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У статті досліджено теоретичні та практичні засади управління бізнес-процесами в сфері 
туризму. Висвітлено фактори та проаналізовано їх вплив на формування якісного 
туристичного обслуговування; наведено найсуттєвіші критерії якості, які впливають на 
туристичну діяльність підприємств. Предметом дослідження статті є аспекти управління 
бізнес-процесами в туристичних підприємств, управління якими має бути спрямоване на 
забезпечення конкурентних переваг туристичного скрвісу. З цією метою зосереджено увагу 
на якості туристичних послуг з огляду на посилення індивідуалізації попиту. Завдання: 
розглянути структуризацію туристичних послуг, визначити загальні та специфічні 
компоненти, які притаманні туристичній пропозиції, дослідити особливості застосування 
процесного підходу до управління бізнес-процесами на підприємствах туристичної галузі 
через призму трактувань сучасних науковців. В дослідженні використовувалися наступні 
загальнонаукові методи: аналітичний, описовий, порівняльний, систематичний, системний. 
Отримано такі результати: доведено, що процесний підхід є сучасним, потужним та 
ефективним засобом управління діяльністю туристичного підприємства та значно підвищує 
якість туристичного обслуговування. Однак на практиці, у силу специфіки сфери 
туристичного бізнесу, виокремлення бізнес-процесів туристичного підприємства є складним 
завданням. Висновки: відокремлені основні сутнісні властивості бізнес-процесу 
туристичного підприємства, які характеризують його як набір взаємопов’язаних операцій: 
організаційність, взаємозалежність, оперативність, безперервність, зручність, застосування 
інтернет-технологій, з метою підвищення оперативності та ефективності бізнес-процесів 
туристичних підприємств. Запропонований бізнес-процес, притаманний туристичному 
підприємству, що істотно відрізняє його із сукупності підприємств інших сфер. 

Ключові слова: бізнес-процеси, якість обслуговування, туристичний продукт, 
управління, конкурентоспроможність, попит, туристична діяльність, збут туристичного 
продукту. 

 
Постановка проблеми. На сьогоднішній 

день головними завданнями туристичного 
підприємства є швидке реагування на зміни та 
належне впровадження відповідних заходів 
щодо організації та ведення безперервного 
бізнесу. Адже процвітання вітчизняного 
туристичного підприємництва та покращення 
на економічній арені будь-якої держави 
ґрунтується на побудові конкретної і розвиненої 
з усіх боків системи туристичного сервісу, який 
характеризується диверсифікацією шляхів їх 
просування, чітким розподіленням каналів 
продажу туристичного продукту із обов’язковим 
визначенням стратегічного направлення та 
високою продуктивністю цих шляхів [1].  

Враховуючи нестабільну споживчу потребу, а 
також постійне падіння та підйом національної 
валюти, туристичному бізнесу необхідно 
присвятити велику увагу саме швидкому темпу 
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розробки та розповсюдження нового 
туристичного продукту, який не потрібно 
накопичувати та реалізація якого буде обмежена 
у часовому інтервалі. Тому з об’єктивної точки 
зору зважаючи на динамічні зміни є 
застосування процесного підходу до управління, 
основний детермінант якого, це фокусування на 
бізнес-процесах як сукупності взаємопов’язаних 
операцій всередині підприємства, націлених на 
досягнення бізнес цілей.  

Аналіз останніх досліджень та 
публікацій. Теоретичні підходи щодо 
управління бізнес-процесами на туристичному 
ринку досліджені і розроблені вітчизняними та 
зарубіжними вченими: Шейном Л., 
Беккером Й., Саймоном К Давенпортом Т., 
Демінгом В., Виноградовим О., Робсоном М., 
Страссманом П., Тонгом Д., Уллахом Ф., 
Хаммером М., Харінгтоном Д., Хіллом Ф., 
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Бабушкіним В., Цайнінгером К., Чампі Дж., 
Андрієнко В., Балабановим Л., Василенко В., 
Кеттингером У., Гриньковим В. та ін. У своїх 
роботах вчені критично оцінювали і розвивали 
інструментарій управління бізнес-процесами 
відповідно до змін ринкового середовища. 

Теоретичні основи та концептуальні підходи 
до менеджменту бізнес-процесами підприємств 
сфери туристичних послуг, частково висвітлені 
у роботах Пулінової Т., Бойко М., Босовської М., 
Михайліченко Г.,Євтушенко О., Луцької Т., 
Мазаракі А., Мельниченко С., Мізерної Т., 
Наливайко А., Свірідової Н., Ткаченко Т., 
Мельника І., тощо.  

Проведення системного аналізу діяльності, 
який є передумовою ініціалізації бізнес-
процесів підприємства, розкрито у працях [2-6]. 

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. У досліджених матеріалах 
практично немає комплексного дослідження, 
яке присвячене формуванню теоретичних та 
концептуальних підходів, а також унітарних 
рекомендацій щодо продуктивного керування 
бізнес-процесами на підприємствах, які 
займаються туристичним обслуговуванням. 
Переважна більшість досліджень стосується 
промислового виробництва. Також наведеними 
авторами не приділялося достатньої уваги 
впливу компонентів туристичного продукту 
щодо просування останнього до споживача. 

Мета статті полягає у висвітлені 
принципово нових практичних рекомендацій 
щодо покращення якості надання туристичних 
послуг, а також побудови бізнес-процесу 
туристичного підприємства при впровадженні 
процесного підходу до управління. 

Формулювання цілей статті є дослідження та 
аналіз бізнес-процесів як сукупності 
взаємопов’язаних дій, спрямованих на 
покращення якості обслуговування при керуванні 
вітчизняними туристичними підприємствами. 

Виклад основного матеріалу 
дослідження. Головними передумовами 
результативного менеджменту бізнес-
процесами є вживання синтезу управлінських 
рішень та задумів, комплекс яких убезпечує 
попереджувальне нівелювання небажаного 
впливу і слугує міцних інструментарієм 
підвищення конкурентоспроможності 
вітчизняного туристичного бізнесу. Ефективне 
керування бізнес-процесами здатне 
забезпечити оперативні або навіть радикальні 
дії на зміни ззовні, або внутрішнього 
середовища туристичного підприємства, які 
дозволять скоординувати взаємодіяння відділів 
та збільшити рівень координованості роботи 
операцій, понизити витрати, підвищити 
продуктивність праці та якість обслуговування 
споживачів туристичних продуктів [1; 2]. 

Враховуючи міжнародні стандарти на 
туристичному ринку якість обслуговування це 
найефективніший інструментарій, який можна 

використати для конкурентної боротьби, яка 
сприяє збільшенню економічної ефективності 
індустрії туризму загалом та ефективності 
туристичних підприємств зокрема [6; 7]. Проте 
необхідно враховувати, що якість 
обслуговування має характерні можливості і 
формується з наступних складових:  

- якість надання послуг, до яких відносять 
рівень відповідності споживчих властивостей 
сервісу конкретної вимоги, що відповідає як 
правилам діючих нормативних та технологічних 
документів, так і побажань конкретного 
споживача туристичного продукту, погодженого 
при прийомі замовлення. 

- до якості обслуговування споживачів 
відносять рівень відповідності споживчих ознак 
бізнес-процесів обслуговування індивідуальної 
вимоги споживача туристичного продукту, яка 
формулюється сукупністю умов та способів, 
забезпечувати цьому споживачеві одержати 
послуги з мінімальним витраченим часом та 
максимально високою культурою 
обслуговування [1, 6]. 

Саме тому необхідною вимогою покращення 
якості обслуговування у туристичній сфері є 
розробка напрямів удосконалення бізнес-
процесів для максимального задоволення вимог 
споживачів, а також збільшення попиту на 
туристичні послуги, які прямо залежить від 
якості та класу обслуговування (рис.1). 

Отже, основними бізнес-процесами є ті, які 
зорієнтовані на надані якісних послуг, що 
представляють цінність для зовнішнього 
споживача і забезпечують підприємству 
отримання максимального доходу. У результаті 
дослідження було визначено основні параметри 
оцінки якості туристичних послуг споживачів, 
до яких відносять:  

- Телефонні переговори. Це дотримання 
основних і найбільш значущих для туристичної 
сфери правил сучасного сервісу; у цьому 
процесі повинні виконуватися спеціальні 
критерії телефонного контакту зі споживачем; 
нерозривний зв'язок та гнучкість сервісу з 
менеджером, його скерованість на облік вимог 
ринку, які швидко змінюються та прерогативи 
споживачів туристичних послуг.  

- Зовнішнє середовище, це найбільша 
відповідність обслуговування вимогам 
споживачів і характеру використання. Це 
необхідність зручного розташування офісу; 
приміщення мають бути чистими; обов’язкове 
розміщення режиму роботи на вході в офіс, тощо.  

- Внутрішнє середовище. Створення 
відповідного середовища для трудового 
колективу, спроможного забезпечити сервіс 
вищої якості: ергономічність робочих місць; 
розробка правил чіткого та однозначного 
формулювання, обов'язкових для дотримання 
всіма працівниками без виключення; чітка та 
зрозуміла система оцінювання якості та 
ефективності роботи персоналу, яка надасть 
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змогу об'єктивно визначати кількісну та якісну 
ефективність обслуговування, особливо за 
такими критеріями, які важко піддаються 
обліку. Наприклад, доброзичливість, чемність, 
делікатність, ввічливість; в рамках мотивації 
персоналу - зацікавленість в розквіті 
підприємства, де працює людина, а також щире 
бажання виконувати всю роботу з 
максимальною ефективністю; наявність 
системи підвищення кваліфікації персоналу, 
дотримання корпоративних стандартів в одязі 
працівників; наявність та доступність 
рекламних матеріалів, тощо.  

- Організаційне середовище. Оптимізація 
або реорганізація елементів структури управління 

на підприємстві. Адже, найліпшою є така 
організаційна структура управління, де без шкоди 
для якості обслуговування, кількість елементів 
гранично невелика, тобто чим довший ланцюжок 
проходження замовлення, тим більша ймовірність 
здійснення помилки або зловживань.  

- Суб’єктивна оцінка. Багатобічний та 
безперервний моніторинг та контроль за якістю 
наданого обслуговування, що передбачає участь 
споживача в оцінюванні якості отриманих 
послуг. Тобто повинне бути особисте емоційне 
враження клієнта від візиту до офісу, 
результатом якого є позитивне або негативне 
рішення про придбання туру та рекомендації 
послуг знайомим. 

 

Рис. 1.Напрями удосконалення бізнес-процесу 
Джерело: розробка автора з використанням [2; 3;7; 8]. 

 
Враховуючи вищенаведене неодмінною 

вимогою забезпечення безперервного 
технологічного процесу з відповідним рівнем 
якості обслуговування є ефективність взаємодії 
всіх елементів структури управління, таких як 
бізнес-процеси, які дозволяють негайно 
виправляти помилки і виключати можливість їх 
повторення. 

Враховуючи практичний досвід, для синтезу 
бізнес-процесів використовуються складні 
моделі, які побудовані на спеціалізованому 
програмному забезпеченні або інформаційних 
системах. Ось чому доцільно розробити підхід, 
який дозволить описувати та аналізувати бізнес-
процеси менеджеру або бізнес-аналітику, що 
значно полегшить виявлення та усунення 
недоліків при реалізації окремих бізнес-процесів.  

Проте, не всі бізнес-процеси повинні 
управлятися зазначеним чином. Керівництво 
туристичного підприємства повинно шукати 
процеси, які є важливими для функціонування 
саме їх бізнесу, й процеси, які можуть бути 

використані для забезпечення конкурентної 
переваги та підвищення якості обслуговування. 
На нашу думку, найкращими процесами, які слід 
розглядати, є ті, які включають працівників з 
декількох підрозділів, ті, які вимагають 
прийняття рішень, які можна легко 
автоматизувати (алгоритмізувати), а також 
процеси, що змінюються на основі обставин [7; 8]. 

Враховуючи вищесказане, розглянемо 
управління сервісними бізнес-процесами, які 
принципово відрізняється від інших сучасних 
методів та прийомів на прикладі центру 
клієнтського обслуговування туристичного 
підприємства.  

Всі бізнес-процеси та регламенти центру 
клієнтського обслуговування побудовані таким 
чином, щоб забезпечити стабільну роботу, та 
попередити виникнення проблем, а при 
виникненні збоїв у роботі - усунути їх в 
прогнозовані і затверджені в угоді щодо рівня 
послуг (SLA) терміни та забезпечити 
туристичному бізнесу безперебійну роботу.  

Координатор бізнес-процесу 

Регулювання 

Виконавець бізнес-процесу 

Контакт з клієнтом 

Інтернет  Call Center (Help 
Desk, Omnitracker) 

Direct mail Відділ обслуговування 
клієнтів  

Рішення клієнта про здійснення 
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У зв’язку з цим, реалізація управління бізнес-
процесами в сфері туризму вимагає 
дотримання чіткої послідовності етапів її 
виконання (рис.2): 

 поєднання схожих процедур в один 
процес; 

 встановлення послідовного ланцюга 
операцій; 

 багатоваріантність виконання процесу; 
 мінімізація кількості ланок, які 

контролюються; 
 принцип усунення надмірної інтеграції 

між підрозділами; 
 самостійне прийняття рішення 

виконавцями процесу; 
 надання більш широких повноважень 

виконавцям процесу. 
Такий опис бізнес-процесу дозволяє по-перше 

детально розглянути сукупність взаємозалежних 
підпроцесів, по-друге визначити та попередити 
виникнення можливості негативного результату 
окремого підпроцесу, що впливатиме на якість 
обслуговування та тривалість бізнес-процесу 
взагалі.  

Розглянемо більш детально управління 
центром клієнтського обслуговування. Робота 
центру організована за багаторівневим 
принципом, що дозволило якісно обслуговувати 
максимальну кількість звернень клієнтів в 
одиницю часу: 

 Диспетчер веде прийом та реєстрацію 
звернень, отриманих іншими каналами зв'язку: 
Help Desk, Omnitracker, e-mail, web, viber, MS 
teams, тощо. 

 Системні адміністратори технічної 
підтримки допомагають діагностувати 
причини звернень, надають консультації та, по 
вимозі замовника, надають підтримку через 
віддалений доступ максимально оперативно 
або надіслання замовлення поштою (розсилка 
за посередництвом direct mail вміщує каталоги, 
проспекти, рекламні листівки та приєднані 
спеціальні формуляри замовлення, які 
достатньо заповнити і надіслати традиційною 
поштою); виконання замовлення телефоном 
(як правило, за допомогою безкоштовних 
номерів інформаційної лінії чи Call/Contact 
Center). 

 Команда профільних виконавців 
вирішують технологічно складні проблеми та 
працюють безпосередньо із замовником. Після 
прийняття замовлення виконавці туристичного 
підприємства виконують його аналіз, 
контролюючи при цьому стан вільних місць.  

 Менеджер виконує системний збір даних 
про інциденти конкретного замовлення, з метою 
прогнозу появу типових збоїв та їх запобіганню. 
Також у випадку виявлення клієнтом бажання 
здійснити безготівковий розрахунок здійснює 
перевірку актуальності інформації і здатності до 
проведення операції, тощо. 

 Директор та начальник відділу постійно 
працюють над пошуком шляхів оптимізації 
витрат часу і ресурсів на клієнтське 
обслуговування.  

Отже, проведене дослідження показало, що 
впровадження автоматизованих систем 
управління у туристичний бізнес несе підвищені 
ризики, але в той же час дозволяє значно 
збільшити потенціал для не тільки підвищення 
прибутковості бізнесу та максимального 
підвищення якості обслуговування, а й значно 
зберегти час споживача. Адже, бурхливий 
розвиток Інтернету дає можливість: 

- по перше туристичному підприємству 
створювати унікальні пропозиції, збираючи в 
реальному часі комбінації з авіаквитків чи 
готелів та легко комбінувати рейси різних 
авіакомпаній.  

- по-друге дає змогу покупцю швидко 
ознайомитися з пропозицією наданою 
туристичними підприємством та здійснити вибір 
найцікавішої серед них, з наступним швидким 
оформленням замовлення й здійсненням 
грошових розрахунків за одну хвилину із 
наданням цілодобової підтримки по всім 
сучасним засобам зв'язку, включаючи 
месенджери із відповідними умовами 
обслуговування (відповідністю призначенню; 
точності і своєчасності виконання замовлення; 
комплексності та етичності обслуговуючого 
персоналу; комфортності та ергономічності) тощо. 

Висновки з даного дослідження і 
перспективи подальших розвідок у даному 
напряму. 

Враховуючи вищенаведене можна сказати, 
що пріоритетними для покращення якості 
надання туристичних послуг є наявність 
використання та утримання протягом 
тривалого періоду постійних конкурентних 
переваг, які мають характерні риси: цінність 
для споживачів, особливість чи унікальність та 
складність для дублювання конкурентами. 

На підставі запропонованих практичних 
рекомендацій щодо управління бізнес-процесом 
центра клієнтського обслуговування можемо 
стверджувати, що вітчизняним туристичним 
підприємствам вкрай необхідно змінювати 
принципи свого функціонування: від 
патерналізму та пасивності до активності, від 
традиційності до інновацій та використання 
новітніх технологій. Адже здатність туристичного 
бізнесу досягати своїх цілей, забезпечуючи 
конкурентоспроможність послуг, визначається 
шляхом реалізації сукупності прийомів та заходів, 
які забезпечують ефективне та раціональне 
функціонування бізнес-процесів з метою 
максимального задоволення потреб споживачів. 

Подальшого вивчення потребує питання 
розробки комбінованого підходу, який дозволить 
використовувати комплекс відповідних методів 
та інструментів з реінжинірингу бізнес-процесів 
туристичних підприємств.
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TOOLS OF IMPROVING THE QUALITY OF TOURIST SERVICES IN THE CONDITIONS 
OF COMPETITION 
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The article examines the theoretical and practical principles of business process management in the field of 

tourism. The factors are given and their influence on creation of qualitative tourist service is investigated; the 
most essential quality criteria influencing activity of the enterprises of tourist sphere are resulted. The subject of 
the article is the aspects of business process management of modern tourism enterprises, the management of 
which should be aimed at ensuring the competitiveness of tourism services. To this end, attention is focused on 
the quality of tourist services in view of the strengthening of individualization of demand. Objective: to consider 
the structuring of tourist services, to identify general and specific components that are inherent in the tourist 
offer, to explore the features of the process approach to business process management in the tourism industry 
through the prism of interpretations of modern scientists. The following general scientific methods were used in 
the research: analytical, descriptive, comparative, systematic, systemic. The following results were obtained: it 
was proved that the process approach is a modern, powerful and effective means of managing the activities of a 
tourist enterprise and significantly improves the quality of tourist services. However, in practice, due to the 
specifics of the tourism business, the separation of business processes of the tourism enterprise is a difficult 
task. Conclusions: the main essential properties of the business process of a tourist enterprise are separated, 
which characterize it as a set of interconnected operations, including organization, interdependence, efficiency, 
continuity, convenience, application of Internet technologies to increase efficiency and effectiveness of business 
processes of tourist enterprises. The business process inherent in the tourist enterprise that distinguishes it from 
set of the enterprises of other spheres is offered. 

Key words: business processes, quality of service, tourist product, management, competitiveness, demand, 
tourist activity, sale of tourist product. 

 
ИНСТРУМЕНТЫ ПОВЫШЕНИЯ КАЧЕСТВА ТУРИСТИЧЕСКИХ УСЛУГ В УСЛОВИЯХ 

КОНКУРЕНЦИИ 
 

Бондаренко Людмила Анатольевна, кандидат экономических наук, доцент, Национальный 
технический университет «Днепровская политехника», проспект Дмитрия Яворницкого, 19, г. Днепр, 
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В статье исследованы теоретические и практические основы управления бизнес-процессами в сфере 

туризма. Приведены факторы и исследовано их влияние на создание качественного туристического 
обслуживания; приведены наиболее существенные критерии качества, влияющие на деятельность 
предприятий туристической сферы. Предметом исследования статьи является аспекты управления бизнес-
процессами современных туристических предприятий, управление которыми должно быть направлено на 
обеспечение конкурентоспособности туристических услуг. С этой целью сосредоточено на качестве 
туристических услуг с учетом усиления индивидуализации спроса. Задачи: рассмотреть структурирование 
туристических услуг, определить общие и специфические компоненты, которые присущи туристической 
предложения, исследовать особенности применения процессного подхода к управлению бизнес-
процессами на предприятиях туристической отрасли через призму трактовок современных ученых. В 
исследовании использовались следующие общенаучные методы: аналитический, описательный, 
сравнительный, систематический, системный. Получены следующие результаты: доказано, что процессный 
подход является современным, мощным и эффективным средством управления деятельностью 
туристического предприятия и значительно повышает качество туристического обслуживания. Однако на 
практике, в силу специфики сферы туристического бизнеса, выделение бизнес-процессов туристического 
предприятия является сложной задачей. Выводы: отдельные основные сущностные свойства бизнес-
процесса туристического предприятия, которые характеризуют его как набор взаимосвязанных операций, 
среди которых организация, взаимозависимость, оперативность, непрерывность, удобство, применение 
интернет-технологий, с целью повышения оперативности и эффективности бизнес-процессов 
туристических предприятий. Предложенный бизнес-процесс, присущий туристическом предприятию, 
отличает его из совокупности предприятий других сфер. 

Ключевые слова: бизнес-процессы, качество обслуживания, туристический продукт, управление, 
конкурентоспособность, спрос, туристическая деятельность, сбыт туристического продукта. 
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