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ПРЕДИСЛОВИЕ 
 
Менеджер должен осознавать, что философия управления 

организацией непрерывно изменяется. Если в первой половине 
ХХ века, когда спрос на услуги был больше, чем предложение, 
задача менеджеров сводилась к организации производства, на-
целенного на достижение установленных конечных объемов 
предоставления работ (услуг), то в настоящее время, когда 
предложение значительно превышает спрос, т. е. когда конку-
ренция предельно обострилась, главной заботой менеджеров 
стало определение стратегий, обеспечивающих устойчивые кон-
курентные преимущества фирмы в условиях реально сущест-
вующего рынка. 

Конкуренция – это сложнейший и весьма чувствительный 
механизм, реагирующий на любые изменения рыночных ожида-
ний, на сложившуюся рыночную ситуацию. Здесь у производи-
телей может быть только одна цель – достичь самых высоких 
показателей в производстве услуг и предложить потребителям 
наиболее привлекательную продукцию. Менеджмент выработал 
несколько стратегий конкурентной борьбы, но главной страте-
гией, способной возвести непреодолимые для конкурентов ры-
ночные барьеры, является стратегия, основой которой является 
качество. 

Качество услуги это не только экономическая, но и нравст-
венная категория, относящаяся к числу важнейших показателей 
деятельности организации в условиях перенасыщенного рынка  
и преобладающей монополистической конкуренции. Повыше-
ние качества производственных процессов и, как следствие, 
повышение качества производственной системы туристской 
фирмы оказывает существенное влияние на интенсификацию 
экономики, конкурентоспособность отечественных туристских 
предложений, приносит потребителям блага. 

Современная концепция управления деятельности и развития 
бизнеса хозяйствующего субъекта базируется на международ-
ных стандартах ISO 9000 и принципах TQM (Total Quality Mana- 
gement – всеобщее управление качеством). Российские произво-
дители, широко использующие идеи Тейлора, основанные на  
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