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Çì³íà ìîòèâ³â òà ïîòðåá êîíêðåò-
íîãî ñïîæèâà÷à òîâàð³â ÷è ïîñëóã íå º ñòà-
ëà âåëè÷èíà, à íàâïàêè ñòîñóºòüñÿ ïåâ-
íîãî êîíêðåòíîãî ïåð³îäó ÷àñó. Ñàìå òîìó,
ìîòèâàö³éíèé àíàë³ç ïîâåä³íêè ñïîæèâà-
÷³â º âàæëèâîþ ñêëàäîâîþ óäîñêîíàëåííÿ
ïðîöåñ³â óïðàâë³ííÿ â ñèñòåì³ ìåíåäæìåí-
òó ÿêîñò³ òà îð³ºíòèðîì òîãî íàïðÿìêó,
äî ÿêîãî ïîâèííî ðóõàòèñü ³ ðîçâèâàòèñü
ï³äïðèºìñòâî.
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ò³; ïîòðåáè; àíàë³ç ìîòèâàö³éíèé; ìîòè-
âè; óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ (ìåíåäæìåíò ÿêîñ-
ò³); ñèñòåìà óïðàâë³ííÿ (ìåíåäæìåíòó);
ìåíåäæìåíò ÿêîñò³.

The shift of motives and needs of a
certain consumer of goods or services is not
a stable dimension and on the contary refer
to certain distinct limit of time. That is why
motivation analysis of consumer behaviour
is an essential part of improving processes
of management in system of quality and
must be orientated towards the right direc-
tion that enterprise has to develop.
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Àíàë³ç ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â, çîêðåìà ìîòèâàö³éíèé àíàë³ç, äîñë³äæóâàëî áàãàòî
â÷åíèõ-åêîíîì³ñò³â. Äî íèõ âàðòî â³äíåñòè: Ò. Àìáëåðà [1], Ä. Áëåêóåëà, Ï. Ì³í³àðäà [2],
Å.Ì. Âåêñëåðà, Â.Ì. Ðèôó[3], Ð.Ë. Äàôòà[4], Ô. Êîòëåðà, Ê.Ë. Êåëëåðà [5] òà ³íøèõ. Äîñ-
ë³äíèê³â ö³êàâèëî, ÿê³ ñàìå ÷èííèêè âïëèâàþòü íà ïîâåä³íêó ñïîæèâà÷³â êóïóâàòè (÷è
íå êóïóâàòè) äàí³ òîâàðè (ïîñëóãè).

Çà ïåðåêîíàííÿì Ô. Êîòëåðà, Ê.Ë. Êåëëåðà ñüîãîäí³ ï³äïðèºìñòâà â³äõîäÿòü â³ä
ìàñîâîãî ìàðêåòèíãó òà ïðàãíóòü ñòâîðèòè äîâãîòðèâàë³, ì³öí³ âçàºìîâ³äíîñèíè ç³ ñïî-
æèâà÷àìè. Îñíîâîþ òàêèõ âçàºìîçâ�ÿçê³â ìîæå áóòè ïðîïîçèö³ÿ íà ðèíîê ñàìå òàêèõ
òîâàð³â ÷è ïîñëóã, ÿêèõ ïîòðåáóþòü ñïîæèâà÷³. Àëå ñïåöèô³÷í³ñòü äàíîãî ïèòàííÿ ïîëÿãàº
ó òîìó, ùî ïîòðåáè, ìîòèâè, ñìàêè, óïîäîáàííÿ, ñõèëüíîñò³, ìîæëèâîñò³ ñïîæèâà÷³â
çì³íþþòüñÿ â ÷àñ³ ï³ä âïëèâîì çîâí³øí³õ òà âíóòð³øí³õ óìîâ. Òîìó, îíîâëåíèé ïîãëÿä
íà ìîòèâàö³éíèé àíàë³ç ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â, íà íàøó äóìêó, º àêòóàëüíèì.

Ïîñòàíîâêà çàâäàííÿ. Ïèòàííÿ ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â äîñë³äæóþòüñÿ áàãàòüìà
â÷åíèìè, ÿê³ âèêîðèñòîâóþòü ð³çí³ ï³äõîäè. Îíîâëåíèé ï³äõ³ä ïîëÿãàº ó òîìó, ùî ïîâå-
ä³íêó ñïîæèâà÷³â âàðòî äîñë³äæóâàòè íå ëèøå ùîäî âñòàíîâëåíèõ òà ïåðåäáà÷óâàíèõ
ïîòðåá, à é ùîäî ¿õí³õ íåïåðåäáà÷óâàíèõ ïîòðåá, ÿê³ º âíóòð³øíüîþ ðóø³éíîþ ñèëîþ äî
êóï³âë³ ÷è íå êóï³âë³ ïåâíèõ òîâàð³â (ïîñëóã) ³ çì³íþþòüñÿ â ÷àñ³.

Äîñë³äèòè, ÿê³ ñàìå âñòàíîâëåí³ òà ïåðåäáà÷óâàí³ ïîòðåáè ñïîæèâà÷³â º ¿õíüîþ
ðóø³éíîþ ñèëîþ íà ðèíêó òóðèñòè÷íèõ ïîñëóã. Âèçíà÷èòè ÿê³ ñàìå ÷èííèêè îñîáèñ-
ò³ñíîãî õàðàêòåðó ñïîæèâà÷³â âïëèâàþòü íà ¿õ âèá³ð êóïóâàòè ÷è íå êóïóâàòè ïåâí³
òîâàðè (ïîñëóãè); ïîêàçàòè âçàºìîçâ�ÿçîê ìîòèâàö³éíîãî àíàë³çó ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â,
ÿê ñêëàäîâî¿ ïðîöåñó óïðàâë³ííÿ â ñèñòåì³ óäîñêîíàëåííÿ ìåíåäæìåíòó ÿêîñò³.

Ïèòàííÿ ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â íà ðèíêó òîâàð³â (ïîñëóã) º ïðåäìåòîì äåòàëüíîãî
àíàë³çó, ³ â ïåðøó ÷åðãó âèðîáíèê³â òîâàð³â (ïîñëóã). Àëå êëàñè÷íà øêîëà äîñë³äæåííÿ
ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â (ïðîöåñ ïðèéíÿòòÿ ð³øåííÿ ñïîæèâà÷àìè, ïåðåäêóï³âåëüí³ ïðîöåñè,
êóï³âëÿ, ï³ñëÿêóï³âåëüí³ ïðîöåñè) ïîòðåáóº äîïîâíåííÿ. Çì³ñòîì òàêîãî äîïîâíåííÿ äëÿ
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äîñë³äæåííÿ ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â º äîñë³äæåííÿ ìîòèâàö³¿, à ñàìå, îíîâëåíîãî ïîãëÿäó
íà ìîòèâàö³þ. Öåé îíîâëåíèé ïîãëÿä íà ìîòèâàö³þ ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â ïîëÿãàº ó
ïîøóêó ñàìå òèõ çàñîá³â ïåðåêîíàííÿ, «íåóñâ³äîìëåíèõ çáóäíèê³â», ÿê³ ñïîíóêàþòü ñïî-
æèâà÷³â òóðèñòè÷íèõ ïîñëóã çðîáèòè âèá³ð íà êîðèñòü ñàìå ò³º¿ ÷è ³íøî¿ ïîñëóãè.

Ðåçóëüòàòè. Äîñë³äæóþ÷è ïèòàííÿ ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â íà ðèíêó âñå á³ëüøå
î÷åâèäíèì ñòàº òå, ùî çàáåçïå÷èòè êîíêóðåíòíîçäàòí³ñòü ï³äïðèºìñòâà ìîæå ëèøå éîãî
âèñîêîÿê³ñíà ïðîäóêö³ÿ ÷è ïîñëóãè. Â ð³âí³é ì³ð³ öå ñòîñóºòüñÿ ³ ï³äïðèºìñòâ òóðèñòè÷íî¿
ñôåðè. Ñâ³òîâèé äîñâ³ä ñâ³ä÷èòü, ùî åêîíîì³÷íèé ïðîðèâ äåðæàâà ìîæå çä³éñíèòè ëèøå
òîä³, êîëè øâèäêî çðîñòàþòü ÿê³ñòü ïðîäóêö³¿, ÿê³ñòü ïîñëóã, ïðîäóêòèâí³ñòü ïðàö³,
çíèæóþòüñÿ âèòðàòè òîùî. Âàðòî çàçíà÷èòè, ùî îñíîâíèé ïîãëÿä íà ïîíÿòòÿ ÿê³ñòü,
íàïðèêëàä ÿê³ñòü òóðèñòè÷íèõ ïîñëóã, ïîëÿãàº ó òîìó, ùî ñïîæèâà÷ «ðåàëüíî» ïîâèíåí
áóòè çàäîâîëåíèé îòðèìàíîþ ïîñëóãîþ. ßêùî ñïîæèâà÷ íå çàäîâîëåíèé ÿê³ñòþ òóðèñ-
òè÷íî¿ ïîñëóãè, ÿêó â³í îòðèìàâ, òî ìîæíà ââàæàòè, ùî äàíó òóðèñòè÷íó ïîñëóãó íàäàëè
éîìó íåçàäîâ³ëüíî. Àíàë³ç ïîêàçàâ, ùî ÿê³ñòü ìàº íå ëèøå òåõí³÷íèé, à é ñîö³àëüíèé
àñïåêò. Öå ïîâ�ÿçàíî ç òèì, ùî ñó÷àñíà êîíöåïö³ÿ ÿêîñò³ îð³ºíòîâàíà íà ïîâíå çàäîâîëåííÿ
çàïèò³â ñïîæèâà÷³â, ÿêèìè â øèðîêîìó ïëàí³ º ëþäè áóäü-ÿêî¿ ä³ÿëüíîñò³ [3, ñ. 11]. Ùå
â äðåâíîñò³ ð³çí³ ô³ëîñîôè äàâàëè òëóìà÷åííÿ ïîíÿòòþ «ßê³ñòü». Çà Àðèñòîòåëåì (III ñò.
äî í. å.). «ßê³ñòü» � ðîçõîäæåííÿ ì³æ îö³íêàìè ïðåäìåò³â; äèôåðåíö³àö³ÿ çà îçíàêîþ
«ãàðíèé � ïîãàíèé» [3, ñ. 13]. Çà Ãåãåëåì (19 ñò.) «ßê³ñòü º ïåðø çà âñå òîòîæíà ç
áóòòÿì âèçíà÷åí³ñòü, ùî ïåðåñòàº áóòè òèì, ÷èì âîíî º, êîëè âîíî âòðà÷àº ñâîþ ÿê³ñòü»
[3, ñ. 13]. Çà Ê. ²ñ³êàâà (1950 ð.) «ßê³ñòü � âëàñòèâ³ñòü, ÿêà ðåàëüíî çàäîâîëüíÿº
ñïîæèâà÷³â» [3, ñ. 13]. Ãåíåðàëüíèé ñåêðåòàð ªÎß Áåðòðàí Äå Íîðñåé (2000 ð.) òàê âèçíà-
÷àº ÿê³ñòü. «ßê³ñòü � öå á³ëüøå í³æ ñåðòèô³êàö³ÿ, ñòàíäàðòè âèêîíàííÿ ïðàâèë. Öå �
ïîíÿòòÿ ïðî óäîñêîíàëåííÿ, ïðî òå, ÿê çðîáèòè ñâ³ò êðàùå ³ ÿê âïðîâàäæóâàòè óäîñêî-
íàëåíå â æèòòÿ» [3, ñ. 13]. Âàðòî çàçíà÷èòè, ùî «îá�ºêòàìè «ÿêîñò³, íà ÿêèõ ïîøèðþ-
þòüñÿ âèìîãè äî ÿêîñò³, º: âèðîáíè÷³ ñèñòåìè, òåõíîëîã³÷í³ ïðîöåñè, êâàë³ô³êàö³ÿ ïåð-
ñîíàëó, îðãàí³çàö³éí³ ñòðóêòóðè, óïðàâë³íñüêà ä³ÿëüí³ñòü, ïîñëóãè, ïðîäóêö³ÿ, îïåðàö³¿,
ìåòîäè, ïðîöåäóðè [3, ñ. 14].

Äëÿ âèçíà÷åííÿ ÿêîñò³ îá�ºêòà íåîáõ³äíî:
� óñòàíîâèòè ïåâí³ õàðàêòåðèñòèêè îá�ºêòà íà ï³äñòàâ³ àíàë³çó ïîòðåá;
� âèçíà÷èòè ðåàëüí³ õàðàêòåðèñòèêè îá�ºêòà;
� ïîð³âíÿòè ðåàëüí³ ³ íåîáõ³äí³ õàðàêòåðèñòèêè îá�ºêòà [3, ñ. 14].
Äîñë³äèìî íà ïðèêëàä³ òóðèñòè÷íîãî ï³äïðèºìñòâà, ïîòðåáè ñïîæèâà÷³â òóðèñ-

òè÷íèõ ïîñëóã. Ïîòðåáè ñïîæèâà÷³â ïîä³ëÿþòüñÿ íà âñòàíîâëåí³ ³ ïåðåäáà÷óâàí³.
Äî âñòàíîâëåíèõ ïîòðåá â³äíîñÿòü: ïåâí³ âèìîãè, ÿê³ çàçíà÷åí³ â êîíòðàêòàõ ì³æ

òóðèñòè÷íèì ï³äïðèºìñòâîì òà ï³äïðèºìñòâîì ³ç ñóì³ñíî¿ ³íôðàñòðóêòóðè (íàïðèêëàä:
ãîòåëü, êîìïàí³ÿ, ïåðåâ³çíèê; åêñêóðñ³éíå áþðî, òîùî); âèìîãè çàêîíîäàâñòâà äî çáåðå-
æåííÿ äîâê³ëëÿ òîùî.

Äî ïåðåäáà÷óâàíèõ ïîòðåá â³äíîñÿòü ïîòðåáè, ÿê³ ïîâèíí³ áóòè âèÿâëåí³ ³ âèçíà-
÷åí³. Íàïðèêëàä: ó ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèºìñòâ òóðèñòè÷íî¿ ô³ðìè. Ïåðåäáà÷óâàí³ ïîòðåáè �
öå ðåçóëüòàòè ìàðêåòèíãîâèõ äîñë³äæåíü, íîâ³ ðîçðîáêè, ôîðìóâàííÿ ñïîæèâ÷îãî ïîïèòó
òà ³í. [3, ñ. 15]. Äî ïåðåäáà÷óâàíèõ ïîòðåá ñïîæèâà÷à òóðèñòè÷íèõ ïîñëóã âàðòî â³äíåñòè
ïîòðåáè ùîäî ìîæëèâîñòåé éîãî â³äâ³äàòè ñôåðè äîçâ³ëëÿ, øàõîâ³ ê³ìíàòè, á³ëüÿðäí³
çàëè, òîâàðèñòâà ìèñëèâö³â òà ðèáàëîê, êîñìåòè÷í³ êàá³íåòè, àâòîñòîÿíêè, ðåñòîðàíè,
ïåðóêàðí³, òîùî.

Àëå ïîâåðòàþ÷èñü ó äàíîìó äîñë³äæåíí³ äî îá�ºêò³â, íà ÿê³ ïîøèðþþòüñÿ âèìîãè
äî ÿêîñò³, âàðòî çàóâàæèòè, ùî ïåðåäáà÷óâàí³ ïîòðåáè âèïëèâàþòü ç ìîòèâàö³éíîãî
àíàë³çó ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â.

Àíàë³ç ìîòèâàö³éíèé � ìàðêåòèíãîâå äîñë³äæåííÿ ïðè÷èí ³ óìîâ, ÿê³ âèçíà÷àþòü
ïîâåä³íêó ñïîæèâà÷à íà ðèíêó, äàº çìîãó ç�ÿñóâàòè õàðàêòåð ³íôîðìàö³¿, ÿêó âèêîðèñ-
òîâóº ñïîæèâà÷ ï³ä ÷àñ ïîøóêó íåîáõ³äíîãî òîâàðó (ïîñëóãè), ìîòèâàö³þ ð³øåíü íà
êîðèñòü ïåâíîãî òîâàðó (ïîñëóãè) [8, ñ. 43].
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Ñâ³òîâà ïðàêòèêà ä³ÿëüíîñò³ òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâ ìàº âåëèêèé äîñâ³ä äîñë³ä-
æåííÿ ìîòèâàö³éíîãî àíàë³çó ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â, ÿêà ñëóæèòü âèð³øàëüíèì ôàêòîðîì:
êóïóâàòè ÷è íå êóïóâàòè ïåâíó òóðèñòè÷íó ïîñëóãó. Àíàë³ç ïîêàçàâ, ùî äî ÷èííèê³â, ÿê³
âïëèâàþòü íà ïîâåä³íêó ñïîæèâà÷³â íà ðèíêó òóðèñòè÷íèõ ïîñëóã, âàðòî â³äíåñòè:

� áàæàííÿ â³äïî÷èòè;
� áàæàííÿ çì³íèòè ñåðåäîâèùå;
� áàæàííÿ îòðèìàòè ô³çè÷íå ³ ïñèõîëîã³÷íå çàäîâîëåííÿ;
� áàæàííÿ ïðèäáàòè íîâ³ çíàííÿ;
� ïîòðåáè ñàìîðåàë³çàö³¿ âëàñíîãî «ÿ», ñâî¿õ ìîæëèâîñòåé òîùî.
Ñàìå òîìó, àíàë³ç ìîòèâ³â ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷à òóðèñòè÷íèõ ïîñëóã, ïðàâèëüíå

ðîçóì³ííÿ éîãî ïîâåä³íêè íàäàº òóðèñòè÷íîìó ï³äïðèºìñòâó ìîæëèâîñò³:
� ïðîãíîçóâàòè ¿õí³ ïîòðåáè;
� âèÿâëÿòè òóðèñòè÷í³ ïðîäóêòè, ùî ìàþòü íàéá³ëüøèé ïîïèò;
� ïîë³ïøóâàòè âçàºìîâ³äíîñèíè ç ïîòåíö³éíèìè ñïîæèâà÷àìè;
� çäîáóâàòè äîâ³ðó ñïîæèâà÷³â çàâäÿêè ðîçóì³ííþ ¿õí³õ çàïèò³â;
� ðîçóì³òè ÷èì êåðóºòüñÿ ñïîæèâà÷, óõâàëþþ÷è ð³øåííÿ ïðî êóï³âëþ òóðïðîäóêòó;
� ç�ÿñóâàòè äæåðåëà ³íôîðìàö³¿, ÿê³ â³í âèêîðèñòîâóº ïðè óõâàëåíí³ ð³øåííÿ ïðî ïîêóïêó;
� âñòàíîâëþâàòè, õòî ³ ÿêèì ÷èíîì âïëèâàº íà âèðîáëåííÿ ³ óõâàëåííÿ ð³øåííÿ

ïðî êóï³âëþ ïðîäóêòó;
� ñòâîðþâàòè ñèñòåìó çâîðîòíîãî çâ�ÿçêó ³ç ñïîæèâà÷àìè òóðïðîäóêòó;
� íàëàãîäæóâàòè åôåêòèâíó ðîáîòó ç êë³ºíòàìè. [6, ñ. 137].
Äî ìîòèâ³â, ùî ñïîíóêàþòü ñïîæèâà÷³â òóðïðîäóêò³â êóïóâàòè ¿õ, êóïóâàòè ñàìå

ò³ ÷è ³íø³ òóðïðîäóêòè â³äíîñÿòü: ïîòðåáè, ³íñòèíêò, åìîö³¿, íàñòàíîâè, ö³ííîñò³, ³äåàëè
[9, ñ. 490]. Ôîðìàìè âèÿâó ìîòèâ³â ñïîæèâà÷³â º: áàæàííÿ, ïðàãíåííÿ, ñõèëüí³ñòü, ìîæ-
ëèâîñò³ òîùî. Íà íàøó äóìêó, îêðåìî âàðòî çóïèíèòèñÿ íà ìîòèâàõ ìîðàëüíèõ, ÿê³ º
âíóòð³øíüîþ ðóø³éíîþ ñèëîþ, âíóòð³øíº ñïîíóêàííÿ ëþäèíè äî ìîðàëüíîñò³, ìîðàëüíî¿
ïîâåä³íêè [9, ñ. 490].

Íàïðèêëàä, êóïëÿþ÷è òó ÷è ³íøó òóðèñòè÷íó ïîñëóãó ñïîæèâà÷ êåðóºòüñÿ ð³âíåì
âëàñíî¿ ñàìîñâ³äîìîñò³, íàö³îíàëüíîãî åêîíîì³÷íîãî ìèñëåííÿ, âëàñíî¿ êóëüòóðè, îñâ³òè,
ðîäó çàíÿòü, ñòèëþ æèòòÿ, ñàìîîö³íêè, åêîíîì³÷íèõ ìîæëèâîñòåé, ñàìîñïðèéíÿòòÿ
òîùî. Áåðó÷è äî óâàãè ì³íëèâ³ñòü çîâí³øíüîãî ñåðåäîâèùà, âàðòî çàçíà÷èòè, ùî ïîòðåáè
òà ìîòèâè ÿêèìè êåðóþòüñÿ ó ñâîºìó âèáîð³ ñïîæèâà÷³ òóðèñòè÷íèõ ïîñëóã ìîæóòü çì³-
íþâàòèñÿ. Äî âíóòð³øí³õ óìîâ, ÿê³ ñïðè÷èíÿþòü çì³íó ïîòðåá òà ìîòèâ³â êîíêðåòíîãî
ñïîæèâà÷à òóðïîñëóã âàðòî â³äíåñòè: óñâ³äîìëåí³ ³ íåóñâ³äîìëåí³ çáóäíèêè, ñèòóàö³éí³
ôàêòîðè, ô³íàíñîâ³ ìîæëèâîñò³, ð³ä çàíÿòü, óïîäîáàííÿ, ñõèëüíîñò³, îñâ³òà, ìîæëèâ³ñòü
âëàñíîãî ñàìîóòâåðäæåííÿ, ñîö³àëüíå ïîõîäæåííÿ òà ñîö³àëüíèé êëàñ, â³ê, îñîáèñò³ñí³
ö³ííîñò³, ð³âåíü âëàñíî¿ êóëüòóðè, ðîëü ó ñ³ì�¿ òîùî. Äî çîâí³øí³õ óìîâ, ÿê³ ñïðè÷èíÿþòü
çì³íó ïîòðåá òà ìîòèâ³â êîíêðåòíîãî ñïîæèâà÷à òóðïîñëóã âàðòî â³äíåñòè: çàñîáè ìàñîâî¿
³íôîðìàö³¿, ðåêëàìó, â³äãóê ³íøèõ ñïîæèâà÷³â ïðî äàíó òóïîñëóãó âëàñíèé äîñâ³ä àáî
äîñâ³ä ³íøèõ ëþäåé, çì³íà ö³íè íà äàíó ïîñëóãó, ð³âåíü ñåðâ³ñó, ìîäà, ìîæëèâîñò³ âèáî-
ðó òîùî. Àíàë³ç ïîêàçàâ, ùî çì³íà ìîòèâ³â òà ïîòðåá êîíêðåòíîãî ñïîæèâà÷à òóðïîñëóã
íå º ñòàëà âåëè÷èíà, à íàâïàêè, çì³íþºòüñÿ â ÷àñ³.

Êåð³âíèêè ï³äïðèºìñòâ òóðèñòè÷íî¿ ñôåðè, ÿê³ ðîçóì³þòü ³äåíòè÷í³ñòü ïîíÿòü
óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ òà ìåíåäæìåíò ÿêîñò³ çà ÄÑÒÓ ISO�9000�2001 ïîâèíí³ óñâ³äîì-
ëþâàòè ... «ùî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ (ìåíåäæìåíò ÿêîñò³) � öå ñêîîðäèíîâàíà ä³ÿëüí³ñòü,
ÿêà ïîëÿãàº ó ñïðÿìóâàíí³ òà êîíòðîëþâàíí³ îðãàí³çàö³¿ ùîäî ÿêîñò³» [3, ñ. 19]. Âàðòî
çàóâàæèòè, ùî â îñòàíí³é ðåäàêö³¿ ì³æíàðîäíèõ ñòàíäàðò³â ISO ñåð³¿ 9000, âèäàíèõ
÷îòèðìà ìîâàìè ñâ³òó, çàì³ñòü òåðì³í³â óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ çàñòîñîâàí³ òàê³: ìåíåäæìåíò
ÿêîñò³ ³ ñèñòåìè ìåíåäæìåíòó ÿêîñò³ [3, ñ. 19].

Â³ò÷èçíÿíèé òà çàðóá³æíèé äîñâ³ä ñâ³ä÷èòü, ùî òóðèñòè÷íå ï³äïðèºìñòâî ìîæå
ñòàá³ëüíî îòðèìóâàòè ïðèáóòîê òîä³, êîëè éîãî òîâàð (ïîñëóãà) â³äïîâ³äàº î÷³êóâàííÿì
ñïîæèâà÷³â. À äîñë³äèòè î÷³êóâàííÿ ñïîæèâà÷³â êåð³âíèêàì òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâ
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ìîæå äîïîìîãòè ìîòèâàö³éíèé àíàë³ç ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â. Â³äïîâ³äíî ... «ñèñòåìà
óïðàâë³ííÿ (ìåíåäæìåíòó) � öå ñèñòåìà, ÿêà äàº çìîãó âñòàíîâëþâàòè ïîë³òèêó òà ö³ë³
ï³äïðèºìñòâà ³ äîñÿãàòè öèõ ö³ëåé» [3, ñ. 19].

Ìåíåäæìåíò ÿêîñò³ ïåðåäáà÷àº ñïåö³àë³çîâàí³ âèäè óïðàâë³íñüêî¿ ä³ÿëüíîñò³. Äî
òàêèõ ñïåö³àë³çîâàíèõ âèä³â óïðàâë³íñüêî¿ ä³ÿëüíîñò³ íàëåæàòü: óïðàâë³ííÿ ô³íàíñàìè;
óïðàâë³ííÿ ïåðñîíàëîì; óïðàâë³ííÿ ïðîåêòàìè; óïðàâë³ííÿ ³ííîâàö³ÿìè; óïðàâë³ííÿ
ìàðêåòèíãîì òà ³íø³ [3, ñ. 20].

Äîñë³äæóþ÷è ì³ñöå ìåíåäæìåíòó ÿêîñò³ ó çàãàëüíîìó ñåðåäîâèù³, âàðòî çàóâàæèòè,
ùî ìåíåäæìåíò ï³äïðèºìñòâà ïîä³ëÿºòüñÿ íà: çàãàëüíèé ìåíåäæìåíò; ìåíåäæìåíò ÿêîñò³;
ìåíåäæìåíò íàâêîëèøíüîãî ñåðåäîâèùà; ñîö³àëüíèé ìåíåäæìåíò òà ³íø³ [3, ñ. 21].

Âèñíîâêè:
1. Ó íàéáëèæ÷³ ðîêè êåð³âíèêè ï³äïðèºìñòâ òóðèñòè÷íî¿ ñôåðè çìóøåí³ óçãîäæóâàòè

îêðåì³ ñèñòåìè ìåíåäæìåíòó ï³äïðèºìñòâà â îäíó ñèñòåìó � ñèñòåìó ìåíåäæìåíòó ÿêîñò³.
2. Êåð³âíèêè òóðèñòè÷íèõ ï³äïðèºìñòâ ïîâèíí³ äîäàòè îêðåìèì ñèñòåìàì ìåíåäæ-

ìåíòó ï³äïðèºìñòâà òàêèõ ôîðì, ÿê³ äàëè á öüîìó ï³äïðèºìñòâó ìàêñèìàëüíèé åêîíî-
ì³÷íèé åôåêò.

3. Êîíêóðåíòíîçäàòí³ñòü ï³äïðèºìñòâ òóðèñòè÷íî¿ ñôåðè � ïîõ³äíà ÿêîñò³.
4. Çä³éñíþþ÷è ìîòèâàö³éíèé ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â íà ðèíêó òóðèñòè÷íèõ ïîñëóã

ï³äïðèºìñòâî ðåàë³çóº ïîë³òèêó «îáëè÷÷ÿì äî ñïîæèâà÷à».
5. Óñï³õ ï³äïðèºìñòâà ùîäî ïðîâåäåííÿ ïîë³òèêè «îáëè÷÷ÿì äî ñïîæèâà÷à» ñàìå

³ º ðåçóëüòàòîì ìàðêåòèíãîâèõ çàõîä³â, ùî äîçâîëÿº çàïðîïîíóâàëà íà ðèíîê ñàìå òó
òóðïîñëóãó ÷è òóðïðîäóêò, ÿêèé â³äïîâ³äàº ïåâíèì çàïèòàì, ìîòèâàì, ïîòðåáàì êîíê-
ðåòíîãî ñïîæèâà÷à ó ïåâíèé â³äð³çîê ÷àñó.

6. Òîìó, âàðòî ðîçãëÿäàòè ìîòèâàö³éíèé àíàë³ç ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â ÿê ñêëàäîâó
óäîñêîíàëåííÿ ïðîöåñ³â óïðàâë³ííÿ â ñèñòåì³ ìåíåäæìåíòó ÿêîñò³.
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