèõ, íîð -

ìà òèâ íî–ïðà âî âèõ ³ ñî ö³àëü íèõ íà ïðÿ ì³â ä³ÿëü íî ñò³ ï³ä ïðè -

ºìñòâ ñôå ðè ïî ñëóã.

Ðå çóëü òà òè ä³ÿëü íî ñò³ ó ñôå ð³ ÿêî ñò³ äî çâî ëÿòü êå ð³â íèö òâó

ãî òåëü íî ãî ï³ä ïðè ºì ñòâà îïå ðà òèâ íî óïðà âëÿ òè çä³é ñíåí íÿì

ïðî öå ñ³â æèò òº âî ãî öè êëó ïî ñëó ãè íà ïðèí öè ïàõ ìå íåä æìåí -

òó ÿêî ñò³. Âî íè òà êîæ ìî æóòü áó òè âè êî ðè ñòà í³ ãî òåëü íèì ï³ä -

ïðè ºì ñòâîì äëÿ âèç íà ÷åí íÿ: çà äî âî ëå íî ñò³ ñïî æè âà ÷³â; çà -

äî âî ëå íî ñò³ ³í øèõ çà ö³ êàâ ëå íèõ ñòî ð³í; ðå çóëü òà òèâ íî ñò³ é

Ôàê òî ðè Ïè òî ìà âà ãà Îö³í êà Ï³ä ñó ìîê
1. Ðîç ì³ð òà òåì ïè çðî ñòàí íÿ ðèí êó 0,4 4 1,6
2. Ïðè áóò êî â³ñòü ðèí êó 0,1 3 0,3
3. Ñå çîí í³ñòü ïî ïè òó 0,2 1 0,2
4. Ñî ö³àëü í³ ÷èí íè êè 0,2 4 0,8
5. Ê³ëü ê³ñòü êîí êó ðåí ò³â 0,1 4 0,4
Ðà çîì 1 – 3,3

Ôàê òî ðè Ïè òî ìà âà ãà Îö³í êà Ï³ä ñó ìîê
1. Â³ä íî ñíà ÷àñò êà ðèí êó 0,1 3 0,3
2. Ð³ç íèöÿ ó ïðè áóò êî âî ñò³ ïî ñëóã ãî ñòèí íî ñò³ â³ä íî ñíî îñ íîâ íèõ êîí êó ðåí ò³â 0,2 2 0,4
3. Çäàò í³ñòü êîí êó ðó âà òè çà ö³ íà ìè òà ÿêî ñò³ 0,3 4 1,2
4. Ð³ âåíü ñè ñòå ìè óïðà âë³í íÿ 0,2 3 0,6
5. Ìî á³ëü í³ñòü íà çì³ íè â îòî ÷åí í³ 0,2 3 0,6
Ðà çîì 1 – 3,1

Ïî êàç íèê Îö³í êà Åòà ëîí
Êî å ô³ ö³ ºíò 
âà ãî ìî ñò³

Îäè íè÷ íèé 
ïî êàç íèê

Îö³í êà ñïî æè âà ÷³â
Ð³ âåíü ñåð â³ ñó 5 5 0,51 0,510
Âàð ò³ñòü îá ñëó ãî âó âàí íÿ 3 5 0,22 0,132
²ì³äæ 4 5 0,18 0,144
Íà ÿâ í³ñòü íà ëåæ íèõ çà ñî á³â îá ñëó ãî âó âàí íÿ 5 5 0,11 0,110
Ãðó ïî âèé ïî êàç íèê 0,896 
Íà ëåæ íå ìà òå ð³àëüíî–òåõ í³÷ íå çà áåç ïå ÷åí íÿ 5 5 0,45 0,450
Ïðè áóò êî â³ñòü ä³ÿëü íî ñò³ 4 5 0,35 0,280
Ñî ö³àëü íå çà áåç ïå ÷åí íÿ ïðà ö³â íè ê³â 3 5 0,35 0,210
Ãðó ïî âèé ïî êàç íèê 0,940
²í òå ãðàëü íèé ïî êàç íèê 1,836
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Òàáëèöÿ 3. Ôàêòîðè ðèíêîâî¿ êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñò³ ãîòåëþ «Òóðèñò» 
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åôåê òèâ íî ñò³ ïðî öå ñ³â; óñ ï³ø íî ãî äî ñÿ ãíåí íÿ ö³ ëåé ³ ïî ë³ï -

øåí íÿ ä³ÿëü íî ñò³; åêî íî ì³÷ íèõ àñ ïåê ò³â ÿêî ñò³, ô³ íàí ñî âèõ ³

ðèí êî âèõ ïî êàç íè ê³â; êîí êó ðåí òîñ ïðî ìîæ íî ñò³.

Îñ íîâ íè ìè íà ïðÿ ìà ìè ï³ äâè ùåí íÿ ÿêî ñò³ ïî ñëóã ãî ñòèí -

íî ñò³ ìî æóòü áó òè: çì³ íà ô³ ëî ñî ô³¿ ìå íåä æìåí òó â ä³ÿëü íî -

ñò³ ãî òåëü íî ãî ï³ä ïðè ºì ñòâà äå ïð³ î ðè òå òîì º ÿê³ñòü; àê öåíò

ðî áè òè íà çà äî âî ëåí íÿ çðîñ òàþ ÷èõ ïî òðåá ñïî æè âà ÷³â (íà

îñ íî â³ âèç íà ÷åí íÿ ñèëü íèõ, ñëàá êèõ ñòî ð³í ä³ÿëü íî ñò³ ãî òå -

ëþ òà ìî æëè âî ñòåé ³ çà ãðîç; âèç íà ÷åí íÿ ãðó ïè ö³ ëüî âèõ, ïî -

òåí ö³é íèõ òà ïî ñò³é íèõ ãðóï ñïî æè âà ÷³â;); ðîç ðî áëåí íÿ ãíó÷ -

êî¿ ö³ íî âî¿ ïî ë³ òè êè íà îñ íî â³ óäîñ êî íà ëåí íÿ ñè ñòå ìè óïðà -

âë³í íÿ âè òðà òà ìè; ï³ äâè ùåí íÿ êâà ë³ ô³ êà ö³¿ êå ð³â íèõ êà äð³â

òà ïðà ö³â íè ê³â, ùî áåç ïî ñå ðåäíüî ïðàö þþòü ç êë³ ºí òà ìè;

çà ñòîñ óâàí íÿ ó ä³ÿëü íî ñò³ áåí÷ ìàð ê³í ãó ç ìå òîþ âò³ ëåí íÿ

äîñ â³ äó óñ ï³ø íèõ ï³ä ïðè ºìñòâ ãî òåëü íî ãî ãîñ ïî äàð ñòâà;

óäîñ êî íà ëåí íÿ âè ðîá íè ÷î¿ ñòðà òå ã³¿ çà ðà õó íîê äè âåð ñè ô³ -

êà ö³¿ òà ãíó÷ êî ñò³ íà âïëèâ ôàê òî ð³â çîâ í³ø íüî ãî ñå ðå äî âè -

ùà; áåç ïå ðåð âíå óäîñ êî íà ëåí íÿ ïðî öå ñó âè ðîá íèö òâà çà

äî ïî ìî ãîþ çà ñòîñ óâàí íÿ íàó êî âèõ ìå òî ä³â óïðà âë³í íÿ òà

ïðàê òè÷ íî ãî äîñ â³ äó ³í øèõ çà ðó á³æ íèõ òà â³ò ÷èç íÿ íèõ ãî -

òåëü íèõ ï³ä ïðè ºìñòâ; îñ íîâ íîþ ñòðà òå ã³÷ íîþ ìå òîþ ä³ÿëü -

íî ñò³ â òó ðè ñòè÷ íî ìó ³ ãî òåëü íî ìó á³ç íå ñ³ ìàº ñòà òè ðîç ðîá -

êà ÿê³ñ íî¿ ïî ñëó ãè òà ñè ñòå ìè ¿¿ íà äàí íÿ çà äî ïî ìî ãîþ âò³ -

ëåí íÿ ó ïðàê òè÷ íó ä³ÿëü í³ñòü ïðèí öè ï³â òà ³í ñòðó ìåí ò³â â ìå -

æàõ êîí öåï ö³¿ TQM.

Âèñ íîâ êè

1. Ðîç ðîá êà òà ðå à ë³ çà ö³ÿ ÑÓß â ãî òåëü íî ìó á³ç íå ñ³ çìó -

øóº ïî–³í øî ìó ïå ðåîñ ìè ñëè òè ñôîð ìî âà íó ïðàê òè êó ïëà -

íó âàí íÿ, ìà òå ð³àëü íî ãî ñòè ìó ëþ âàí íÿ, ö³ íîó òâî ðåí íÿ ÿê ó

â³ä ä³ ëàõ, òàê ³ ó âåðõ í³õ åøå ëî íàõ óïðà âë³í íÿ âè ðîá íèö òâîì.

Íåîáõ³ä íî ïå ðå áó äó âà òè îð ãà í³ çà ö³é íó ñòðóê òó ðó, âèç íà ÷è òè

÷³ò ê³ ïîâ íî âà æåí íÿ ³ â³ä ïî â³ äàëü í³ñòü. Öå º íåîáõ³ä íîþ óìî -

âîþ ÿê³ñ íî¿ ä³ÿëü íî ñò³.

2. Íàó êî â³ ìå òî äè òà ïðàê òè÷ íèé äîñ â³ä íàé êðà ùèõ ï³ä -

ïðè ºìñòâ íà ðèí êó ãî òåëü íèõ ïî ñëóã, âè êî ðè ñòî âó âà í³ íà

ï³ä ïðè ºì ñòâàõ ó ñôå ð³ çä³é ñíåí íÿ ïî òî÷ íî¿ òà ïåðñ ïåê òèâ -

íî¿ âè ðîá íè ÷î¿ ³ ìàð êå òèí ãî âî¿ ä³ÿëü íî ñò³, ìà þòü ñâîþ

ñïå öè ô³ êó. Çàë åæ íî â³ä õà ðàê òå ðó ïðî äóê òó, íà ÿêèé ñïðÿ -

ìî âà íà öÿ ä³ÿëü í³ñòü, ³ éî ãî ïðèç íà ÷åí íÿ (âè ðîá íè ÷î ãî àáî

ñïî æèâ ÷î ãî). ×èì òî÷ í³ ø³ ìå òî äè âèâ ÷åí íÿ ïî òðåá ³ ïî ïè -

òó íà ðèí êó, âè êî ðè ñòî âó âà í³ ãî òå ëåì, òèì ñòà á³ëü í³ øå éî -

ãî ïî ëî æåí íÿ íà ðèí êó.

3. Âñ³ ôóíê ö³¿ óïðà âë³í íÿ ñïðÿ ìî âà í³ íà âè ð³ øåí íÿ ãî ëîâ -

íî ãî çàâ äàí íÿ – ñòâî ðåí íÿ ³ âè ðîá íèö òâî êîí êó ðåí òîñ ïðî -

ìîæ íî¿ ïðî äóê ö³¿ (ïî ñëó ãè) ç ì³ í³ ìàëü íè ìè âè òðà òà ìè ç ìå -

òîþ îäåð æàí íÿ çàç äà ëå ã³äü âèç íà ÷å íî¿ äî ë³ ïðè áóò êó. Â ñó -

÷à ñíèõ óìî âàõ âè íÿò êî âî ãî çíà ÷åí íÿ ïðè âè õî ä³ ãî òåëü íî ãî

ï³ä ïðè ºì ñòâà íà çîâ í³ø í³ ðèí êè íà áó âà þòü ÿê³ñòü ïî ñëóã, ³

çä³é ñíþ âà íèé êîí òðîëü çà íåþ, à òà êîæ ðå à ë³ çà ö³ÿ çà õî ä³â

ùî äî îð ãà í³ çà ö³¿ çáó òó, îá ñëó ãî âó âàí íÿ ï³ ñëÿ íà äàí íÿ ïî -

ñëóã, ïðî âå äåí íÿ ðå êëà ìíèõ êàì ïà í³é. Äî ñÿ ãíåí íÿ â ðå -

çóëü òà ò³ öèõ çà õî ä³â ïî ñòà âëå íèõ ö³ ëåé, òîá òî îäåð æàí íÿ

ìàê ñè ìàëü íî ãî ³ ñò³é êî ãî ïðè áóò êó, ïðî íè êíåí íÿ íà íî â³

ðèí êè àáî çàê ð³ ïëåí íÿ íà ³ñ íóþ ÷î ìó ðèí êó, ³ º ãî ëîâ íèì êðè -

òå ð³ ºì îö³ íþ âàí íÿ âè ðîá íè ÷î¿ òà ìàð êå òèí ãî âî¿ ä³ÿëü íî ñò³.

4. Ñòðà òå ã³÷ íå ìàð êå òèí ãî âå ïëà íó âàí íÿ º ïåð øîþ ñõî -

äèí êîþ â ïðî öå ñ³ ïëà íó âàí íÿ ÿê³ñ íî ãî âè ðîá íèö òâà ³ ì³ ñòèòü

ó ñî á³ âèç íà ÷åí íÿ ì³ ñ³¿ ãî òåëü íî ãî ï³ä ïðè ºì ñòâà, ôîð ìó ëþ -

âàí íÿ ö³ ëåé ³ çà äà÷, ôóíê ö³î íàëü í³ ïëà íè. Ïî ñòó ïî âî ïðî öåñ

ñòðà òå ã³÷ íî ãî ïëà íó âàí íÿ ñïó ñêà ºòü ñÿ äî ë³ í³é íèõ ï³ äðîç ä³ -

ë³â ãî òå ëþ.

5. Ï³ ñëÿ çà ê³í ÷åí íÿ ïðî öå ñó ïëà íó âàí íÿ ³ âèç íà ÷åí íÿ

íåîáõ³ä íèõ ðå ñóð ñ³â íà ñòó ïàº ïðî öåñ îð ãà í³ çà ö³¿ âè ðîá íè ÷î¿

ä³ÿëü íî ñò³ íà ï³ä ïðè ºì ñòâ³ ãî òåëü íî ãî ãîñ ïî äàð ñòâà. Öåé

ïðî öåñ íåì îæëè âèé áåç ÷³ò êî ãî âèç íà ÷åí íÿ âè ðîá íè ÷èõ

ôóíê ö³é êîæ íî ãî ï³ äðîç ä³ ëó ³ ºäè íî ãî öåí òðà óïðà âë³í íÿ ÿê³ -

ñòþ ä³ÿëü íî ñò³ (ïî ñëóã) íà ï³ä ïðè ºì ñòâ³. ßê ïðà âè ëî, öþ ðîëü

ïî êëà äà þòü íà ñïå ö³àëü í³ ï³ äðîç ä³ ëè, ùî îð ãà í³ çó þòü ñÿ â³ä -

ïî â³ä íî äî ö³ ëåé, çà äà÷ ³ ñïå öè ô³ ö³ ä³ÿëü íî ñò³ ç óïðà âë³í íÿ

ÿê³ ñòþ ï³ä ïðè ºì ñòâà ãî òåëü íî ãî ãîñ ïî äàð ñòâà.

6. Çä³é ñíþþ ÷è îö³í êó âëàñ íèõ êîí êó ðåíò íèõ ïå ðå âàã ó

ñôå ð³ ÿêî ñò³ ãî òåëü íî ìó ï³ä ïðè ºì ñòâó âà æëè âî îð³ ºí òó âà òè -

ñÿ íà çà ïè òè ñïî æè âà ÷³â. Àäæå, ³íî ä³ âè íè êàº òà êà ñè òóà ö³ÿ,

êî ëè êå ð³â íèö òâî ãî òå ëþ ââà æàº, ùî ìàº â³ä ïî â³ä í³ êîí êó -

ðåíò í³ ïå ðå âà ãè, à ïî òåí ö³é í³ ñïî æè âà ÷³, íå çäî ãà äó þòü ñÿ

ïðî íèõ. Êîí êó ðåíò íè ìè ïå ðå âà ãà ìè â ãî òåëü íî ìó ãîñ ïî -

äàð ñòâ³ ìî æóòü áó òè: â³ äî ìå ³ì'ÿ; âè ñî êà ÿê³ñòü íà äàí íÿ ïî -

ñëóã; ³í äè â³ äó àëü íèé ï³ä õ³ä äî êîæ íî ãî êë³ ºí òà; îð³ ºí òà ö³ÿ íà

ñïî æè âà ÷à, éî ãî çà ïè òè ³ ïî áà æàí íÿ; ñò³é êà áà çà ïî ñò³é íèõ

êë³ ºí ò³â; åôåê òèâ íà ðå êëà ìà; êâà ë³ ô³ êà ö³ÿ ïåð ñî íà ëó, ÿê³ñ -

íèé ìå íåä æìåíò; äîñ â³ä ðî áî òè òî ùî.

7. Ñó ÷à ñíèé åòàï ïå ðå áó äî âè îð ãà í³ çà ö³é íèõ ñòðóê òóð

óïðà âë³í íÿ ó òó ðèç ì³ ³ ãî òåëü íî ìó ãîñ ïî äàð ñòâ³, îð³ ºí òî âà -

íè ìè íà ðè íîê ³ íà ñòâî ðåí íÿ ñòðóê òóð ñòðà òå ã³÷ íî ãî ìå íåä -

æìåí òó, íà áó âàº ôîð ìè ïî øó êó «çî ëî òî¿ ñå ðå äè íè» ì³æ

öåí òðà ë³ çà ö³ºþ ³ äå öåí òðà ë³ çà ö³ºþ âëà äíèõ ôóíê ö³é. Áà æàí -

íÿ çíàé òè ïðèé íÿò íå ñï³â â³ä íî øåí íÿ ì³æ öåí òðà ë³ çî âà íèì ³

äå öåí òðà ë³ çî âà íèì óïðà âë³í íÿì ïðèç âî äèòü äî íåîáõ³ä íî ñò³

ñòâî ðè òè ñè ñòå ìó ñòðà òå ã³÷ íî ãî óïðà âë³í íÿ åêî íî ì³÷ íîþ

ä³ÿëü í³ ñòþ, ùî õà ðàê òå ðè çó ºòü ñÿ öåí òðà ë³ çî âà íîþ ðîç ðîá -

êîþ åêî íî ì³÷ íî¿ ñòðà òå ã³¿, ïð³ î ðè òåò íèì ñêëà äî âèì åëå ìåí -

òîì ÿêî¿ º ðîç ðîá êà òà ðå à ë³ çà ö³ÿ ÑÓß ³ ãîñ ïî äàð ñü êî¿ ïî ë³ -

òè êè òà äå öåí òðà ë³ çî âà íèì îïå ðà òèâ íèì óïðà âë³í íÿì.

8. Îð³ ºí òóþ ÷èñü íà ñòðà òå ã³þ çðî ñòàí íÿ, äâîº äè íå çàâ -

äàí íÿ âè ðîá íè ÷î¿ òà ìàð êå òèí ãî âî¿ ä³ÿëü íî ñò³ ãî òå ë³â ìî æå

áó òè ñôîð ìó ëüî âà íå òàê: ç îä íî ãî áî êó, ïî ñò³é íå ïðà ãíåí íÿ

äî çìåí øåí íÿ âàð òî ñò³ ïî ñëóã ïðè íåç ì³í íî âè ñî ê³é ÿêî ñò³, à

ç ³í øî ãî áî êó, ö³ ëüî âà ðî áî òà, íà ïðà âëå íà íà ðîç ïîâ ñþ -

äæåí íÿ ãî òåëü íî¿ ïðî ïî çè ö³¿.
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Ó ñòàò ò³ ðîç ãëÿ äà þòü ñÿ àê òó àëü í³ ïðî áëå ìè ³í ôîð ìà -
ö³é íî¿ åêî íî ì³ êè: áåç ïå êè ³í ôîð ìà ö³¿ â ñó ÷à ñíî ìó åêî íî -
ì³÷ íî ìó ïðî ñòî ð³, îð ãà í³ çà ö³¿ ñè ñòåì çà õè ñòó ³í ôîð ìà ö³¿
íà ö³î íàëü íèõ êîì ïà í³é, äîñ â³ äó ³í øèõ êðà ¿í ñâ³ òó ùî äî
áî ðîòü áè ç ³í ôîð ìà ö³é íèì ï³ ðàò ñòâîì òà çà ãðî çà ìè ïî -
òåí ö³é íèõ çáèò ê³â.

Êëþ ÷î â³ ñëî âà: ³í ôîð ìà ö³é í³ ñè ñòå ìè, çà õèñò ³í ôîð -
ìà ö³¿, ïðî åêò ñòâî ðåí íÿ áà çè çíàíü ï³ä ïðè ºìñòâ.

Â ñòàòüå ðàñ ñìà òðè âà þò ñÿ àê òó àëü íûå ïðî áëå ìû èí -
ôîð ìà öèîí íîé ýêî íî ìè êè: áå çî ïàñ íî ñòè èí ôîð ìà öèè â
ñî âðå ìåí íîì ýêî íî ìè ÷å ñêîì ïðî ñòðàí ñòâå, îð ãà íè çà öèè
ñè ñòåì çà ùè òû èí ôîð ìà öèè íà öèî íàëü íûõ êîì ïà íèé,
îïû òà äðó ãèõ ñòðàí ìè ðà ïî áîðü áå ñ èí ôîð ìà öèîí íûì
ïè ðàò ñòâîì è óãðî çà ìè ïî òåí öèàëü íûõ óáûò êîâ.

Êëþ ÷å âûå ñëî âà: èí ôîð ìà öèîí íûå ñè ñòå ìû, çà ùè -
òà èí ôîð ìà öèè, ïðî åêò ñîç äà íèÿ áà çû çíà íèé ïðåä -
ïðèÿ òèé.

In the ar tic le the re are con si de red the ac tu al pro blems of
in for ma ti on eco no mic: in for ma ti on sa fe ty in the mo dern
eco no mic spa ce, or ga ni za tion of na tio nal com pa ni es' sy -
stems of in for ma ti on de fen se, ex pe ri en ce of other coun tri -
es in the strug gle with in for ma ti on pi ra cy and the thre at of
po ten ti al los ses.

Key words: in for ma ti on sy sy tems, de fen se of in for ma -
ti on, proj ect of cre a tion of an en ter prise's knowled ge ba se.

Ïî ñòà íîâ êà ïðî áëå ìè. Îñòàí í³ì ÷à ñîì íà áó ëè ãëî áàëü -

íî ãî ìàñ øòà áó ïðî áëå ìè, ïîâ'ÿçà í³ ç ïî øè ðåí íÿì ³í ôîð -

ìà òè çà ö³¿ ó ñâ³ ò³. Ñå ðåä íèõ – ³í òå ëåê òó àëü íå (êîìï'þòåð íå,

³í ôîð ìà ö³é íå) ï³ ðàò ñòâî. Îð ãà í³ çóþ ÷è çà õèñò ³í ôîð ìà ö³é íî¿

ñè ñòå ìè, áà æà íî âèç íà ÷è òè ìî æëè â³ñòü çä³é ñíåí íÿ êîæ íî ãî

êîí êðåò íî ãî âè äó çà ãðî çè òà ðîç ì³ð ïî òåí ö³é íî ãî çáèò êó,

ÿêî ãî çàç íà þòü êî ðè ñòó âà ÷³ ³ âëàñ íè êè ³í ôîð ìà ö³é íî¿ ñè -

ñòå ìè, ÿê ùî çà ãðî çà ðå à ë³ çó ºòü ñÿ.

Àíà ë³ç äîñ ë³ äæåíü òà ïó áë³ êà ö³é ç ïðî áëå ìè. Ïðî -

áëå ìè ³í ôîð ìà ö³é íî¿ åêî íî ì³ êè º àê òó àëü íè ìè â ñó ÷à ñíî ìó

ñóñ ï³ëü ñòâ³, òî ìó âî íè º ïðåä ìå òîì äîñ ë³ äæåí íÿ áà ãàòüîõ

â³ äî ìèõ íàó êîâ ö³â: Ä. Áåë ëà, Â.Ë. ²íî çåì öå âà, Ê. Äó ãëà ñà,

Ä.Ã. Ëóê'ÿíåí êî òà ³í.

Ïðî áëå ìàì çà õè ñòó åêî íî ì³÷ íî¿ ³í ôîð ìà ö³¿ ïðèñ âÿ ÷å íî ðî -

áî òè â³ò ÷èç íÿ íèõ òà çà ðó á³æ íèõ â÷å íèõ òà ïðàê òè ê³â: À.Ì. Áå -

ðå çè, Â.Ì. Ãó æâà, Ì. Ãðåé äè, Ñ. Øàò òà, À.Í. Ùå äð³ íà òà ³í.

Äëÿ îð ãà í³ çà ö³¿ íà ä³é íî ãî çà õè ñòó åêî íî ì³÷ íî¿ ³í ôîð ìà ö³¿

íåîáõ³ä íî ÷³ò êî óÿâ ëÿ òè, ÿêèõ ñà ìå ïî ðó øåíü ïî íàä óñå ñë³ä

ïîç áó òè ñÿ. Íà á³ð çà õî ä³â äëÿ çà ïî á³ ãàí íÿ ïî ðó øåí íÿì áåç -

ïå êè ³í ôîð ìà ö³¿ ð³ç íî ìà í³ò íèé ³ çàë åæèòü â³í ïðè ðî äè ñïî -

íó êàëü íèõ ìî òè â³â. Îð ãà í³ çóþ ÷è çà õèñò íà ö³î íàëü íî¿ ³í ôîð -

ìà ö³é íî¿ ñè ñòå ìè, áà æà íî âèç íà ÷è òè ìî æëè â³ñòü çä³é ñíåí íÿ

êîæ íî ãî êîí êðåò íî ãî âè äó çà ãðî çè òà ðîç ì³ð ïî òåí ö³é íî ãî

çáèò êó, ÿêî ãî çàç íà þòü êî ðè ñòó âà ÷³ ³ âëàñ íè êè ñè ñòå ìè, ÿê -

ùî çà ãðî çà ðå à ë³ çó ºòü ñÿ.

Ìå òà ñòàò ò³. Ó ïðåä ñòà âëå í³é ñòàò ò³ ïî äà íî îñ íîâ í³ âèç íà -

÷åí íÿ ùî äî ïðî áëåì áåç ïå êè ³í ôîð ìà ö³¿ â ñó ÷à ñíî ìó åêî íî -

ì³÷ íî ìó ïðî ñòî ð³. Îõà ðàê òå ðè çî âà íî íàé á³ëüø òè ïî â³ ñè òóà ö³¿,

çà ÿêèõ ñòâî ðþ ºòü ñÿ çà ãðî çà áåç ïå ö³ ³í ôîð ìà ö³é íèõ ñè ñòåì.

Îä í³ ºþ ç íàé á³ëü øèõ çà ãðîç öèõ ñè ñòåì º óðà æåí íÿ â³ ðó ñíè -

ìè ïðî ãðà ìà ìè, ùî ïðî íè êà þòü ÷å ðåç ð³ç í³ íî ñ³¿ ³í ôîð ìà ö³¿,

îñî áëè âî ÷å ðåç ìå ðå æ³. Ïðè öüî ìó ïî áó äî âà íî ïðà âè ëà ïðî -

åê òó ñòâî ðåí íÿ áà çè çíàíü íà ö³î íàëü íèõ ï³ä ïðè ºìñòâ.

Âè êëàä îñ íîâ íî ãî ìà òå ð³ à ëó. Ï³ä ñè ñòå ìîþ çà õè ñòó ³í -

ôîð ìà ö³é íî¿ ñè ñòå ìè ðî çó ì³ þòü ºäè íó ñó êóï í³ñòü ïðà âî âèõ ³

ìî ðàëü íî–åòè÷ íèõ íîðì, îð ãà í³ çà ö³é íèõ, òåõ íî ëî ã³÷ íèõ ³

ïðî ãðàì íî–òåõ í³÷ íèõ çà õî ä³â ³ ïðî ãðàì íî–òåõ í³÷ íèõ çà ñî -

á³â, ñïðÿ ìî âà íèõ íà ïðî òè ä³þ çà ãðî çàì ³í ôîð ìà ö³é í³é ñè -

ñòå ì³ ç ìå òîþ çâå äåí íÿ äî ì³ í³ ìó ìó ìî æëè âî ãî çáèò êó êî -

ðè ñòó âà ÷àì ³ âëàñ íè êàì ñè ñòåì.

ª çà ãàëü í³ ïðè ÷è íè ³ íàñ ë³ä êè ï³ ðàò ñòâà â ñîô òâåð íî ìó

ñâ³ ò³. Ï³ ðàò ñòâî ïðî ãðàì íî ãî çà áåç ïå ÷åí íÿ (ÏÇ) ÿê òà êå ìàº

÷î òè ðè îñ íîâ íèõ íà ïðÿ ìè íå ãà òèâ íî ãî âïëè âó:

– åêî íî ì³÷ íèé – ï³ ðàò ñòâî çàâ äàº åêî íî ì³÷ íî¿ øêî äè íå

ò³ëü êè ÷å ðåç ïî ã³ð øåí íÿ ³í âå ñòè ö³é íî ãî êë³ ìà òó, àëå òà êîæ

÷å ðåç íå äî î äåð æàí íÿ ïî äàò ê³â ïðè ïðî äà æ³ ëå ãàëü íî ãî

ñîô òó, ÷å ðåç òå, ùî ï³ ðà òè ïî äàò ê³â íå ïëà òÿòü;

– ³í òå ëåê òó àëü íèé – ï³ ðàò ñòâî ïðàê òè÷ íî çíè ùè ëî ðà í³ øå

³ñ íóþ ÷ó óê ðà ¿íñü êó ³í äó ñòð³þ ÏÇ, ³ òî ìó ïðî ãðàì óê ðà ¿íñü êî -

ãî âè ðîá íèö òâà íà íà øèõ êîìï'þòå ðàõ íå ìàº àáî ìàé æå íå -

ìàº, ³ óê ðà ¿íñü êèé ïðî ãðà ì³ñò ó êðà ùî ìó âè ïàä êó ïðàö þº â

àóò ñîð ñèí ãî âî ìó àáî îô øîð íî ìó ñåê òî ð³, ùî íàé ÷à ñò³ øå â

Ê.Â. ÍÀËÈÂÀÉ×ÅÍÊÎ,
ê.å.í., äîöåíò, Êðèìñüêèé åêîíîì³÷íèé ³íñòèòóò ÊÍÅÓ ³ì. Â. Ãåòüìàíà

Ïëàíóâàííÿ ñèñòåì çàõèñòó åêîíîì³÷íî¿
³íôîðìàö³¿ íàö³îíàëüíèõ êîìïàí³é


