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ОСОБЛИВОСТІ УПРАВЛІННЯ БІЗНЕС-ПРОЦЕСАМИ В ТУРИЗМІ 

 

Управління бізнес-процесами є критичним для сучасної туристичної 

індустрії, оскільки допомагає підвищити ефективність, оптимізувати витрати та 

забезпечити задоволення клієнтів. Відповідне управління дозволяє 

підприємствам більш швидко адаптуватися до змін в ринкових умовах та 

задовольняти зростаючі вимоги споживачів. 

Науковці в своїх працях тлумачать поняття бізнес-процес з позиції видів 

діяльності, сукупності бізнес-операцій, системи взаємопов’язаних дій, оскільки 

намагаються дати ширше та найбільш повне визначення. Найбільш широке 

визначення поняття бізнес-процесу, на нашу думку, запропоноване Чорнобай 

Л., яка характеризує бізнес-процес як систему безперервних, пов’язаних між 

собою, впорядкованих та керованих дій, яка є елементом механізму 

формування доданої вартості в процесі перетворення ресурсів підприємства, 

спрямована на забезпечення високої продуктивності та ефективності організації 

загалом та забезпечення реалізації споживчої цінності для цільового ринку, 

застосовуючи бізнес-модель підприємства [1].  

Узагальнюючи більшість трактувань, можемо стверджувати, що бізнес-

процес  (англ. Business Process) - це послідовність дій або операцій, які 

виконуються в рамках організації з метою досягнення певного результату або 

цілі. Це систематизована діяльність, спрямована на створення, виробництво або 

постачання продуктів або послуг, що задовольняють потреби клієнтів або 

інших зацікавлених сторін. Бізнес-процеси можуть бути розглянуті на різних 

рівнях: стратегічному, тактичному та операційному, і включати в себе такі 

елементи, як людські ресурси, технології, матеріали та інформацію. 

Управління бізнес-процесами - це стратегічний підхід до організації, 

моделювання, аналізу, оптимізації та контролю процесів в рамках підприємства 

з метою досягнення кращої ефективності, якості та конкурентоспроможності. 

Кожен процес у системі управління має бути регламентований, запланований та 

забезпечений необхідними умовами для функціонування. Зокрема мають бути 

визначені відповідальні за процес, необхідні операції, задачі кожного з 

учасників бізнес-процесу, параметри входів та виходів [2]. 

У туризмі бізнес-процеси охоплюють широкий спектр діяльності, 

включаючи бронювання подорожей, прийом та обслуговування туристів, 

логістику транспорту, організацію екскурсій, взаємодію з готелями та іншими 

видами проживання, а також маркетинг і продаж послуг. Управління цими 



РОЗДІЛ 4. АКТУАЛЬНІ ПРОБЛЕМИ МЕНЕДЖМЕНТУ, ІНДУСТРІЇ 

ГОСТИННОСТІ, СУСПІЛЬНО-ГЕОГРАФІЧНИХ ТА КУЛЬТУРОЛОГІЧНИХ 
ДОСЛІДЖЕНЬ 

 

433 

 

процесами допомагає туроператорам та агентствам підвищити якість 

обслуговування, зменшити витрати, покращити задоволення клієнтів і 

збільшити конкурентоспроможність. Також, з урахуванням великого впливу 

туризму на довкілля, ефективне управління бізнес-процесами може включати 

здійснення сталого туризму та заходи з екологічної відповідальності. 

Ґрунтуючись на особливостях туристичної галузі, С. Мельниченко 

виокремлює основні сутнісні властивості бізнес-процесу туристичного 

підприємства, що характеризують його як набір взаємопов’язаних операцій, а 

саме: організаційність, взаємозалежність, безперервність, дискретність [3]. 

Досліджуючи сучасне управління бізнес-процесами в туризмі можемо 

виокремити наступні тенденції: 

 Цифрова трансформація. Багато компаній в туристичній галузі 

впроваджують цифрові технології для автоматизації процесів бронювання, 

обробки платежів, відносин з клієнтами та маркетингу. 

 Зростання значення клієнтського досвіду. Конкуренція в галузі туризму 

змушує компанії акцентувати увагу на забезпеченні високоякісного 

обслуговування та персоналізованому підході до кожного клієнта. 

 Стратегія сталого розвитку. Більше уваги приділяється екологічній 

відповідальності та сталому туризму, що впливає на управління бізнес-

процесами, включаючи зменшення використання ресурсів та мінімізацію 

відходів. 

 Аналітика та прогнозування. Зростає значення аналітики даних для 

розуміння поведінки клієнтів, прогнозування попиту та вибору оптимальних 

стратегій маркетингу та ціноутворення. 

 Гнучкі методи управління. Більше компаній у туристичній галузі 

використовують гнучкі методи управління для швидкого реагування на зміни у 

вимогах ринку та потребах клієнтів. 

Отож, можна підсумувати, що особливості управління бізнес-процесами 

впливають на формування конкурентоспроможності підприємств галузі 

туризму. 

Висновки. Проведене наукове дослідження розкриває сутність 

особливостей управління бізнес-процесами в туризмі та актуальність 

формування системи інструментів для ефективної роботи підприємств. Сучасні 

тенденції управління бізнес-процесами в туризмі полягають в поєднанні 

цифрової інновації, фокусу на клієнтському досвіді, сталому розвитку та 

використанні аналітики для досягнення конкурентної переваги. Загалом, 

практичне застосування цих рекомендацій може допомогти туристичним 

підприємствам досягти більшої ефективності, задоволення клієнтів та 

стабільності на ринку. 
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РОЛЬ КОРПОРАТИВНОЇ СОЦІАЛЬНОЇ ВІДПОВІДАЛЬНОСТІ В УПРАВЛІННІ 

ПІДПРИЄМСТВАМИ СФЕРИ ГОСТИННОСТІ: ВИКЛИКИ ТА ПЕРСПЕКТИВИ 

 

Корпоративна соціальна відповідальність (КСВ чи CSR - Corporate Social 

Responsibility) набуває все більшого значення в практиці бізнесу.  

Корпоративна соціальна відповідальність (КСВ) в контексті гостинності 

означає прийняття підприємствами цієї галузі відповідальності за свої впливи 

на суспільство та довкілля, а також активне допомагання вирішенню 

соціальних, екологічних та економічних проблем. Для готелів, ресторанів та 

інших суб'єктів гостинності це означає здійснення діяльності з урахуванням 

потреб спільноти, збереження довкілля, покращення умов праці та сприяння 

розвитку місцевих громад.  

Корпоративна соціальна відповідальність – нова концепція у веденні 

бізнесу, яка передбачає підприємницьку діяльність відповідальною перед усіма 

стейкхолдерами: споживачами, постачальниками, партнерами, суспільством [1]. 

Окрім отримання економічного ефекту, у вигляді прибутку, підприємства все 

більше ставлять перед собою і завдання соціального та екологічного характеру. 

Туристичний бізнес, як один із найбільш динамічних протягом останніх років, 

не стає виключенням у даному процесі. 

Корпоративною соціальною відповідальністю охоплені, в основному, 

великі підприємства, що намагаються своїми послугам або продукцією 

завоювати більшу кількість потенційних споживачів. Середні та малі 

підприємства поки не мають явної позитивної тенденції у впровадженні 

основних принципів корпоративної соціальної відповідальності, що 

пояснюється як недостатньою обізнаністю серед підприємців, так і доведенням 

реальних вигід від її реалізації. Більш прогресивними підприємствами сфери 

гостинності, які реалізують ключові принципи корпоративної соціальної 

відповідальності, є готельні підприємства. Така практика є характерною як для 

закордонних підприємств, так і вітчизняних. Авіакомпанії також мають певний 
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