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YIIPABJIIHHS AKICTIO HA MIJIIIPUEMCTBAX TYPUCTUYHOI
I'AJIY3I1

VYrpaBiaiHHS SKICTIO € BaXIMBHM €JIEMEHTOM OyAb-SKOro IMiJMPUEMCTBA,
30KpeMa TYpPUCTHUYHOTO. TypUCTMYHA Trajly3b € JHWHaMIYHUM 1 KOHKYPEHTHUM
CEKTOPOM TOCIOJApCTBa, J€ BIABIyBaul MarOTh BUCOKI OYIKYBaHHS IIOJO SIKOCTI
NOCIYT Ta 3aJ0BOJICHHA B1J iX OTpUMaHHA. ToMy, €EKTUBHE YIPaBIIHHS SIKICTIO
MOKE 3a0€3MEeYUTH YCIHilIHEe (QYHKIIOHYBaHHS TYPUCTUYHUX MIANPUEMCTB Ha
YKpPaiHCbKOMY PHHKY Ta, SIK HACIIJOK, MPHU3BEAE A0 30UIBIIEHHS MOINUTY CEpen
KJIIEHTIB.

VYrpaBiaiHHS SKICTIO Ha TYPUCTUYHOMY HIANPUEMCTBI - 116 KOMIUIEKC I1A Ta
MpoLENyp, COPSIMOBAHUX Ha 3a0€3MEYEeHHsI BUCOKOI SIKOCTI MOCHYT Ta 3aJI0BOJICHHS
noTpeOd KiIi€eHTIB. SIKICTh B Typu3Mi BHU3HAYA€THCS BIJAMOBIIHICTIO MOCIYT TUM
CTaHJapTaM, K1 OUIKY€ KJI€HT.

OCHOBHUM MPUHIIMIIOM YIIPABIIiHHSA SKICTIO € MOCTIHHE BJOCKOHAJICHHS. Takum
YUHOM, TYPUCTUYHE MIJMPUEMCTBO MAa€ MOCTIMHO aHANI3YBATH CBOIO AISUIBHICTH Ta
IIyKaTH CIOCOOU MJisl TMOKPAILIEHHS SIKOCTI MOCIYT, 11100 3aJ10BOJIBHUTH MOTPEOU Ta
OUiKyBaHHS KJIi€HTIB. OAHUM 3 KIIOYOBUX €JIEMEHTIB YIPaBIIHHS SKICTIO € CUCTEMA
CTaHAapTIB AKOCTI, TakuX sk cepis SO 9000. Ili cranaapTv HaalOTh TYPUCTUUHOMY
HIANPUEMCTBY CTPYKTYpPOBaHY METOAOJOTII0 YIPaBIiHHS AKICTIO Ta JOMOMAararoTh

320€3IeUNTH CTIMKICTh Ta HAAIHHICTh IPOIIECIB.
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OnuH 13 acmekTiB YNpaBIiHHA SKICTIO — II€ 3aCTOCYBaHHS 1HCTPYMEHTIB
3a0e3neueHHs IKOCTI, TAKUX K KOHTPOJIb, AyJUT Ta aHAI3 33J0BOJICHOCTI KimieHTiB. 11
THCTPYMEHTH JIOMIOMararoTh BUSBIISITH Ta BUIPABIATH MPOOJIIEMH Yy TMPOLEC] HATaHHS
MIOCITYT, a TAKO>K BUMIPIOBATH Ta aHAJII3yBaTH PiBEHb 33J0BOJICHOCTI KITI€HTIB.

JIJist yCTIIIHOTO BIPOBA/IKEHHS CUCTEMU YIIPABIIHHS SKICTIO HA TYPUCTUYHOMY
HIIPUEMCTBI  HEOOXITHO TaKOX 3alydyaTd BCIX CHIBpPOOITHHUKIB JIO TMPOIECy
yHOpaBIiHHA SKICTIO. BOHM MOBHHHI PO3yMITH Ba)JIMBICTh SKOCTI Ta ii BIUIUB Ha
YCHIIIHICTh MIANMPUEMCTBA, a TAaKOXK OpaTH ydacTh y BJOCKOHAJEHHI IPOIIECIB Ta
HaJaHH1 TTOCITYT.

HacTtymHuM BaXJMBHM acleKTOM YIPaBIIHHA SAKICTIO Ha TYPUCTUYHOMY
MIIIPUEMCTBI € BUKOPUCTAHHS 1H()OpMAIIHHUX TEXHOJIOTIN ISl MATPUMKH MPOIIECIB
yOpaBiiHHA sKICTIO. [le Moke OyTM aBTOMaTU30BaHa CUCTEMa YIpPaBJIIHHS SKICTIO,
sKa JIoTloMarae BiJICJ1IKOBYBaTH MPOIECH Ta 3a0e3Meuye MOBHY JTOKYMEHTALIIO.

AHami3  ICHYIO4YOi TpPaKTUKU  YOpaBIIHHSA  SKICTIHO Ha  TYPUCTHYHHUX
MIAIPUEMCTBAX CBIAYUTH MPO TE, IO OUIBIIICTh MHIANPUEMCTB BHUKOPHUCTOBYIOTH
cTaHaaptu sikocti, Taki Kk SO 9001, sk OCHOBHUN 1HCTPYMEHT YNPABIIIHHS SIKICTIO.
KpiMm TOro, BOHM BUKOPUCTOBYIOTH 1HILII METOJM Ta IHCTPYMEHTH, TaKi K 3BOPOTHUN
3B'SI30K BiJ] KJIIE€HTIB, aHAJ3 Ta KOHTPOJIb MPOIIECiB BUPOOHHUIITBA Ta HAJIaHHS MTOCIYT,
TECTYBaHHS SIKOCTI Ta OIIHKA 3aJI0BOJICHOCT1 KJII€HTIB.

Ha TypucTtuuHuX mignpueMCTBaX JIOCUTh YacTO B1IOYBAETHCS KOHTPOJb SKOCTI
MOCAYr TUIBKM Ha €Tami 37aBaHHsA B eKCIUTyaTaililo, a IijJ 4Yac iX HaJaHHS He
3M1MCHIOETHCS BIJIMOBIAHUN KOHTPOJIb Ta OIliHKA. Lle Moke mpu3BecTH 10 3HUKECHHS
SKOCTI TIOCTTYT Ta HETATUBHOTO BIJIUBY Ha PEIyTAaIlil0 TYPUCTHYHOTO i ITPHEMCTBA.

OxkpiM TOro, Ha 0araTbOX TYPUCTUYHHUX IiJMPUEMCTBAX HEIOCTATHHO YyBaru
NPUIIISETHCS HABUYAHHIO Ta MIJABUIIEHHIO KBajiikaiii mepcoHaly, 0 MOXKe
HEraTHUBHO BIUTMBATH HA KIHIIEBY SKICTh HAJAHHS MOCTYT.

OTxe, IKICTh MOCIIYT y TYpU3MI 3aJI€KUTh Bl Oaratbox (akrtopis. [lo-nepie e
npodeciiiHICTh MepcoHaly TYPUCTUUYHOro mignpueMmcTBa. KsamidikoBaHuil 1
JOCBITYEHUM TepcOHANl 3AaTHUM HAJAaTH BHUCOKOSKICHI MOCIYTM TypHUCTaM Ta

3a0e3ne4nuTi KOM(POPTHUHN BiIMOYMHOK.
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[To-npyre, posBuHeHa iHPpACTpyKTypa. HasgBHICTP CydacHHX TOTEIB,
pECTOpaHiB, TPAHCIOPTHUX 3aCO0IB Ta 1HIIMX BAKIMBUX €JIEMEHTIB 1HPPACTPYKTypHU
BILJTUBA€ HA KOM(MOPT Ta 3a10BOJICHHS TYPHUCTIB.

[To-Tpete, sKicTb 00cmyroByBaHHs. SIKicTh OOCITYrOBYBaHHS TYpHCTIB,
BKJIFOYAIOUH JIOTPUMAHHS TEPMiHIB, BBIWJIUBICTh Ta JOTIOMOTY Y BUPIIICHH] ITPoOJIeM,
TaKOX BIUIMBAa€ HA 3aJ0BOJIEHHS TYPUCTIB Ta pEMyTalil0 TYypPUCTUYHOTO
H1AIpUEMCTBA.

He menm BaxxauBuMH (akTopaMu € Takl SK PiBeHb O€3MEKH, JOCTYITHICTH 1
I[IHOBA TIOJNITHKA Ta €KoJoriyHa Oes3neka mochyr. be3meka TypuCTiB € OJHIEIO 3
HaBaXJIMBIIIUX CKJIAJIOBUX SKOCTI MOCIYT y Typusmi. TyponepaTtopu Ta roTeiabepu
MOBUHHI 3a0€3MeunT OE3MeYHUN BIMOYNHOK T4 YHUKHYTH HEOE3MEUHUX CUTYaIlil.
Bapricte TypiB Ta IHIIMX MOCAYr TOBMHHA BIANOBIAATH iX $KOCTI Ta PIBHIO
o0cnyroByBaHHA. TakoX BaXXJIMBO, MO0 TypUCTUYHI MOCIYTH OYJIU JOCTYIHI IS
PI3HHUX COLIAJILHUX T'PYI HaceleHHs. TypucTUYHI MiAMPUEMCTBA MIOBUHHI JOATH PO
€KOJIOT1YHY O€3MeKy, HE 3aBJIal0Uy IIKOJIH IPUPOAHOMY CEPEAOBUILY Ta 30€pirarouu
MIPUPOIHI PECYPCH JIJisi MAaHOYTHIX MOKOJiHb.

IcHye Kimbka €(pEKTMBHHX METOJIB KOHTPOJIIO Ta OLIHKK SIKOCTI MOCHYT Y
Typu3Mi, IKi MOKYTh OyTH BUKOPUCTAH1 HA TYPUCTUYHUX ITIITPUEMCTBAX:

e Meton "raemMHUN MOKymelp' — MojArae y TOMy, IO oco0a, sKa MpaIoe B
SIKOCT1 "Ta€EMHOTO MOKYMIA", BIIBIAYE MIAMPUEMCTBO 1 OI[IHIOE SIKICTh HaJIaHUX
MOCITYT 3 TOYKH 30py KiieHTta. [licis mporo BoHa ckiagae AETadbHUM 3BIT 3
PEKOMEHIAIISIMU 11010 TTOKPAIIEHHS SIKOCT1 TTOCIYT.

e OnuryBaHHS KJIIEHTIB — NIANPUEMCTBO MOKE MPOBOAUTH ONMUTYBAaHHS KJIIEHTIB
JUIsl OTPUMAaHHA MOBHOI 1H(pOpMallli Mpo iXHI OYIKYBaHHA Ta 3aJ0BOJICHHS
HajaHuMu nociayramu. Lle moxe OyTu 3poOJeHO depe3 eJIeKTPOHHY MOIITY,
TeneoH, aHKETyBaHHS Ha MICII TOILIO.

e Meroa cranaaptiB ISO — Mixkaapoana opranizamis crangaptusaiii (ISO) mae
HU3KY CTaHAApTIB, SIKI 30CEpe/pKeHI Ha ympapiiHHI skicTio. [li cTtanmaptu
MOXYTh OyTH BUKOPUCTAHI JJIsl CUCTEMaTu3allii MPoIIeCiB 11010 3a0e3neUeHHs

SAKOCTI TOCITYT TYPUCTHUYHOTO IiIMTPHUEMCTBA.
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o [lpoBeneHHss ayauWTiB SAKOCTI. AYIWTH JO3BOJSIOTH OIIHUTH CTYIIHb
BIJIMOBITHOCTI  MISUTBHOCTI TMIJANPUEMCTBA BCTAaHOBJICHHM CTaHIapTaM Ta
BUMOTaM KJII€HTIB. Pe3ynbpTaTd ayauTy MOXyTh OYTH BUKOPHCTaH1 st
BJIOCKOHAJICHHSI CHUCTEMHU YIPABIIHHSA SKICTIO Ta TMOKpPAUICHHS HaJaHHs
MOCITYT.

[Tepeniueni MeTOM MOXYTh OYTH BUKOPHUCTaHI B KOMILICKC] /i 3a0€3MeueHHS
€(eKTUBHOTO KOHTPOJIIO Ta OLIIHKH SIKOCTI MOCIYT y TypU3Mi.

[TlincymoByroun, MoxHa CGOPMYIIOBAaTH HACTYNHI PEKOMEHIAlli 100
MOKpAIIEHHS SIKOCTI MOCIYr Ha TYpUCTUYHOMY MIANPUEMCTBI. B mepiry depry, 1e
BUKOPUCTAHHSA KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOAy. TYypHCTHYHE MIJNPUEMCTBO SIK
yacTMHa cdepu mNOCHyr TMOBUHHO BIAMOBIJATH caMe€ TOoTpedaM KIIEHTIB 1
3aJI0BOJIBHATH 1XHI BHUMOTH. Takok, HEOOXIIHO 3a0€3MeYnuTH HAJIEKHUU pPIBEHb
KOMYHIKarii.

[adopmarnist Ta 1i JOCTYmHICTH € KIIOYEM JI0 YCHIXy TYPHUCTUYHOIO
nignpuemMcTBa. IlpamiBHukun wmaroTe OyTH Ao00Ope o0O0I13HaHI 3 MNPOAYKTaMH Ta
MOCIyramMH, $IKi BOHU HaJalOTh, 1 MaTH 3/JaTHICTb €()EKTUBHO CIUIKYBAaTHUCS 3
KiIleHTaMA. HacaMkiHellb — CHUCTEMATWYHHM MIAX1J [IOA0 IMIABHUINEHHS SIKOCTI
nocayr. TypuctuuHe mianpueMCTBO TOBUHHO 3a0€3MEYUTH HAJICKHUN PIBEHb SIKOCTI
y BCIX acHeKTax CBO€l MISUTbHOCTI, BKJIIOYAIOYM TEXHIYHUNA CTaH TPAHCHOPTY 1
rOTeJiB, XapuyBaHHS Ta YHCTOTY, 3aCTOCOBYIOUH PETYJISPHI 3aXOAH 3 ayJIuTy Ta

KOHTPOJTIO.
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