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 Принципи розробки стандартів обслуговування 

повинні спиратися на потреби та очікування конкретних людей 

повинні бути чіткими та вимірними 

повинні враховувати побажання реальних клієнтів, а не вищого керівництва 

повинні бути досяжними та гнучкими для персоналу 

повинні бути обов’язковими до виконання для всіх працівників 

повинні бути публічно анонсовані 

можуть і повинні змінюватися з часом 

Рис. 1. Принципи розробки стандартів обслуговування 

Таким чином, слід констатувати, що якість обслуговування, яке надається торговельним 

підприємством, напряму впливає на результати його роботи, а рівень обслуговування є конкурентною 

перевагою. Важливим важелем формування рівня якості обслуговування є стандарти обслуговування, 

розробка і дотримання яких стала нормою діяльності торговельних підприємств [6]. 

Отже, стандарти обслуговування - це певна система взаємопов’язаних елементів, яка формується та 

здійснюється на підприємстві для того, щоб продукція (або послуги) відповідали вимогам, встановленим 

законодавством та задовольняли потреби споживачів на найвищому рівні.  

Загалом стандарти обслуговування повинні конкретизувати послідовність та зміст дій щодо 

обслуговування покупців, проте їх не можна розглядати як своєрідний «штамп». Вони є певною пам’яткою 

для продавця, яким чином максимально делікатно й корисно організувати процес спілкування продавця з 

покупцем.  
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УКД 338.2: 658.310.9 

Теселько Т.В., Сяська О.В. 

НАЙЕФЕКТИВНІШИЙ СТИЛЬ УПРАВЛІННЯ ТУРИСТИЧНОЮ ФІРМОЮ 

Управлінське мислення і засоби впливу керівника на результати діяльності організації змінюються в 

напрямі від одновимірного до багатовимірного стилю управління. Однією з перших праць, у яких 

досліджувались стилі керівництва, була праця Курта Левіна "Експериментальний підхід до вивчення 

автократії та демократії", опублікована в 1938 р. Під стилем керівництва розуміється сукупність найбільш 

часто застосовуваних менеджером принципів і методів управління [3]. 

Стиль управління є формою реалізації методів керівництва, яку менеджер вибирає відповідно до його 

особистих, суб’єктивно-психологічних характеристик. Менеджер із притаманним лише йому стилем 

керівництва в своїй діяльності може використовувати різні методи управління. У своїй основі стиль 

об’єктивний, але він формується завдяки індивідуальним властивостям особистості керівника. 
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Професор Мочерний С.В зазначає, що стиль управління – це вияв певних особистих якостей 

керівника в його стосунках з підлеглими, способах розв’язання виробничих та інших проблем [2, с. 472]. 

На сьогодні існують такі основні стилі управління: авторитарний, демократичний та ліберальний.  

Авторитарний (директивний, диктаторський) стиль управління: для нього характерне тверде 

одноосібне прийняття керівником всіх рішень, жорсткий тотальний контроль за виконанням рішень із 

погрозою покарання, відсутність інтересу до працівника як до особистості. За рахунок постійного контролю 

цей стиль управління забезпечує цілком прийнятні результати роботи (за непсихологічними критеріями: 

прибуток, продуктивність, якість продукції може бути високими), але недоліків більше, ніж переваг [1]:  

1) висока ймовірність помилкових рішень;  

2) придушення ініціативи, творчості підлеглих, уповільнення нововведень, застій, пасивність 

співробітників;  

3) незадоволеність людей своєю роботою, своїм положенням у колективі;  

4) несприятливий психологічний клімат, що обумовлює підвищене психологічно-стресове 

навантаження і шкідливий для психічного і фізичного здоров’я. Цей стиль управління доцільний 

і виправданий лише в критичних ситуаціях (аварії, бойові воєнні дії і т.п.). Але в автократа є і 

привабливі риси. Люди цього типу найчастіше мають прямо-таки блискавичну реакцію, 

енергійні і розумні, рішуче переборюють труднощі. 

Демократичний (колективний) стиль управління: управлінські рішення приймаються на основі 

обговорення проблеми, врахування думок і ініціатив співробітників, виконання ухваленого рішення 

контролюється і керівником, і самими співробітниками, керівник проявляє інтерес і доброзичливу увагу до 

особистості співробітників, до їхніх інтересів, потреб, особливостей. Демократичний стиль є 

найефективнішим, тому що він забезпечує високу ймовірність правильних, зважених рішень, високі 

виробничі результати праці, ініціативу, активність співробітників, задоволеність людей своєю роботою і 

членством у колективі, сприятливий психологічний клімат і згуртованість колективу. Демократ не уникає 

відповідальності за власні рішення або помилки підлеглих, по заслугах хвалить або лає, свої вказівки 

формулює чітко і переконливо [1]. 

Ліберальний (пасивний, нейтральний) стиль управління характеризується тим, що керівник не бере 

активної участі в керуванні колективом, який постійно очікує вказівок зверху і навіть вимагає їх. Для 

виконання будь-якої роботи керівнику нерідко доводиться умовляти своїх підлеглих, сам же він нечасто 

береться за виконання складної справи, а прагне уникати її. Нерідко прагне до зниження своєї 

відповідальності, контролює роботу від випадку до випадку, відрізняється низькою вимогливістю до 

підлеглих [3]. 

Отже, стиль управління – явище суто індивідуальне, оскільки визначається специфічними 

характеристиками конкретної особистості та відображає особливості роботи з людьми і технологію 

прийняття рішень саме цією особистістю.  

На нашу думку, застосування авторитарного або ліберального стилю управління у туристичній фірмі 

не буде ефективним, оскільки при першому стилі завжди буде несприятливий психологічний клімат в 

колективі, який негативно вплине на якість роботи підлеглих, а при другому – працівники не будуть 

старатися якісно виконувати поставлені завдання через те, що керівник не достатньо їх контролюватиме.  

Таким чином, у сучасних умовах найефективнішим стилем управління для туристичних фірм та й 

підприємств в цілому є демократичний стиль, тому що організації, в яких він домінує, характеризуються 

високим ступенем децентралізації повноважень. Підлеглі беруть активну участь у прийнятті рішень і 

користуються широтою свободи у виконанні поставлених перед ними завдань. Демократичний керівник 

стимулює творчу ініціативу підлеглих, в основному делегуванням повноважень, сприяє створенню творчої 

атмосфери, взаємної довіри і співробітництва, в якій працівники усвідомлюють свою значущість і 

відповідальність перед колективом. Він прагне зробити обов’язки підлеглих більш привабливими, 

намагається створити ситуацію, в якій люди певною мірою самі мотивують себе, оскільки виходить із того, 

що їхня праця за своєю природою сама є для них винагородою. 
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