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Аɧɨɬаɰɿɹ 
 

 У роботɿ розглядаються основнɿ поняття, характеристики та 

класифɿкацɿя ɿнформацɿйних потокɿв на туристичних пɿдприɽмствах. Наведенɿ 

сучаснɿ методи управлɿння ɿнформацɿйними потоками на туристичному 

пɿдприɽмствɿ. Проаналɿзовано роль та змɿст ɿнформацɿйних потокɿв на 

туристичному пɿдприɽмствɿ, особливостɿ та проблеми ʀх управлɿння. 

Запропонована модель системи управлɿння ɿнформацɿйними потоками на 

туристичному пɿдприɽмствɿ. 

Кɥɸɱɨвɿ ɫɥɨва: ɿнформацɿя, ɿнформацɿйнɿ потоки, управлɿння 

ɿнформацɿйними ресурсами, ефективнɿсть управлɿння ɿнформацɿйними 

потоками, моделювання ɿнформацɿйних потокɿв.  
 

 

The article deals with the basic concepts, characteristics and classification of 

information flows at tourism enterprises. The modern methods of managing 

information flows at a tourist enterprise are presented. The role and content of 

information flows at a tourist enterprise, features and problems of their 

management are analyzed. The model of the information flows’ management 

system on a tourist enterprise is offered. 

Keywords: information, information flows, information resource 

management, effective management of information flows, modeling of information 

flows. 
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ВСТУП 

Сɶогоднɿ галузɶ туризму ɽ однɿɽɸ з найперспективнɿших та найбɿлɶш 

провɿдних сфер економɿчного та соцɿалɶного розвитку краʀни. Розвиток 

туристичного бɿзнесу здатний ɿнтегрувати ɿстотний вклад у поповненнɹ державного 

та мɿсцевих бɸджетɿв, приплив ɿноземного капɿталу в краʀну, створеннɿ нових 

робочих мɿсцɶ та  комплексного розвитку ɹк мɿст, так ɿ регɿонɿв у виглɹдɿ 

будɿвництва дорɿг, аеропортɿв, готелɿв, морсɶких портɿв тоɳо.  

Сɶомий рɿк поспɿлɶ (з 2012 по 2019 роки) прирɿст експорту туризму в свɿтɿ (+ 

4%) перевиɳив показник зростаннɹ товарного експорту (+ 3%).  Враховуɸчи такɿ 

швидкɿ темпи зростаннɹ, мɿжнароднɿ прибутки в сферɿ туризму до 2030 року сɹгнутɶ 

1,8 мɿлɶɹрда. В своɸ чергу, за останнɿ два роки Украʀна пɿднɹласɹ на 10 позицɿй в 

Індексɿ конкурентоздатностɿ у сферɿ подорожей ɿ туризму, мала найшвидший темп 

зростаннɹ у субрегɿонɿ, пɿднɹвшисɶ на 10 мɿсцɶ, ɿ зайнɹвши 78 мɿсце у свɿтɿ [1]. 

Успɿшнɿстɶ дɿɹлɶностɿ туристичного пɿдприɽмства значноɸ мɿроɸ залежитɶ 

вɿд здатностɿ максималɶно задоволɶнити потреби споживачɿв, дотриманнɹ цɶого 

принципу вимагаɽ проведеннɹ маркетингових дослɿдженɶ, покликаних забезпечити 

надходженнɹ надɿйноʀ, достовɿрноʀ та своɽчасноʀ ɿнформацɿʀ про туристичний ринок, 

смаки ɿ переваги покупцɿв, а також створеннɹ такого туристичного продукту, ɹкий 

задоволɶнɹɽ вимоги ринку повнɿше, нɿж продукт конкурентɿв [2]. 

З одного боку, ɿнформацɿɹ стаɽ легкодоступноɸ завдɹки сучасним засобам 

автоматизацɿʀ ɿ доступу до Інтернету, з ɿншого, – ʀʀ велика кɿлɶкɿстɶ ɿ ускладнɸɽ 

можливɿстɶ ʀʀ обробки. Але ɿнформацɿɹ ɽ необхɿдноɸ складовоɸ в управлɿннɿ, 

оскɿлɶки ринок туристичних послуг вимагаɽ адекватноʀ реакцɿʀ суб’ɽктɿв дɿɹлɶностɿ 

на наɹвнɿстɶ своɽчасноʀ ɿ точноʀ ɿнформацɿʀ, вмɿннɹ ʀʀ осмислити, зробити висновки 

та резулɶтативно використати в управлɿнсɶких рɿшеннɹх. 

Проблеми управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному 

пɿдприɽмствɿ висвɿтленɿ у сучаснɿй науковɿй лɿтературɿ недостатнɶо, але присвɹчено 
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рɹд робiт украʀнсɶких та закордонних вчених, серед ɹких треба видiлити працi 

Івановоʀ О.М., Ваховсɶкоʀ М.Ю., Мелɶниченко С.В., Устенко А.О. 

Аɤɬɭаɥɶɧɿɫɬɶ. Пɿдвиɳеннɹ попиту туристичних послуг, збɿлɶшеннɹ обсɹгɿв 

ɿнформацɿʀ в сучасному свɿтɿ ускладнɸɸтɶ процес управлɿннɹ туристичним 

пɿдприɽмством. Длɹ ефективного конкурентоспроможного ɿснуваннɹ на ринку 

туристична компанɿɹ маɽ отримувати актуалɶну ɿнформацɿɸ та умɿло ʀʀ 

використовувати, ɳо  пов'ɹзано з необхɿднɿстɸ збираннɹ та обробленнɹ ɿнформацɿʀ 

туристичного пɿдприɽмства длɹ створеннɹ привабливоʀ длɹ споживача послуги. 

Адже середовиɳе туристичних фɿрм пронизане низкоɸ ɿнформацɿйних потокɿв 

(системоɸ комунɿкацɿй) з зовнɿшнɿми та внутрɿшнɿми учасниками ринку, ɹкими 

необхɿдно ефективно управлɹти, ɳо доводитɶ важливɿстɶ вибору правилɶного 

пɿдходу до управлɿннɹ ними. 

Мɟɬа ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧɹ полɹгаɽ  у  розробцɿ моделɿ системи управлɿннɹ 

ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ.  

Досɹгненнɹ поставленоʀ мети обумовило необхɿднɿстɶ вирɿшеннɹ наступних 

ɡаɜɞаɧɶ:  

- навести основнɿ понɹттɹ та характеристики ɿнформацɿйних потокɿв; 

- зазначити класифɿкацɿɸ ɿнформацɿйних потокɿв; 

- дослɿдити методи управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному 

пɿдприɽмствɿ; 

- визначити ролɶ ɿ змɿст ɿнформацɿйних потокɿв на туристичному 

пɿдприɽмствɿ; 

- дослɿдити особливостɿ та проблеми органɿзацɿʀ управлɿннɹ ɿнформацɿйними  

потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ; 

- визначити складовɿ системи управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на 

туристичному пɿдприɽмствɿ; 

- розробити та побудувати моделɶ системи управлɿннɹ ɿнформацɿйними 

потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ. 

http://www.irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis_nbuv/cgiirbis_64.exe?Z21ID=&I21DBN=UJRN&P21DBN=UJRN&S21STN=1&S21REF=10&S21FMT=fullwebr&C21COM=S&S21CNR=20&S21P01=0&S21P02=0&S21P03=A=&S21COLORTERMS=1&S21STR=%D0%A3%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BD%D0%BA%D0%BE%20%D0%90$
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Об’ɽɤɬɨɦ дослɿдженнɹ ɽ ɿнформацɿйнɿ потоки туристичного пɿдприɽмства.  

Пɪɟɞɦɟɬɨɦ дослɿдженнɹ ɽ система управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками у 

дɿɹлɶностɿ туристичного пɿдприɽмства. 

Мɟɬɨɞɢ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɧɹ. Длɹ безпосереднɶого вирɿшеннɹ завданɶ курсовоʀ 

роботи використовуɸтɶ такɿ методи: 

x загалɶнонауковий аналɿтичний метод; 

x метод модулɶного проектуваннɹ ; 

x метод моделɸваннɹ; 

x системний метод побудови ɿнформацɿйноʀ системи.  

Тɟɨɪɟɬɢɱɧа ɡɧаɱɭɳɿɫɬɶ випускноʀ квалɿфɿкацɿйноʀ роботи полɹгаɽ 

систематизацɿʀ ɿснуɸчих теоретичних концепцɿй управлɿннɹ ɿнформацɿйними 

потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ, а також формулɸваннɹ проблем 

управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ у перɿод 

пандемɿʀ COVID-19, ɳо ɽ основоɸ длɹ визначеннɹ практичних розробок. 

Пɪаɤɬɢɱɧɟ ɡɧаɱɟɧɧɹ отриманих в рамках виконаннɹ випускноʀ 

квалɿфɿкацɿйноʀ  роботи резулɶтатɿв полɹгаɽ в розробцɿ моделɿ системи управлɿннɹ 

ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмства, ɳо дозволɹɽ виɹвити 

«вузɶкɿ мɿсцɹ» та запропонувати можливостɿ ʀх вирɿшеннɹ. 

Аɩɪɨбаɰɿɹ ɪɟɡɭɥɶɬаɬɿɜ ɞɨɫɥɿɞɠɟɧɶ. За резулɶтатами проведеного 

дослɿдженнɹ опублɿковано наукову статтɸ на тему «Особливостɿ моделɸваннɹ 

системи управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ», ɹка 

увɿйшла до збɿрника наукових статей студентɿв КНТЕУ «Цифрова економɿка», м. 

Киʀв 2020 рɿк. 

Сɬɪɭɤɬɭɪа ɪɨбɨɬɢ. Робота складаɽтɶсɹ зɿ вступу, трɶох роздɿлɿв, висновкɿв, 

списку використаних джерел та додаткɿв. Загалɶний обсɹг роботи – 60 сторɿнок. 

Вона мɿститɶ 3 таблицɿ, 28 рисункɿв та 2 додатки. Кɿлɶкɿстɶ використаних джерел – 

33, ʀх список наведений на 4 сторɿнках. 
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РОЗДІЛ 1 

Тɟɨɪɟɬɢɱɧɿ аɫɩɟɤɬɢ ɭɩɪаɜɥɿɧɧɹ ɿɧɮɨɪɦаɰɿɣɧɢɦɢ ɩɨɬɨɤаɦɢ ɧа ɬɭɪɢɫɬɢɱɧɢɯ 

ɩɿɞɩɪɢɽɦɫɬɜаɯ 

1.1. Оɫɧɨɜɧɿ ɩɨɧɹɬɬɹ ɬа ɯаɪаɤɬɟɪɢɫɬɢɤɢ ɿɧɮɨɪɦаɰɿɣɧɢɯ ɩɨɬɨɤɿɜ 

Сфера туризму, ɹк доводитɶ практика, ɽ ɿнформацɿйно-насиченоɸ, оскɿлɶки 

характеризуɽтɶсɹ багатограннɿстɸ дɿлових зв’ɹзкɿв ɿз контрагентами (вɿдповɿдно до 

КВЕД з туризмом пов’ɹзано понад 60 видɿв економɿчноʀ дɿɹлɶностɿ), динамɿчнɿстɸ 

бɿзнес-процесɿв, специфɿкоɸ туристичних послуг, технологɿчним удосконаленнɹм та 

високоɸ конкуренцɿɽɸ. Тому без правилɶноʀ та ефективноʀ органɿзацɿʀ  

ɿнформацɿйно-аналɿтичноʀ пɿдтримки, неможливий розвиток сучасного туристичного 

бɿзнесу. 

Саме ɿнформацɿɹ  ɹвлɹɽтɶсɹ головним стратегɿчно важливим ресурсом длɹ 

туристичних пɿдприɽмств, вона ɽ не тɿлɶки одним з ɿнструментɿв бɿзнесу, пов'ɹзаних 

з наданнɹм рɿзних видɿв послуг, але ɿ предметом купɿвлɿ-продажу. Тому, вɿдома 

фраза «Хто володɿɽ ɿнформацɿɽɸ, той володɿɽ свɿтом» особливо актуалɶна длɹ 

туристичного бɿзнесу. 

 Туристичнɿ пɿдприɽмства, до ɹких можна вɿднести субތɽктɿв туристичноʀ 

дɿɹлɶностɿ, ɹкɿ, вɿдповɿдно до порɹдку, установленого законодавством, створɸɸтɶ ɿ 

реалɿзовуɸтɶ туристичний продукт, – оперуɸтɶ цɿɽɸ ɿнформацɿɽɸ на туристичному 

ринку. До основних суб’ɽктɿв туристичного ринку можна вɿднести: 

– туристичнɿ оператори (далɿ – туроператори) – ɸридичнɿ особи, створенɿ 

згɿдно ɿз законодавством Украʀни, длɹ ɹких виклɸчноɸ дɿɹлɶнɿстɸ ɽ органɿзацɿɹ та 

забезпеченнɹ створеннɹ туристичного продукту, реалɿзацɿɹ та наданнɹ туристичних 

послуг, а також посередницɶка дɿɹлɶнɿстɶ ɿз наданнɹ характерних та супутнɿх послуг 

ɿ ɹкɿ в установленому порɹдку отримали лɿцензɿɸ на туроператорсɶку дɿɹлɶнɿстɶ; 
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– туристичнɿ агенти (далɿ – турагенти) - ɸридичнɿ особи, створенɿ згɿдно ɿз 

законодавством Украʀни, а також фɿзичнɿ особи – суб'ɽкти пɿдприɽмницɶкоʀ 

дɿɹлɶностɿ, ɹкɿ здɿйснɸɸтɶ посередницɶку дɿɹлɶнɿстɶ з реалɿзацɿʀ туристичного 

продукту туроператорɿв та туристичних послуг ɿнших суб'ɽктɿв туристичноʀ 

дɿɹлɶностɿ, а також посередницɶку дɿɹлɶнɿстɶ ɳодо реалɿзацɿʀ характерних та 

супутнɿх послуг [3]. 

Головним гравцем на ринку туризму ɽ туроператор, тому ɳо саме вɿн 

розроблɹɽ туристичнɿ маршрути, наповнɸɽ ʀх послугами, забезпечуɽ функцɿонуваннɹ 

турɿв ɿ наданнɹ послуг, готуɽ рекламно-ɿнформацɿйнɿ виданнɹ за своʀми програмами, 

розраховуɽ цɿни, передаɽ турпродукти агентам длɹ ʀх наступноʀ реалɿзацɿʀ. Проте, 

неможливо не враховувати важливɿстɶ турагентɿв на туристичному рику, оскɿлɶки 

саме вони комунɿкуɸтɶ з клɿɽнтами вɿд чого залежитɶ безпосереднɶо продажɿ ɿ успɿх 

обох суб’ɽктɿв.  

Однак ɿнформацɿйнɿ технологɿʀ  в туризмɿ використовуɸтɶсɹ ɹк звичайними, 

так ɿ професɿйними користувачами (клɿɽнтами та туроператорами). Складовими 

частинами ɿнформацɿйних технологɿй в туристичнɿй галузɿ ɽ комп'ɸтернɿ системи 

резервуваннɹ, ɿнформацɿйнɿ системи управлɿннɹ, електроннɿ ɿнформацɿйнɿ системи ,  

сучаснɿ, електроннɿ перекази, телефоннɿ мережɿ, системи, ɳо проводɹтɶ 

телеконференцɿʀ та ɿн. Найбɿлɶш активно ɿнформацɿйнɿ технологɿʀ використовуɸтɶсɹ 

турагентами та туроператорами, ʀхнɸ дɿɹлɶнɿстɶ неможливо уɹвити без 

використаннɹ комп'ɸтерних систем резервуваннɹ (CSR). На мɿжнародному 

ринковому туризмɿ в даний час ɿснуɽ чотири глобалɶних системи резервуваннɹ. В 

Украʀнɿ офɿцɿйно представлена лише одна – AMADEUS, ɹкоɸ користуɸтɶсɹ 44 

тисɹчɿ турагенств планети [4]. 

На туристичних пɿдприɽмствах пɿд час використаннɹ ɿнформацɿʀ на будɶ-ɹких 

етапах його дɿɹлɶностɿ – вɿд початкових етапɿв формуваннɹ ɿдеʀ ɿ продовжуɸчи 

етапами споживаннɹ туристичного продукту – масив використовуваних даних 
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повинен бути систематизованим та органɿзованим, а сама ɿнформацɿɹ повинна 

вɿдповɿдати характеристикам: 

1. Достовɿрнɿстɶ ɿ точнɿстɶ – визначаɽтɶсɹ не лише джерелами ʀʀ походженнɹ, а 

й можливɿстɸ неправилɶноʀ ʀʀ обробки та ɿнтерпретацɿɽɸ застосуванɶ, протирɿччɹ 

також в тому, ɳо абсолɸтно достовɿрноʀ ɿ точноʀ ɿнформацɿʀ не ɿснуɽ,  а наближена до 

неʀ – швидко стаɽ неактуалɶноɸ; 

2. Своɽчасностɿ отриманнɹ та використаннɹ ɿнформацɿʀ – несе за собоɸ значнɿ 

матерɿалɶнɿ затрати у разɿ невчасного отриманнɹ; 

3. Повнота – ɿнформацɿɹ повинна надходити в достатнɶому обсɹзɿ, адже може 

рɿзко знизити рɿвенɶ ефективностɿ ʀʀ застосуваннɹ 

4. Кориснɿстɶ – вɿдсутнɿстɶ «ɿнформацɿйного шуму», ɳо даɽ можливɿстɶ 

скоротити аналɿтичну роботу та затрати; 

5. Технологɿчнɿстɶ – швидкɿстɶ обробки ɿнформацɿʀ, умови ʀʀ зберɿганнɹ, 

передачɿ, стɿйкɿстɶ до загроз, тоɳо. 

Складнɿстɶ ɿнформацɿйного супроводженнɹ туристичного продукту пов’ɹзана з 

неможливɿстɸ суб’ɽктɿв туристичноʀ дɿɹлɶностɿ вɿдстежувати ɿ пɿдтримувати велику 

ɿнформацɿйну базу без постɿйного руху ɿнформацɿʀ. Саме ɿнформацɿйнɿ потоки, а не 

товари, забезпечуɸтɶ зв’ɹзки мɿж виробниками туристичних послуг не лише у 

виглɹдɿ потокɿв даних, але виступаɸтɶ також у формɿ послуг ɿ платежɿв.  

Інформацɿйний потɿк – це сукупнɿстɶ повɿдомленɶ, ɹкɿ циркулɸɸтɶ у системɿ, ɿ 

необхɿднɿ длɹ здɿйсненнɹ процесɿв управлɿннɹ [5]. 

На пɿдприɽмствах всɿ ɿнформацɿйнɿ потоки утворɸɸтɶ систему ɿнформацɿйних 

потокɿв.  

Система ɿнформацɿйних потокɿв – це сукупнɿстɶ всɿх фɿзичних перемɿɳенɶ 

ɿнформацɿʀ. Така система даɽ можливɿстɶ здɿйснити будɶ-ɹкий процес ɿ реалɿзувати 

будɶ-ɹке рɿшеннɹ [6]. 

Інформацɿйний потɿк ɽ своɽрɿдним вɿдбиттɹм усɿх ɿнших потокɿв (або ж 

ɿнформацɿйноɸ копɿɽɸ), тому ɿснуɽ необхɿднɿстɶ в управлɿннɿ не лише 
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господарсɶкими операцɿɹми, а й в ɿнформацɿɽɸ про них. Наприклад, длɹ замовленнɹ 

(ɹке представлɹɽ собоɸ сукупнɿстɶ туристичноʀ послуги – матерɿалɶний потɿк) 

ɿснуɸтɶ вɿдповɿднɿ супроводжуɸчɿ його документи (зокрема, накладна в електроннɿй 

та паперовɿй формɿ, ɹка мɿститɶ данɿ ɳодо покупцɹ та продавцɹ, дату укладаннɹ 

договору та дату оплати, назву послуги, ʀʀ наповненнɹ та цɿну, загалɶну суму 

замовленнɹ тоɳо), ɳо ɿ складаɸтɶ ɿнформацɿйний потɿк.  

Інформацɿйний потɿк характеризуɽтɶсɹ наступними показниками: 

x джерелом виникненнɹ; 

x напрɹмом руху або адресатом; 

x номенклатуроɸ переданих повɿдомленɶ, типами даних, документами,                 

масивами ɿнформацɿʀ; 

x ɿнтенсивнɿстɸ ɿ швидкɿстɸ передачɿ даних; 

x видом носɿɹ; 

x ɿнформацɿйноɸ ɽмнɿстɸ окремих повɿдомленɶ; 

x спецɿалɶними характеристиками – пропускноɸ здатнɿстɸ ɿнформацɿйних 

каналɿв, захистом вɿд несанкцɿонованого доступу ɿ ɿн. 

Схеми ɿнформацɿйних потокɿв вɿдображаɸтɶ маршрути руху ɿнформацɿʀ та ʀʀ 

обсɹги, мɿсцɹ виникненнɹ первинноʀ ɿнформацɿʀ ɿ використаннɹ резулɶтатноʀ 

ɿнформацɿʀ. За рахунок аналɿзу структури подɿбних схем можна виробити заходи з 

удосконаленнɹ усɿɽʀ системи управлɿннɹ (рис 1.1).  

Інформацɿйнɿ потоки в управлɿннɿ туристичними пɿдприɽмствами значно 

вɿдрɿзнɹɸтɶсɹ вɿд пɿдприɽмств ɿнших галузей, так ɹк туристичний продукт ɽ 

специфɿчним товаром, ɹкий маɽ рɹд особливостей: комплекснɿстɶ, невɿддɿлɶнɿстɶ 

туристичного продукту вɿд джерела формуваннɹ, невɿдчутностɿ та неможливостɿ, 

сезонностɿ, залежностɿ вɿд територɿалɶних особливостей, зовнɿшнɿх чинникɿв, ɳо не 

залежатɶ вɿд волɿ та дɿй продавцɹ ɿ покупцɹ (рис.1.2). 
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Рис. 1.1. Механɿзм взаɽмодɿʀ ɿнформацɿйних потокɿв ɿ економɿчних ресурсɿв 

туристичного пɿдприɽмства  

Джерело: [7] 

 
Рис.1.2. Структура туристичного продукту ɹк специфɿчного об'ɽкту  

Джерело: [8] 

Отже, саму ɿнформацɿɹ ɽ основним виробничим ресурсом на туристичному 

пɿдприɽмствɿ, тому повинна вɿдповɿдати певним характеристикам, ɳоб своɽчасно та 

ефективно забезпечувати функцɿонуваннɹ туристичного пɿдприɽмства. Рух 

ɿнформацɿʀ на пɿдприɽмствɿ утворɸɽ рɿзноманɿтнɿ ɿнформацɿйнɿ потоки, ɳо 

забезпечуɽ зв’ɹзок мɿж суб’ɽктами туристичного бɿзнесу. Специфɿчнɿстɶ 

ɿнформацɿйних потокɿв на туристичному пɿдприɽмствɿ зумовлена насамперед 

особливостɹми туристичного продукту. Завдɹки ефективнɿй обробцɿ ɿнформацɿйного 
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ресурсу можна суттɽво скоротити час на обробку замовленнɹ, досɹгти ɹкɿснɿшого 

зв’ɹзку з клɿɽнтами, узгодженнɹ дɿй мɿж всɿма ланками процесɿв, тоɳо.   

1.2. Кɥаɫɢɮɿɤаɰɿɹ ɿɧɮɨɪɦаɰɿɣɧɢɯ ɩɨɬɨɤɿɜ  

Специфɿчнɿстɶ туристичного продукту та рɿзноманɿтнɿстɶ функцɿй, ɳо 

виконуɸтɶсɹ ɿнформацɿйними потоками, а також сфер ʀх застосуваннɹ, дозволɹɸтɶ 

визначити класифɿкацɿйнɿ рɿзновиди потокɿв. 

За ознаками ɿнформацɿйнɿ потоки можна класифɿкувати наступним чином 

(рис.1.3). 

До внутрɿшнɿх ɿнформацɿйних потокɿв вɿдносɹтɶ ɿнформацɿйнɿ потоки,ɳо 

циркулɸɸтɶ в серединɿ пɿдприɽмства та пɿдтримуɸтɶ господарсɶкɿ процеси ɿ ɽ 

основними складовими ɿнформацɿйних ресурсɿв на пɿдприɽмствɿ.  Як правило, кожне 

пɿдприɽмство складаɽтɶсɹ ɿз трɶох рɿвнɿв управлɿннɹ, ɳо вɿдображаɽ внутрɿшнɿ 

ɿнформацɿйнɿ потоки туристичного пɿдприɽмства, створɸɸчи горизонталɶнɿ 

ɿнформацɿйнɿ потоки (мɿж рɿвними по службовому становиɳу та статусу 

працɿвниками), а зв’ɹзок мɿж рɿзними рɿвнɹми управлɿннɹ – вертикалɶнɿ ɿнформацɿй 

нɿ потоки:  

x виɳе керɿвництво (top-manager) – опрацɶовуɽ данɿ ɳодо стратегɿʀ та 

структури пɿдприɽмства, новɿтнɿх способах управлɿннɹ та передових технологɿɹх; 

x середнɽ або функцɿоналɶне керɿвництво (middle-manager) – аналɿзуɽ данɿ 

ɳодо оперативного управлɿннɹ пɿдприɽмством, його сучаснɿ технологɿʀ, розвиток 

ринкɿв, конкурентноʀ нɿшɿ, клɿɽнтɿв, попиту; 

x нижче або лɿнɿйне керɿвництво (supervisions) – данɿ про оформеленнɹ 

путɿвок, документɿв, ваучерɿв, екскурсɿй, додаткових послуг, прайс-листи, 

безпосереднɿй зв’ɹзок з клɿɽнтами [9]. 
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Рис.1.3. Класифɿкацɿɹ ɿнформацɿйних потокɿв  

Джерело: [10] 

Розгалуженɿстɶ зв’ɹзкɿв в туристичнɿй сферɿ не обмежуɽтɶсɹ лише суб’ɽктами 

туристичноʀ дɿɹлɶностɿ (туроператори, турагенти, екскурсɿйнɿ бɸро, туристичнɿ 

органɿзацɿʀ, туристичнɿ регɿони), але й вклɸчаɽ в себе ɿншɿ галузɿ, длɹ ɹких 

обслуговуваннɹ туристɿв не ɽ основним видом дɿɹлɶностɿ (транспортна, торговелɶна, 

промислова, банкɿвсɶка, страхова та ɿншɿ). Ступɿнɶ складностɿ та рухливостɿ 

мɿкросередовиɳа пɿдприɽмства туристичноʀ ɿндустрɿʀ, глибина ɿ спрɹмованɿстɶ 

впливу на його дɿɹлɶнɿстɶ тих чи ɿнших факторɿв зовнɿшнɶого середовиɳа 

визначаɸтɶсɹ, насамперед, рɿзноманɿтнɿстɸ виробничо-господарсɶких зв’ɹзкɿв, ɳо 

визначаɸтɶ наɹвнɿстɶ широко спектру зовнɿшнɿх ɿнформацɿйних потокɿв суб′ɽктɿв 

туристичноʀ дɿɹлɶностɿ (рис 1.4). 
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Рис.1.4. Зовнɿшнɿ ɿнформацɿйнɿ потоки суб′ɽктɿв туристичноʀ дɿɹлɶностɿ  

Джерело: [11] 

До основних характеристик зовнɿшнɿх та внутрɿшнɿх потокɿв ɿнформацɿʀ 

належитɶ те, ɳо першɿ непɿдконтролɶнɿ туристичному пɿдприɽмству, вони первиннɿ 

та впливаɸтɶ на властивостɿ внутрɿшнɿх потокɿв; а другими може керувати його 

керɿвництво. Пɿд час формуваннɹ моделɿ органɿзацɿʀ управлɿнсɶких впливɿв на 

ɿнформацɿйнɿ потоки туристичнɿ пɿдприɽмства дотримуɸтɶсɹ таких положенɶ: 

x зовнɿшнɿ ɿнформацɿйнɿ потоки впливаɸтɶ на управлɿннɹ внутрɿшнɿми; 

x характеристики всɿх ɿнших потокɿв ресурсɿв залежатɶ вɿд ɿнформацɿйних; 

x ɿнформацɿйнɿ потоки ранжируɸтɶ та встановлɸɸтɶ способи дɿʀ на кожен 

рɿвенɶ ɿɽрархɿʀ з акцентом на потоки вɿд споживачɿв; 

x адекватна реакцɿɹ керɿвництва на змɿну параметрɿв потокɿв ɿнформацɿʀ 

визначаɽ можливостɿ ефективного функцɿонуваннɹ пɿдприɽмства [12]. 
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Отже, загалɶна класифɿкацɿɹ ɿнформацɿйних потокɿв здɿйснɸɽтɶсɹ за 

рɿзноманɿтними ознаками. Горизонталɶнɿ та вертикалɶнɿ ɿнформацɿйнɿ потоки, ɳо 

проходɹтɶ мɿж трɶома рɿвнɹми управлɿннɹ ɽ складовими системи внутрɿшнɿх 

ɿнформацɿйних потокɿв на туристичному пɿдприɽмствɿ та залежатɶ вɿд зовнɿшнɿх 

ɿнформацɿйних потокɿв, в своɸ чергу, вɿдбиваɸтɶ зв'ɹзки ɹк з ɿншими учасниками 

туристичного бɿзнесу, так ɿ з не туристичними галузɹми економɿки. 

1.3. Мɟɬɨɞɢ ɭɩɪаɜɥɿɧɧɹ ɿɧɮɨɪɦаɰɿɣɧɢɦɢ ɩɨɬɨɤаɦɢ ɧа ɬɭɪɢɫɬɢɱɧɢɯ 

ɩɿɞɩɪɢɽɦɫɬɜаɯ 

Управлɿннɹ туристичним пɿдприɽмством у нашому динамɿчному часɿ ɽ доситɶ 

складним процесом, ɹкий може виконуватисɶ лише спецɿалɿзованими  

представниками нового «ɿнформацɿйного»  поколɿннɹ, ɳо володɿɸтɶ сучасними 

знаннɹми. 

Тому, насамперед, длɹ резулɶтативного управлɿннɹ ɿнформацɿйноɸ системоɸ 

на пɿдприɽмствɿ керɿвники рɿзного виду процесɿв повиннɿ придɿлɹти увагу вивченнɸ  

методɿв опису, аналɿзу та загалɶного дослɿдженнɹ потокɿв ɿнформацɿʀ в ɹких, бɿлɶш 

деталɶно, розглɹдаɸтɶсɹ питаннɹ аналɿзу органɿзацɿʀ, удосконаленнɹ схеми 

документообɿгу, розробка автоматизованих систем ɿнформацɿйного забезпеченнɹ. 

Вивченнɹ потокɿв ɿнформацɿʀ надаɽ загалɶну уɹву про функцɿонуваннɹ об’ɽктɿв 

управлɿннɹ ɿ ɽ першим кроком в аналɿзɿ дɿɹлɶностɿ пɿдприɽмства. На етапɿ аналɿзу 

можливо рɿшеннɹ рɹду завданɶ ɳодо полɿпшеннɹ схеми потокɿв документообɿгу. 

Подалɶше дослɿдженнɹ ɿнформацɿйних потокɿв дозволɹɽ виɹвити елементи 

ɿнформацɿйного вɿдображеннɹ об’ɽкта, вɿдносини мɿж ними, структуру та динамɿку 

потокɿв ɿнформацɿʀ. 

Длɹ проведеннɹ перерахованих виɳе робɿт ɳодо дослɿдженнɹ ɿнформацɿйних 

потокɿв не ɿснуɽ ɽдиного ɿ унɿверсалɶного методу. Важливим чинником вибору 

конкретного методу ɽ те, ɳо рɿзнɿ методи даɸтɶ рɿзнɿ можливостɿ длɹ вɿдображеннɹ 
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реалɶних ɿнформацɿйних процесɿв. Використовуɸтɶ рɿзнɿ методики длɹ того, ɳоб 

дослɿдити характер ɿ функцɿоналɶнɿстɶ ɿнформацɿйних процесɿв (рис.1.5). 

 
Рис.1.5. Методи дослɿдженнɹ ɿнформацɿйних потокɿв  

Джерело: [13] 

Безпосереднɶо управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками забезпечуɽтɶсɹ методами 

ɿнформацɿйного менеджменту. 

Структура дɿɹлɶностɿ в областɿ ɿнформацɿйного менеджменту вклɸчаɽ: 

ɿнформацɿйне забезпеченнɹ дɿɹлɶностɿ пɿдприɽмства; управлɿннɹ процесами обробки 

ɿнформацɿʀ; використаннɹ ɿнформацɿʀ длɹ цɿлеспрɹмованого формуваннɹ зовнɿшнɶоʀ 
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й внутрɿшнɶоʀ комунɿкативноʀ полɿтики органɿзацɿʀ.  

Інформацɿйний менеджмент ɹк процес – сукупнɿстɶ управлɿнсɶких дɿй зɿ 

створеннɹ та використаннɹ ɿнформацɿʀ в ɿнтересах пɿдприɽмства, ɳо забезпечуɸтɶ 

досɹгненнɹ поставлених цɿлей шлɹхом перетвореннɹ ресурсɿв з ɿнформацɿйних 

систем на «входɿ» в ɿнформацɿйнɿ сервɿси на «виходɿ» [14]. 

Сутнɿстɶ управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ 

полɹгаɽ в концентрованому вираженнɿ наукових знанɶ та практичного досвɿду, ɳо 

дозволɹɸтɶ органɿзувати многограннɿ ɿнформацɿйнɿ процеси, визначати  стратегɿчнɿ 

цɿлɿ та завданнɹ, приймати та реалɿзовувати обʉрунтованɿ управлɿнсɶкɿ рɿшеннɹ, 

координувати роботу пɿдроздɿлɿв, забезпечувати вагомɿ конкурентнɿ позицɿʀ 

пɿдприɽмства на туристичному ринку [15]. 

Туристичнɿ пɿдприɽмства, ɹкɿ бажаɸтɶ отримувати ɹкɿсну та достовɿрну 

ɿнформацɿɸ, повиннɿ здɿйснити оперативне втручаннɹ в свɿй ɿнформацɿйний простɿр 

длɹ захисту власних ɿнтересɿв, ɳо й обумовлɸɽ застосуваннɹ ɿнновацɿйних методɿв 

управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками (рис. 1.6).  

 

Рис.1.6. Інновацɿйнɿ методи управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками  

Джерело: [16] 
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Одним  з найпопулɹрнɿших методɿв управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на 

туристичному пɿдприɽмствɿ ɽ метод моделɸваннɹ, ɳо широко використовуɽтɶсɹ на 

пɿдприɽмствах ɹк спосɿб пɿдвиɳеннɹ ɿнформованостɿ та визначеннɹ надлишковостɿ 

або дефɿциту ɿнформацɿйних процесɿв в окремих ланках ɿɽрархɿчноʀ структури.  

Моделɸваннɹ системи управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному 

пɿдприɽмствɿ можна подɿлити на такɿ рɿвнɿ:  

1) на рɿвнɿ пɿдприɽмства. В цɶому випадку моделɶ може представлɹти 

собоɸ схему функцɿонуваннɹ ɿнформацɿйних потокɿв; 

2) на рɿвнɿ вирɿшеннɹ певноʀ задачɿ (проблеми). Формалɿзована моделɶ 

представлɹɽ собоɸ схему протɿканнɹ ɿнформацɿйних потокɿв через складовɿ 

логɿстичноʀ системи пɿдприɽмства, за допомогоɸ ɹких в резулɶтатɿ вирɿшуɽтɶсɹ 

поставлена задача; 

3) на рɿвнɿ ɿнформацɿйного потоку. Формалɿзована моделɶ може 

представлɹти собоɸ схему протɿканнɹ дослɿджуваного ɿнформацɿйного потоку вɿд 

джерела виникненнɹ до споживача цɿɽʀ ɿнформацɿʀ [17]. 

На даний момент ɿснуɽ кɿлɶка методɿв ɿ методологɿй моделɸваннɹ бɿзнес-

процесɿв: методи функцɿоналɶного моделɸваннɹ методологɿʀ SADT (IDEF, IDEF3, 

дɿаграма Гейне-Сарсона), методи методологɿʀ ARIS, методологɿɹ BPMN. 

Серед основних особливостей моделɸваннɹ системи управлɿннɹ 

ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ можна видɿлити наступнɿ: 

x необхɿднɿстɶ лише актуалɶноʀ та достовɿрноʀ ɿнформацɿʀ, оскɿлɶки вона  ɽ 

одним з основних продуктɿв в туристичному бɿзнесɿ; 

x важливɿстɶ «скрɿзного» управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками (на всɿх 

рɿвнɹх менеджменту) длɹ можливостɿ його контролɸ на всɿх етапах; 

x ризик витоку конфɿденцɿйноʀ ɿнформацɿʀ потребуɽ застосуваннɹ засобɿв ʀʀ 

захисту; 
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x моделɸваннɹ ɿнформацɿйних потокɿв на рɿзних рɿвнɹх туристичного 

пɿдприɽмства дозволɹɽ значно зменшити дефɿцит ɿнформованостɿ; 

x залежнɿстɶ вибору методу дослɿдженнɹ ɿнформацɿйних потокɿв залежитɶ вɿд 

поставленоʀ мети. 

Отже, ɿснуɽ безлɿч методɿв управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на 

туристичному пɿдприɽмствɿ, найбɿлɶш поширеним серед ɹких ɽ метод моделɸваннɹ, 

ɳо складаɽтɶсɹ з трɶох рɿвнɿв управлɿннɹ та маɽ рɿзноманɿтнɿ методи та методологɿʀ 

моделɸваннɹ бɿзнес-процесɿв. Використаннɹ ɿнновацɿйних та загалɶних методɿв 

управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ вимагаɽ вɿд 

керɿвникɿв на рɿзних рɿвнɹх управлɿннɹ широкого знаннɹ сучасних ɿнформацɿйних 

технологɿй, ɳо в своɸ чергу, дозволитɶ ʀм удосконалɸвати питаннɹ аналɿзу 

органɿзацɿʀ управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками, удосконаленнɹ схеми 

документообɿгу, розробки автоматизованих систем ɿнформацɿйного забезпеченнɹ. 

Вɢɫɧɨɜɤɢ ɞɨ ɪɨɡɞɿɥɭ 1 

Інформацɿɹ ɹвлɹɽтɶсɹ клɸчовим елементом в функцɿонуваннɿ туристичних 

пɿдприɽмств,  ɳо зумовлено специфɿкоɸ дɿɹлɶностɿ та самого турпродукту. 

Збɿлɶшеннɹ джерел ɿнформацɿʀ, ʀʀ неоднорɿдне надходженнɹ та важливɿстɶ 

ɿнформацɿʀ ɹк об’ɽкту купɿвлɿ-продажу  зумовлɸɸтɶ необхɿднɿстɶ управлɿннɹ 

ɿнформацɿйними потоками, ɳо утворɸɸтɶсɹ ɹк мɿж суб’ɽктами туристичного 

бɿзнесу, так ɿ суб’ɽктами ɿнших галузей економɿки.  

Рɿзноманɿтнɿстɶ виробничо-господарсɶких зв’ɹзкɿв в туристичному бɿзнесɿ 

зумовлɸɸтɶ велику кɿлɶкɿстɶ видɿв ɿнформацɿйних потокɿв серед ɹких також 

видɿлɹɸтɶ внутрɿшнɿ (горизонталɶнɿ та вертикалɶнɿ)  та зовнɿшнɿ ɿнформацɿйнɿ 

потоки, при чому, зовнɿшнɿ ɿнформацɿйнɿ потоки визначаɸтɶ ступɿнɶ впливу на 

внутрɿшнɿ. Саме тому, управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному 

пɿдприɽмствɿ ɽ прɿоритетним завданнɹм менеджменту туристичних пɿдприɽмств.  
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Резулɶтативнɿстɶ та вибɿр методɿв управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками 

повиннɿ спиратисɹ на досвɿд та знаннɹ отриманɿ керɿвниками пɿслɹ методɿв опису, 

аналɿзу та загалɶного дослɿдженнɹ потокɿв ɿнформацɿʀ длɹ формуваннɹ цɿлɿсноʀ 

картини та досɹгненнɹ поставленоʀ мети. Метод моделɸваннɹ ɿнформацɿйними 

потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ використовуɽтɶсɹ на пɿдприɽмствах ɹк 

спосɿб пɿдвиɳеннɹ ɿнформованостɿ та визначеннɹ надлишковостɿ або дефɿциту 

ɿнформацɿйних процесɿв. 
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РОЗДІЛ 2 

Оɫɨбɥɢɜɨɫɬɿ ɭɩɪаɜɥɿɧɧɹ ɿɧɮɨɪɦаɰɿɣɧɢɦɢ ɩɨɬɨɤаɦɢ ɧа ɬɭɪɢɫɬɢɱɧɨɦɭ 

ɩɿɞɩɪɢɽɦɫɬɜɿ «Фɨɪɬɭɧа-ɬɭɪ» 

2.1. Рɨɥɶ ɿ ɡɦɿɫɬ ɿɧɮɨɪɦаɰɿɣɧɢɯ ɩɨɬɨɤɿɜ ɧа ɬɭɪɢɫɬɢɱɧɨɦɭ ɩɿɞɩɪɢɽɦɫɬɜɿ 
«Фɨɪɬɭɧа-ɬɭɪ» 

Характер функцɿонуваннɹ ɿнформацɿйних потокɿв туристичних пɿдприɽмств 

залежитɶ вɿд особливостей ʀх господарɸваннɹ ɿ мɿсцɹ в технологɿчному процесɿ 

створеннɹ та реалɿзацɿʀ туристичного продукту. Оскɿлɶки мɿсце реалɿзацɿʀ 

туристичного продукту й мɿсце споживаннɹ його складових (туристичних послуг) ɽ 

географɿчно та за часом вɿддаленими, ɿнформацɿйнɿ потоки ɽ важливим 

ɿнструментом, ɹкий повތɹзуɽ, зокрема, виробникɿв, посередникɿв, споживачɿв  [18]. 

Змɿстовна наповненɿстɶ бɿлɶшостɿ зовнɿшнɿх вхɿдних ɿ вихɿдних ɿнформацɿйних 

потокɿв туристичних пɿдприɽмств загалɶновɿдома, але потребуɽ конкретизацɿʀ ɳодо 

деɹких з них. 

Дослɿджуване туристичне пɿдприɽмство «Фортуна-тур» ɽ тур агентом в м. 

Полтава за адресоɸ вул. Шевченка, 50, оф.201, 2-й поверх, ɳо пропонуɽ рɿзнɿ 

туристичнɿ послуги ɹк закордоном, так ɿ на територɿʀ Украʀни.  

Туристичне агентство "Фортуна-тур" надаɽ професɿйну допомогу в органɿзацɿʀ 

вɿдпочинку в Украʀнɿ, подорожей на недорогий плɹжний вɿдпочинок за кордоном 

2020 року, ɿнформуɽ про особливостɿ краʀн ɿ курортɿв, допомагаɽ пɿдɿбрати готелɿ, ɹкɿ 

пɿдходɹтɶ по розташуваннɸ, набору послуг ɿ вартостɿ. 

Великɿ туроператори ɿ невеликɿ турагентства активно використовуɸтɶ веб-

сторɿнки ɿ власнɿ сервери. Рɿзноманɿтну ɿнформацɿɸ про краʀни та подорожɿ, а також 

цɿни на туристичнɿ послуги легко можна знайти через будɶ-ɹку пошукову систему. 

Новɿтнɿ технологɿʀ мережɿ Internet надаɸтɶ можливостɿ туристичним пɿдприɽмствам 
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доносити ɿнформацɿɸ ɿ пропозицɿɸ продукту до великоʀ цɿлɶовоʀ аудиторɿʀ по 

всɶому свɿту за лɿченɿ секунди. 

Туристичне агентство «Фортуна-тур» не ɽ виклɸченнɹм та здɿйснɸɽ своɸ 

дɿɹлɶнɿстɶ не лише в офɿсɿ, а також маɽ сайт, на ɹкому пропонуɽтɶсɹ перелɿк турɿв, 

можливɿстɶ ʀх бронɸваннɹ, оплати, оформленнɹ форми длɹ менеджера длɹ зв’ɹзку 

тоɳо (рис.2.1). 

 
Рис.2.1. Сайт туристичного агентства «Фортуна-тур»  

Джерело: [19] 

Оскɿлɶки органɿзацɿɹ туристичноʀ дɿɹлɶностɿ, ɹк ɿ господарɸваннɹ у всɿх 

сферах пɿдприɽмництва, базуɽтɶсɹ виклɸчно на договɿрних взаɽмовɿдносинах, длɹ 

здɿйсненнɹ своɽʀ дɿɹлɶностɿ виробник «Фортуна-тур» укладаɽ угоди з певним 

перелɿком туроператорɿв длɹ подалɶшого просуваннɹ туристичного продукту та його 

продажу. В такому випадку, обидвɿ сторони ɽ «генераторами» ɿнформацɿʀ длɹ 

встановленнɹ договɿрних вɿдносин, так само, ɹк ɿ ʀх отримувачами.  

Крɿм того, при формуваннɿ списку туроператорɿв, ɹк потенцɿйних партнерɿв, 

туристичне пɿдприɽмство «Фортуна-тур» використовуɽ ɿнформацɿɸ, отриману вɿд 

туристичних асоцɿацɿй та об’ɽднанɶ: вɿдгуки про роботу туроператорɿв, ʀх специфɿку 
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дɿɹлɶностɿ, рейтинг на ринку, кɿлɶкɿстɶ рокɿв функцɿонуваннɹ на ринку, ɿнша 

додаткова ɿнформацɿɹ. 

Загалом при встановленнɿ договɿрних вɿдносин туроператор ɿ турагент 

виступаɸтɶ ɹк генераторами, так ɿ отримувачами ɿнформацɿʀ з ЗМІ, реклами, 

ɿнформацɿйних блокɿв туристичних асоцɿацɿй та об’ɽднанɶ про дɿɹлɶнɿстɶ один 

одного (його рейтинг, надɿйнɿстɶ, активнɿстɶ, термɿн ɿснуваннɹ на ринку, вɿдгуки 

тоɳо). 

Пɿслɹ пɿдписаннɹ договору, туроператором формуɽтɶсɹ ɿнформацɿɹ длɹ 

ɿнформуваннɹ турагента (отримувача) стосовно списку наɹвних турɿв, порɹдку 

оформленнɹ ɿ наданнɹ фɿнансових документɿв, правових аспектɿв оформленнɹ туру, 

страхуваннɹ клɿɽнтɿв, можливостɿ й алгоритму роботи з його програмним 

забезпеченнɹм, програмним забезпеченнɹм ɿз бронɸваннɹ длɹ можливостɿ 

подалɶшого виконаннɹ своʀ договɿрних зобов’ɹзанɶ. 

Наɹвний перелɿк туристичних послуг на сайтɿ турагентства вɿдображаɽ 

ɿнформацɿɸ про тури, ɹкɿ були сформованɿ рɿзними туроператорами та ɿнформацɿɹ 

про ɹкɿ надана «Фортунɿ-тур» длɹ подалɶшоʀ реалɿзацɿʀ. 

Інформацɿɹ про туристичне агентство поширɸɽтɶсɹ так званим «сарафанним 

радɿо» – вɿд знайомого до знайомого – а також одним з наймасовɿшим та 

найефективнɿшим ɿнструментом просуваннɹ туристичного продукту на ринок – 

рекламоɸ, тому ɿ туристична галузɶ генеруɽ приблизно в 3-5 разɿв бɿлɶше реклами, 

нɿж будɶ-ɹка ɿнша [20]. 

Саме з моменту вибору туру та подалɶшого процесу купɿвлɿ туристичноʀ 

послуги турагент стаɽ генератором ɿнформацɿʀ длɹ клɿɽнта: повɿдомлɹɽ про тури, ʀх 

характеристику, час вилɶоту – прилɶоту, час виселеннɹ-заселеннɹ ɿ тому подɿбне. 

Оскɿлɶки туристичний продукт, зазвичай, споживаɽтɶсɹ за межами краʀни 

правовоʀ реɽстрацɿʀ, туроператор також надаɽ ɿнформацɿɸ туристу ɳодо 

особливостей в’ʀзду-виʀзду, перебуваннɹ закордоном; ɿнформацɿɹ про ситуацɿɸ з 

пандемɿɽɸ та можливɿ обмеженнɹ в зв’ɹзку з цим; нормативно-правовɿ акти 
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дɿɹлɶностɿ туристичних пɿдприɽмств; ɿнфраструктуру ринку; економɿчнɿ, полɿтичнɿ, 

кулɶтурнɿ та релɿгɿйнɿ правила ɿ закони краʀн постачалɶникɿв туристичних послуг, ɳо 

генеруɽтɶсɹ закордонними владними структурами длɹ туроператорɿв. Дану 

ɿнформацɿɸ можна отримати безпосереднɶо в менеджерɿв туристичного агентства, 

так ɿ на сайтɿ (рис.2.2). 

 
Рис.2.2. Довɿдкова ɿнформацɿɹ висвɿтлена на сайтɿ «Фортуна-тур»  

Джерело: [19] 

За резулɶтатами дɿɹлɶностɿ турагент готуɽ звɿти по продажах, популɹрних 

турах, проводитɶ опитуваннɹ ɳодо задоволеностɿ клɿɽнтɿв тоɳо.  

Внутрɿшнɿ потоки пɿдприɽмства вɿдображаɸтɶ основнɿ завданнɹ турагента: 

комунɿкацɿɹ з клɿɽнтами, бронɸваннɹ турɿв, отриманнɹ документɿв вɿд туроператора 

та передача ʀх туристу, отриманнɹ оплати тоɳо. 

Загалɶна схема взаɽмодɿʀ туристичних суб’ɽктɿв (постачалɶника туристичних 

послуг, туроператорɿв, турагента, клɿɽнта та ɿнформацɿйних потокɿв мɿж ними 

зображена на рис.2.3. 

Отже, ролɶ ɿ змɿст ɿнформацɿйних потокɿв на туристичному пɿдприɽмствɿ 

«Фортуна-тур» вɿдображаɽ його операцɿйну дɿɹлɶнɿстɶ та зв’ɹзки з ɿншими 
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суб’ɽктами туристичного ринку. Найбɿлɶш ɿнтенсивними ɹвлɹɸтɶсɹ потоки мɿж 

турагентством та туроператором (генератором ɿнформацɿйних потокɿв) та мɿж 

турагентсвом та клɿɽнтом. Турагентство длɹ своɽʀ ефективноʀ дɿɹлɶностɿ також ɽ 
отримувачем ɿнформацɿʀ з ЗМІ, реклами, туристичних асоцɿацɿй та об’ɽднанɶ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис.2.3. Схема взаɽмодɿʀ туристичних суб’ɽктɿв  

Джерело: розроблено автором на основɿ [21] 
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2.2. Оɫɨбɥɢɜɨɫɬɿ ɭɩɪаɜɥɿɧɧɹ ɿɧɮɨɪɦаɰɿɣɧɢɦɢ ɩɨɬɨɤаɦɢ ɧа «Фɨɪɬɭɧа-ɬɭɪ» 

Сучасним пɿдходом в управлɿннɿ туристичним пɿдприɽмством ɽ управлɿннɹ 

ɿнформацɿйними потоками, ɹке здатне оптимɿзувати рɿзного роду процеси, ɳо 

виникаɸтɶ мɿж суб’ɽктами туристичного ринку. 

Длɹ виɹвленнɹ особливостей управлɿннɹ на ɿнформацɿйними потоками на 

«Фортуна-тур» длɹ можливостей ʀх удосконаленнɹ, необхɿдно зрозумɿти, в ɹкому 

вони станɿ ɽ на даний момент на пɿдприɽмствɿ 

Дɿɹлɶнɿстɶ туристичного агентства «Фортуна-тур» мɿститɶ основнɿ чотири 

основнɿ напрɹмки пɿдприɽмства: управлɿннɹ дɿɹлɶнɿстɸ ɿ розвитком, ɿнформацɿйне 

забезпеченнɹ, навчаннɹ та розвиток персоналу, обслуговуваннɹ клɿɽнтɿв. У таблицɿ 

2.1 зазначено вхɿднɿ ресурси, механɿзм, управлɿннɹ, резулɶтат длɹ кожного з бɿзнес-

процесɿв. 

Таблицɹ 2.1 

Оɫɧɨɜɧɿ ɧаɩɪɹɦɤɢ ɞɿɹɥɶɧɨɫɬɿ ɬɭɪɢɫɬɢɱɧɨɝɨ ɩɿɞɩɪɢɽɦɫɬɜа «Фɨɪɬɭɧа-ɬɭɪ» 
Бɿзнес-процес Вхɿднɿ ресурси Механɿзм Управлɿннɹ Резулɶтат 

Управлɿннɹ 
дɿɹлɶнɿстɸ ɿ 
розвитком 

Грошовɿ кошти 
пɿдприɽмства 

Закони Украʀни, 
мɿжнароднɿ НПА, 

внутрɿшнɿ правила 
агентства 

Працɿвники Ефективна 
дɿɹлɶнɿстɶ 

пɿдприɽмства 

Управлɿннɹ 
ɿнформацɿйними та 

технɿчними 
ресурсами 

Грошовɿ кошти 
пɿдприɽмства 

Закони Украʀни, 
мɿжнароднɿ НПА, 

внутрɿшнɿ правила 
агентства 

Інтернет, 
персоналɶнɿ 

комп’ɸтери, ІС, 
база даних 

Сучасне програмне 
та ɿнформацɿйне 

забезпеченнɹ 

Навчаннɹ та 
розвиток 

персоналу 

Грошовɿ кошти 
пɿдприɽмства, 

претенденти на 
роботу, 

працɿвники 

Закони Украʀни, 
мɿжнароднɿ НПА, 

внутрɿшнɿ правила 
агентства 

Працɿвники, ПК, 
Інтернет 

Квалɿфɿкованɿ 
працɿвники 

Обслуговуваннɹ 
клɿɽнтɿв 

Данɿ вɿд 
туроператора, 

грошовɿ кошти 
клɿɽнта, 

потенцɿалɶнɿ 
клɿɽнти, постɿйнɿ 

клɿɽнти 

Закони Украʀни, 
мɿжнароднɿ НПА, 

внутрɿшнɿ правила 
агентства 

Працɿвники, 
Інтернет, 
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комп’ɸтери, ІС, 

база даних 

Прибуток, 
задоволеннɹ 

клɿɽнтɿв, 
маркетинговɿ 

заходи / реклама 

Джерело: [розроблено автором] 

 



31 
 

Основноɸ метоɸ туристичного агентства «Фортуна-тур» ɽ обслуговуваннɹ 

клɿɽнтɿв, тому розглɹнемо контекстну дɿаграму «as-is» нашого туристичного 

агентства длɹ процесу «Обслуговуваннɹ клɿɽнтɿв» ɹк клɸчового бɿзнес-процесу. Длɹ 

деталɶного аналɿзу цɶого бɿзнес-процесу найкраɳе використати методологɿɸ IDEF0.   

Методологɿɹ IDEF0 надаɽ аналɿтиковɿ широкɿ можливостɿ длɹ опису бɿзнесу 

пɿдприɽмства на верхнɶому рɿвнɿ з акцентом на управлɿннɹ процесами. Нотацɿɹ 

дозволɹɽ вɿдбивати в моделɿ процесу зворотнɿ зв'ɹзки рɿзного типу – за ɿнформацɿɽɸ, 

управлɿннɹм, рухом матерɿалɶних ресурсɿв. Моделɿ в нотацɿʀ IDEF0 призначенɿ длɹ 

високорɿвневого опису бɿзнесу компанɿʀ. Їхнɹ основна перевага полɹгаɽ в можливостɿ 

описувати управлɿннɹ процесами пɿдприɽмства [22]. 

Дɿаграма «as-is» IDEF0 бɿзнес-процесу «Обслуговуваннɹ клɿɽнтɿв» - вɿдображаɽ 

загалɶнɿ елементи в бɿзнес-процесɿ, вказуɽ елементи входу, резулɶтатɿв, механɿзмɿв та 

управлɿннɹ. 

 
Рис.2.4. Дɿаграма «as-is»  IDEF0 бɿзнес-процесу «Обслуговуваннɹ клɿɽнтɿв»  

Джерело: [розроблено автором] 

Длɹ деталɶного вивченнɹ дɿɹлɶностɿ компанɿʀ необхɿдно зробити 

декомпозицɿɸ, тобто розбиттɹ на бɿлɶш дрɿбнɿ складовɿ. У нашому випадку, 
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резулɶтатом декомпозицɿʀ будутɶ наступнɿ дɿаграми представленɿ у виглɹдɿ чотирɶох 

процесɿв: «Залученнɹ клɿɽнтɿв», «Виɹвленнɹ потреб та побажанɶ», «Вибɿр туру» ɿ 

«Оформленнɹ туру» (рис.2.5). 

 
Рис.2.5. Дɿаграма «as-is»  А0 «Обслуговуваннɹ клɿɽнта»  туристичного агентства 

«Фортуна-тур»  

Джерело: [розроблено автором] 

На цɿй дɿаграмɿ послɿдовно вɿдображенɿ процеси, ɹкɿ утворɸɸтɶ собоɸ 

обслуговуваннɹ клɿɽнтɿв. Все починаɽтɶсɹ з залученнɹ клɿɽнтɿв, вɿдбите на рис.2.5., 

шлɹхом ɿнформуваннɹ через сайт агентства, знайомɿ, ɹкɿ вже користувалисɹ нашими 

послугами, а так само, за допомогоɸ засобɿв масовоʀ ɿнформацɿʀ, рекламних 

рахункɿв, банерɿв, листɿвок та ɿншоʀ подɿбноʀ атрибутики.  

Оформленнɹ туристичноʀ путɿвки полɹгаɽ в укладеннɿ договору мɿж клɿɽнтом ɿ 

туристичним агентством, оплатɿ наданих послуг ɿ видачɿ всɿх необхɿдних документɿв 

клɿɽнту, ɳо сформувалисɹ в резулɶтатɿ. 

Саме цей процес ознаменуɽ закɿнченнɹ наданнɹ послуг турагентством.  

Комунɿкацɿйним каналом в обслуговуваннɿ клɿɽнтɿв «Фортуна-тур» ɽ сайт на 

ɹкому доступнɿ процеси «Виɹвленнɹ потреб та побажанɶ», а також вибɿр туру. В 
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своɸ чергу «Особистий кабɿнет» на сайтɿ дозволɹɽ частково провести процес 

оформленнɹ туру – оплати за допомогоɸ платɿжних систем Visa та MasterCard (рис 

2.6). 

 
Рис.2.6. Вкладка «Особистий кабɿнет» на сайтɿ туристичного агентства 

«Фортуна-тур» 

Джерело: [19] 

Таким чином, була розглɹнута основна дɿɹлɶнɿстɶ туристичного агентства 

«Фортуна-тур» в початковому виглɹдɿ. 

Як було зазначено ранɿше, саме специфɿка туристичного продукту (його 

ɿнформацɿйна насиченɿстɶ, сезонний характер, територɿалɶна розрɿзненɿстɶ 

виробника, реалɿзатора ɿ споживача, життɽвий цикл, змɿннɿстɶ ɹкостɿ послуги та 

неможливɿстɶ ʀʀ до зберɿганнɹ) породжуɸтɶ особливостɿ управлɿннɹ ɿнформацɿйними 

потоками, ɳо циркулɸɸтɶ ɹк всерединɿ туристичного пɿдприɽмства, так ɿ виходɹчи 

за його межɿ. До таких особливостей управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками у 

дɿɹлɶностɿ турагентства «Фортуна-тур» можна вɿднести наступне: 

x ɹкɿстɶ управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками визначаɽ ɹкɿстɶ самого 

туристичного продукту;  
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x необхɿднɿстɶ забезпеченнɹ безпосереднɶоʀ участɿ споживачɿв у 

формуваннɿ туристичного продукту;  

x урахуваннɹ часовоʀ нерɿвномɿрностɿ руху ɿнформацɿйних потокɿв;  

x необхɿднɿстɶ забезпеченнɹ гнучкостɿ й оперативностɿ ɿнформацɿйного 

обмɿну;  

x забезпеченнɹ постɿйного контролɸ за використаннɹм туристичного 

продукту споживачами туристичного пɿдприɽмства;  

x залежнɿстɶ успɿшностɿ управлɿннɹ вɿд рɿвнɹ органɿзацɿʀ, ступенɹ та 

ефективностɿ використаннɹ ɿнформацɿйних технологɿй на туристичному 

пɿдприɽмствɿ;  

x залежнɿстɶ органɿзацɿʀ управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками та його 

резулɶтативностɿ вɿд доступностɿ високошвидкɿсних комунɿкацɿйних каналɿв [23]. 

Отже, особливостɿ управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному 

пɿдприɽмствɿ «Фортуна-тур» зумовленɿ специфɿкоɸ турпродукту, ɳо в своɸ чергу, 

зумовлɸɽ необхɿднɿстɶ оперативного та ефективного управлɿннɹ ɿнформацɿйними 

потоками з використаннɹм сучасних ɿнформацɿйних технологɿй та налагоджених 

комунɿкацɿйних зв’ɹзкɿв з туроператорами, постачалɶниками туристичних послуг, 

ЗМІ длɹ актуалɿзацɿʀ ɿнформацɿʀ, ɳо ɽ клɸчовим елементом в задоволеннɿ потреб 

споживачɿв в туристичнɿй галузɿ. 

2.3. Пɪɨбɥɟɦɢ ɨɪɝаɧɿɡаɰɿʀ ɭɩɪаɜɥɿɧɧɹ ɿɧɮɨɪɦаɰɿɣɧɢɦɢ ɩɨɬɨɤаɦɢ ɧа 

«Фɨɪɬɭɧа-ɬɭɪ» 

 У нашɿ днɿ проблема використаннɹ неефективних ɿнформацɿйних технологɿй ɿ 

систем управлɿннɹ в туристичному бɿзнесɿ поступово набираɽ обертɿв. Свɿтовий 

досвɿд свɿдчитɶ про те, ɳо наɹвнɿстɶ пакетɿв управлɿннɹ турфɿрмоɸ, пакетɿв 

фɿнансового менеджменту ɿ систем бронɸваннɹ, нездатних в силу своɽʀ застарɿлоʀ 

платформи вɿдповɿдати поставленим цɿлɹм ɿ завданнɹм турфɿрми, а також вɿдмова 

вɿд розробки ɿ впровадженнɹ ɿнновацɿй, ɹкɿ надаɸтɶ прɹмий або опосередкований  
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вплив на органɿзацɿɸ ɿнформацɿйного менеджменту пɿдприɽмства туристсɶкоʀ сфери 

в цɿлому, ɽ згубними длɹ будɶ-ɹкоʀ туристсɶкоʀ органɿзацɿʀ з рɹду причин.  

Інновацɿʀ в сферɿ комунɿкацɿйних технологɿй приводɹтɶ до того, ɳо 

управлɿнсɶкий спектр пɿдприɽмства стаɽ бɿлɶш насиченим та зацɿкавлɸɽ ɳе бɿлɶше 

користувачɿв. Але при такɿй комунɿкацɿйнɿй системɿ може ускладнɸватисɹ обмɿн 

ɿнформацɿɽɸ та почнутɶ виникати рɿзноманɿтнɿ проблеми ɿнформацɿйних потокɿв. На 

рис. 2.7 зображено розповсɸдженɿ проблеми ɿнформацɿйних потокɿв, з ɹкими 

пɿдприɽмство стикаɽтɶсɹ найчастɿше. 

 
Рис.2.7. Проблеми ɿнформацɿйних потокɿв в управлɿннɿ туристичним пɿдприɽмством  

Джерело: [24] 

Однɿɽɸ з головних проблем на туристичному ринку Украʀни ɽ також 

вɿдсутнɿстɶ державноʀ електронноʀ системи забезпеченнɹ суб'ɽктɿв туристичноʀ 

дɿɹлɶностɿ оперативноɸ ɿнформацɿɽɸ про попит, пропозицɿɸ, цɿни, тарифи, а також  

вɿдсутнɿстɶ бɸджетного фɿнансуваннɹ, неефективна державна система управлɿннɹ та 

недосконалɿстɶ норм законодавства галɶмуɸтɶ активɿзацɿɸ розвитку сфери туризму, 

а неефективнɿстɶ державноʀ полɿтики унеможливлɸɽ динамɿчний розвиток 

туристичноʀ галузɿ. Аналɿз видатковоʀ частини державних бɸджетɿв Украʀни за 

2013–2018 рр. даɽ пɿдстави стверджувати, ɳо державне фɿнансуваннɹ та пɿдтримка 

туристичноʀ сфери в цей перɿод були доситɶ нестабɿлɶними або взагалɿ вɿдсутнɿми  

[25]. 
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 Гостро постаɽ питаннɹ захисту даних, оскɿлɶки через широке поширеннɹ 

мережевих технологɿй ɿ мобɿлɶних пристроʀв, питаннɹ захисту ɿнформацɿʀ також 

постаɽ ɹк нɿколи гостро. У рɹду основних завданɶ компанɿй, крɿм звичних, з'ɹвилисɹ 

такɿ, ɹк захист ɿ забезпеченнɹ конфɿденцɿйностɿ даних, зниженнɹ ɿнформацɿйних 

ризикɿв ɿ попередженнɹ хакерсɶких атак. Не можливо вɿдкинути ймовɿрнɿстɶ 

небажаних наслɿдкɿв, таких ɹк крадɿжка, перехопленнɹ ɿнформацɿʀ, зараженнɹ 

комп'ɸтера вɿрусом, зниɳеннɹ ɿнформацɿʀ тоɳо. Длɹ зменшеннɹ ймовɿрностɿ ʀх 

виникненнɹ необхɿдно створити ɿнформацɿйну систему, ɳо дозволитɶ бɿлɶш 

ефективно управлɹти ɿнформацɿйними потоками та своɽчасно оцɿнɸвати 

ɿнформацɿйнɿ потреби. 

Проте найважливɿший негативний вплив на управлɿннɹ ɿнформацɿйними 

потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ на даний момент здɿйснɸɽ пандемɿɹ 

COVID-19, ɳо безсумнɿвно вплинула на всɿ галузɿ, проте найбɿлɶших наслɿдкɿв 

зазнала туристичну галузɶ. 

Сфера туризму зазнаɽ збиткɿв глобалɶного масштабу внаслɿдок запровадженнɹ 

заходɿв ɳодо подоланнɹ пандемɿʀ коронавɿрусу та невизначеностɿ подалɶшого 

розвитку ситуацɿʀ. 96 % туристичних дестинацɿй у всɶому свɿтɿ зазнали обмеженɶ. За 

рɿзними сценарɿɹми, у 2020 роцɿ очɿкуɽтɶсɹ падɿннɹ обсɹгу мɿжнародних 

туристичних прибуттɿв на рɿвнɿ 58-78 % порɿвнɹно з минулим роком [26]. 

В таких умовах дɿɹлɶностɿ тур агенти повиннɿ вести комунɿкацɿɸ з туристами 

24/7 та надавати ʀм найактуалɶнɿшу ɿнформацɿɸ, бути завжди на зв’ɹзку та надати 

необхɿдну пɿдтримку, оскɿлɶки туристи маɸтɶ бути проɿнформованɿ про ситуацɿɸ з 

пандемɿɽɸ та превентивнɿ межɿ, ɹкɿ запроваджуɸтɶ урɹди тих чи ɿнших туристичних 

краʀн длɹ свого безпечного в’ʀзду, виʀду, перебуваннɹ та порɹдку дɿй у разɿ 

захворɸваннɹ. 

Длɹ бɿлɶш деталɶного розглɹду проблем, ɹкɿ ɿснуɸтɶ в турагента в умовах 

пандемɿʀ побудуɽмо дɿаграму Ісɿкави, ɹка дозволитɶ нам визначити слабкɿ сторони в 

роботɿ турагента та вирɿшеннɹ ɹких вɿн потребуɽ. 
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Дɿаграма Ісɿкави — графɿчний спосɿб дослɿдженнɹ та визначеннɹ найбɿлɶш 

суттɽвих причиново-наслɿдкових взаɽмозв’ɹзкɿв мɿж чинниками та наслɿдками у 

дослɿджуванɿй ситуацɿʀ чи проблемɿ. Схема унаочнɸɽ роботу над покраɳеннɹм 

ɹкостɿ виробничих процесɿв. Вона, ɹк ɿ бɿлɶшɿстɶ ɿнструментɿв ɹкостɿ, ɽ засобом 

вɿзуалɿзацɿʀ та органɿзацɿʀ знанɶ, ɳо систематично полегшуɽ розумɿннɹ ɿ кɿнцеву 

дɿагностику конкретноʀ проблеми. Завдɹки цɿй дɿаграмɿ можна виɹвити клɸчовɿ 

взаɽмозв’ɹзки мɿж рɿзними факторами та глибше зрозумɿти дослɿджуваний процес 

[27]. 

Длɹ ефективнɿшого способу побудови дɿаграми Ісɿкави використаɽмо 

комп’ɸтернɿ програми длɹ побудови ɿнтелект карт, а саме програму Xmind. Цей 

ɿнструмент вɿдкриваɽ бɿлɶшɿ можливостɿ, оскɿлɶки даɽ змогу швидше ɿ ɹкɿснɿше 

вɿдображати ɿнформацɿɸ, а за потреби оперативно ʀʀ змɿнɸвати  (рис.2.9). 

 
Рис.2.9. Дɿаграма Ісɿкави длɹ турагента в умовах пандемɿʀ  

[розроблено автором] 

Розглɹнувши агентство за допомогоɸ дɿаграми Ісɿкави, стаɽ ɹсно, ɳо в 

турагента «Фортуна-тур» в умовах пандемɿʀ ɿснуɸтɶ наступнɿ проблеми в управлɿннɿ 

ɿнформацɿйними потоками: 

1. Персонал: 

1.1. недостатнɹ квалɿфɿкацɿɹ працɿвникɿв длɹ ефективного використаннɹ 

ɿнформацɿйних технологɿй, швидкого реагуваннɹ уразɿ вɿдмɿни/переносу туру 

та процесу поверненнɹ коштɿв; 
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1.2. вɿдсутнɿстɶ чɿткоʀ схеми дɿй длɹ швидкого реагуваннɹ уразɿ вɿдмɿни/переносу 

туру, змɿни правил в’ʀзду / виʀзду та процесу поверненнɹ коштɿв; 

2. Інформацɿйнɿ технологɿʀ (ІТ): 

2.1. неефективне використаннɹ ɿнформацɿйних технологɿй (сайту, менеджерɿв) длɹ 

комунɿкацɿʀ з клɿɽнтами: 

2.1.1. вɿдсутнɿстɶ можливостей дистанцɿйного обмɿну ɿнформацɿɽɸ з 

використаннɹм безпечних способɿв передачɿ даних; 

2.1.2. вɿдсутнɿстɶ необхɿдноʀ актуалɶноʀ ɿнформацɿʀ на сайтɿ, ɳо дозволило б 

скоординувати управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками з клɿɽнтом; 

2.1.3. не використаннɹ менеджерɿв ɹк оперативного засобу ɿнформуваннɹ 

клɿɽнтɿв; 

3. Комунɿкацɿɹ: 

3.1. хаотична органɿзацɿɹ каналɿв комунɿкацɿʀ, тобто безадресне використаннɹ 

багатɶох каналɿв ɿз рɿзними учасниками, ɳо вɿдповɿдно позбавлɹɽ УІП 

контролɸ: 

3.1.1. вɿдсутнɿстɶ ефективних каналɿв комунɿкацɿʀ з клɿɽнтами: наприклад, груп 

туристɿв у месенджерах (об'ɽднаних за одним напрɹмом длɹ бɿлɶш 

органɿзованого ɿнформуваннɹ), в особистому кабɿнетɿ клɿɽнта та на сайтɿ, а 

отже низɶка ɿнформацɿйна пɿдтримка онлайн, в т.ч. пɿд час ɿ до подорожɿ; 

3.1.2. недостатнɶо оперативне ɿнформуваннɹ клɿɽнтɿв ɳодо особливостей 

виʀзного - в'ʀзного режиму за обраним напрɹмом в умовах пандемɿʀ, ɳо 

зумовлено проблематичним надходженнɹм ІП вɿд туроператора ɿ 

приймаɸчоʀ сторони (ɿнших учасникɿв формуваннɹ туристичного 

продукту). 

 Отже, погана ɹкɿстɶ ɿнформацɿʀ та ʀʀ рɿзноманɿтнɿстɶ ɽ однɿɽɸ з головним 

проблем туристичноʀ галузɿ в цɿлому на рɹду з недостатнɶоɸ державноɸ пɿдтримкоɸ 

та проблемами в захистɿ даних. Пандемɿɹ COVID-19 загострила питаннɹ важливостɿ 

управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками та породила перелɿк проблем, ɹкɿ зумовленɿ 
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необхɿднɿстɸ ефективноʀ комунɿкацɿʀ турагенства «Фортуна-тур» з туроператорами 

та клɿɽнтами длɹ своɽчасного ɿнформуваннɹ останнɿх.  

Вɢɫɧɨɜɤɢ ɞɨ ɪɨɡɞɿɥɭ 2 

Ролɶ ɿ змɿст ɿнформацɿйних потокɿв туристичних пɿдприɽмств залежитɶ вɿд 

особливостей ʀх господарɸваннɹ ɿ мɿсцɹ в технологɿчному процесɿ створеннɹ та 

реалɿзацɿʀ туристичного продукту. Зовнɿшнɿ ɿнформацɿйнɿ потоки в туристичному 

агентствɿ «Фортуна-тур» формуɸтɶ потоки ɿнформацɿʀ мɿж турагенством та 

туроператором длɹ формуваннɹ та пɿдтримки договɿрних вɿдносин; мɿж 

турагенством та клɿɽнтом; мɿж турагенством ɿ ЗМІ, рекламоɸ, туристичними 

асоцɿацɿɹми та об’ɽднаннɹми. Внутрɿшнɿ ɿнформацɿйнɿ потоки вɿдбиваɸтɶ основнɿ 

завданнɹ турагента.  

 Специфɿка туристичного продукту та галузɿ в цɿлому формуɸтɶ особливостɿ 

управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками. До таких особливостей на туристичному 

пɿдприɽмствɿ «Фортуна-тур» можна вɿднести: участɶ споживачɿв у формуваннɿ 

турпродукту ɽ клɸчем до успɿху, важливɿстɶ контролɸ ɿнформацɿйних потокɿв, 

органɿзацɿɹ управлɿннɹ, гнучкɿстɶ управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками, 

необхɿднɿстɶ використаннɹ ɿнформацɿйних технологɿй та доступностɿ 

високошвидкɿсних комунɿкацɿйних каналɿв. 

 Застосуваннɹ застарɿлих ɿнформацɿйних технологɿй, погана ɹкɿстɶ ɿнформацɿʀ,  

вɿдсутнɿстɶ пɿдтримки та фɿнансуваннɹ галузɿ туризму з боку держави ɿ питаннɹ 

захисту ɿнформацɿʀ – загалɶнɿ проблеми управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на 

туристичному пɿдприɽмствɿ. Окрɿм того, пандемɿɹ COVID-19 ускладнила процес 

взаɽмодɿʀ туристичного агентства «Фортуна-тур» з ʀʀ контрагентами, туроператорами 

та безпосереднɶо клɿɽнтами пов’ɹзаних з вɿдсутнɿстɸ ефективних каналɿв 

ɿнформуваннɹ та неефективного застосуваннɹ ɿнформацɿйних систем.   
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РОЗДІЛ 3 

Пɪаɤɬɢɱɧɿ аɫɩɟɤɬɢ ɦɨɞɟɥɸɜаɧɧɹ ɫɢɫɬɟɦɢ ɭɩɪаɜɥɿɧɧɹ ɿɧɮɨɪɦаɰɿɣɧɢɦɢ 
ɩɨɬɨɤаɦɢ ɧа ɬɭɪɢɫɬɢɱɧɨɦɭ ɩɿɞɩɪɢɽɦɫɬɜɿ «Фɨɪɬɭɧа-ɬɭɪ» 

3.1. Сɤɥаɞɨɜɿ ɱаɫɬɢɧɢ ɫɢɫɬɟɦɢ ɭɩɪаɜɥɿɧɧɹ ɿɧɮɨɪɦаɰɿɣɧɢɦɢ ɩɨɬɨɤаɦɢ ɧа 
«Фɨɪɬɭɧа-ɬɭɪ» 

Система управлɿннɹ представлɹɽ собоɸ сукупнɿстɶ пɿдсистем, ɹкɿ 

вɿдображаɸтɶ окремɿ аспекти управлɿннɹ: цɿлɿ, функцɿʀ, принципи, методи, 

органи управлɿннɹ, персонал, технɿку ɿ технологɿɸ призначеннɹм ɹкоʀ ɽ розробленнɹ 

та реалɿзацɿɹ управлɿнсɶкого впливу на ɿнформацɿйнɿ потоки вɿдповɿдно до 

об’ɽктивних законɿв загалɶного розвитку. Отже, пɿд системоɸ управлɿннɹ маɽтɶсɹ на 

увазɿ система, вплив ɹкоʀ направлено на об’ɽкт управлɿннɹ з одночасноɸ його 

трансформацɿɽɸ в бажаний стан вɿдповɿдно до певних кɿлɶкɿсних та ɹкɿсних 

параметрɿв, та складаɽтɶсɹ з елементɿв, ɹкɿ об’ɽднанɿ загалɶноɸ цɿллɸ 

функцɿонуваннɹ [28]. 

До цɿлɿ управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ 

можна вɿднести досɹгненнɹ максималɶно можливоʀ ефективностɿ та оперативностɿ в 

ɿнформуваннɿ клɿɽнтɿв. 

Функцɿонуваннɹ в умовах жорсткоʀ конкуренцɿʀ, змɿнного попиту на послуги 

мɿжнародного туризму та пандемɿʀ вимагаɽ в управлɿнсɶкɿй дɿɹлɶностɿ пɿдприɽмств 

зосередити увагу на такɿй задачɿ, ɹк створеннɹ ефективноʀ системи управлɿннɹ 

ɿнформацɿйними потоками з метоɸ збɿлɶшеннɹ продуктивностɿ ɿснуваннɹ в умовах 

пандемɿʀ. 

З урахуваннɹм специфɿки ɿ потреб туристичного пɿдприɽмства ɿ виɹвлених 

проблем в управлɿннɿ ɿнформацɿйними потоками основними принципами системи 

управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ «Фортуна-тур» 

маɸтɶ стати наступнɿ: адаптацɿɹ до змɿн зовнɿшнɶого середовиɳа в умовах пандемɿʀ; 
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клɿɽнтоорɿɽнтовнɿстɶ; узгодженнɹ цɿлей керɿвництва та пɿдлеглих; стратегɿчне 

плануваннɹ основних напрɹмкɿв розвитку пɿдприɽмства в перспективɿ; 

транспарентнɿстɶ – передбачаɽ створеннɹ ɽдиного ɿнформацɿйного простору длɹ 

клɿɽнтɿв пɿдприɽмства, орɿɽнтований на забезпеченнɹ доступу до ɿнформацɿʀ 

(ɿнновацɿйнɿ способи усуненнɹ даних недолɿкɿв, методи попередженнɹ виникненнɹ 

клɿɽнтсɶкоʀ незадоволеностɿ); цɿлɿснɿстɶ системи управлɿннɹ, ɹка маɽ вихɿд, 

зворотнɿй зв'ɹзок та зв'ɹзок ɿз зовнɿшнɿм середовиɳем. 

Засоби, ɳо застосовуɸтɶсɹ в системɿ управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками 

вɿдносɹтɶсɹ сучаснɿ технологɿʀ, а саме удосконаленнɹ веб-сайту пɿдприɽмства та  

застосуваннɹ меседжерɿв на основɿ ɹких проводитɶсɹ автоматизацɿɹ управлɿннɹ 

ɿнформацɿйних потокɿв. 

Управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ 

здɿйснɸɽтɶсɹ за допомогоɸ методɿв управлɿннɹ ɿнформацɿйними потокɿв, а саме 

методу моделɸваннɹ з застосуваннɹм методологɿй IDEF0 та BPMN. Методи 

управлɿннɹ орɿɽнтованɿ на об'ɽкт управлɿннɹ – ɿнформацɿйними потоками на 

туристичному пɿдприɽмствɿ. Суб’ɽкти управлɿннɹ – працɿвники туристичного 

агентства «Фортуна-тур». 

Складовими такого елементу системи управлɿннɹ, ɹк процес управлɿннɹ, до 

ɹкого вɿдносɹтɶсɹ ресурсне забезпеченнɹ, розробленнɹ та реалɿзацɿɹ управлɿнсɶких 

рɿшенɶ та функцɿʀ управлɿннɹ. 

Ресурси туристичних пɿдприɽмств складаɸтɶсɹ ɿз сукупностɿ ɿнформацɿйного, 

фɿнансового, матерɿалɶного, кадрового, та правового забезпеченнɹ.  Головне 

значеннɹ в процесɿ управлɿннɹ вɿдводитɶсɹ формуваннɿ системɿ ɿнформацɿйного та 

комунɿкацɿйного забезпеченнɹ, тому сформованɿ управлɿнсɶкɿ рɿшеннɹ забезпечуɸтɶ 

взаɽмопов’ɹзанɿ процеси на пɿдприɽмствɿ та формуɸтɶ його успɿх та 

конкурентоспроможнɿстɶ. 
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Наведенɿ елементи та проведений аналɿз проблем та особливостей управлɿннɹ 

ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ дозволив встановити 

зв'ɹзок мɿж ними та сформувати пропозицɿʀ ɳодо ʀх вирɿшеннɹ (табл.3.1).  

Таблицɹ 3.1 

Фɨɪɦɭɜаɧɧɹ ɩɪɨɩɨɡɢɰɿɣ ɳɨɞɨ ɜɢɪɿɲɟɧɧɹ ɩɪɨбɥɟɦ ɭɩɪаɜɥɿɧɧɹ ІП 
Особливостɿ управлɿннɹ ІП Проблема Пропозицɿʀ 

Якɿстɶ управлɿннɹ 
ɿнформацɿйними потоками 
визначаɽ ɹкɿстɶ самого 
туристичного продукту; 

Неефективне використаннɹ 
ɿнформацɿйних технологɿй длɹ 
формуваннɹ схеми комунɿкацɿй 
з зовнɿшнɿми та внутрɿшнɿми 
суб’ɽктами ринку; 
 
 

Адаптацɿɹ ІС та використаннɹ 
менеджерɿв ɹк ɿнструментɿв 
оперативного ɿнформуваннɹ 
клɿɽнтɿв протɹгом усɶого 
вɿдпочинку; 
 
постɿйний супровɿд каналɿв 
комунɿкацɿʀ ɿз учасниками 
формуваннɹ ɿ наданнɹ 
турпродукту (централɿзацɿɹ 
багатоканалɶних ІП у власнɿй 
ІС); 
 
формуваннɹ чɿткоʀ моделɿ дɿй 
длɹ комунɿкацɿʀ з клɿɽнтом за 
допомогоɸ рɿзних каналɿв (ІС, 
менеджерɿв,тоɳо). 

Необхɿднɿстɶ забезпеченнɹ 
безпосереднɶоʀ участɿ 
споживачɿв у формуваннɿ 
туристичного продукту; 

Вɿдсутнɿстɶ ефективних  
сучасних каналɿв комунɿкацɿй 
та належного зворотного 
зв’ɹзку; 

Розташуваннɹ функцɿй вибору 
клɿɽнтсɶких преференцɿй на 
сайтɿ (месенджери тоɳо); 
 
розширеннɹ набору функцɿй 
длɹ особистого кабɿнету на 
сайтɿ турагенства; 
 
проведеннɹ опитуваннɹ 
клɿɽнтɿв ɳодо ʀх задоволеностɿ 
послугами ТА. 

Урахуваннɹ часовоʀ 
нерɿвномɿрностɿ руху 
ɿнформацɿйних потокɿв; 
необхɿднɿстɶ забезпеченнɹ 
гнучкостɿ й оперативностɿ 
ɿнформацɿйного обмɿну; 

Недостатнɶо оперативне 
ɿнформуваннɹ клɿɽнтɿв ɳодо 
особливостей виʀзного - 
в'ʀзного режиму за обраним 
напрɹмом в умовах пандемɿʀ, 
ɳо зумовлено проблематичним 
надходженнɹм ІП вɿд 
туроператора ɿ приймаɸчоʀ 
сторони (ɿнших учасникɿв 
формуваннɹ турпродукту); 

Багатоканалɶнɿ ІП (розширеннɹ 
кɿлɶкостɿ комунɿкацɿйних 
каналɿв засобами Інтернет 
(месенджери та веб-сайт)). 
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Продовженнɹ табл.3.1 

1 2 3 
Забезпеченнɹ постɿйного 
контролɸ за використаннɹм 
туристичного продукту 
споживачами туристичного 
пɿдприɽмства; 

Вɿдсутнɿстɶ ефективних 
каналɿв комунɿкацɿʀ з 
клɿɽнтами в умовах дестинацɿʀ; 
 

Постɿйна ɿнформацɿйна 
пɿдтримка туристɿв вɿд ТА або 
ТО у дестинацɿʀ; 
 
Адаптацɿɹ ІС та застосуваннɹ 
менеджерɿв ɹк ɿнструментɿв 
оперативного ɿнформуваннɹ 
клɿɽнтɿв протɹгом усɶого 
вɿдпочинку. 

Залежнɿстɶ успɿшностɿ 
управлɿннɹ вɿд рɿвнɹ 
органɿзацɿʀ, ступенɹ та 
ефективностɿ використаннɹ 
ɿнформацɿйних технологɿй на 
туристичному пɿдприɽмствɿ  

Застосуваннɹ застарɿлих 
ɿнформацɿйних технологɿй длɹ 
задоволеннɹ потреб клɿɽнтах в 
умовах пандемɿʀ; 
 
вɿдсутнɿстɶ можливостей 
дистанцɿйного обмɿну 
ɿнформацɿɽɸ з використаннɹм 
безпечних способɿв передачɿ 
даних; 
 
 

Адаптацɿɹ ІС та застосуваннɹ 
менеджерɿв ɹк ɿнструментɿв 
оперативного ɿнформуваннɹ 
клɿɽнтɿв протɹгом усɶого 
вɿдпочинку; 
 
перɿодичний аналɿз 
вɿдвɿдуваностɿ сайту ɿ 
кɿлɶкостɿ пɿдписникɿв 
/користувачɿв каналу ІП 
 
система критерɿʀв 
ефективностɿ комунɿкацɿйноʀ 
полɿтики ТА 

Джерело: [розроблено автором] 

Отже, загалом длɹ вирɿшеннɹ проблем, ɳо виникли внаслɿдок пандемɿʀ 

COVID-2019 пропонуɽтɶсɹ пɿдвиɳити ефективнɿстɶ використаннɹ ɿнформацɿйних 

технологɿй, а саме вдосконаленнɹ сайту та активнɿше використаннɹ менеджерɿв з 

обов’ɹзковоɸ умовоɸ пɿдвиɳеннɹ обɿзнаностɿ працɿвникɿв ɿ чɿткоɸ схемоɸ дɿй пɿд 
час комунɿкацɿʀ з клɿɽнтом та пɿд час до туру. 

3.2. Пɨбɭɞɨɜа ɦɨɞɟɥɿ ɫɢɫɬɟɦɢ ɭɩɪаɜɥɿɧɧɹ ɿɧɮɨɪɦаɰɿɣɧɢɦɢ ɩɨɬɨɤаɦɢ ɧа 

«Фɨɪɬɭɧа-ɬɭɪ» 

При внесеннɿ змɿн до дɿɹлɶнɿстɶ компанɿʀ керɿвник змушений балансувати мɿж 

двома крайноɳами: оптимɿзацɿɽɸ бɿзнес-процесɿв та реɿнжинɿрингом бɿзнес-

процесɿв. 
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В нашому випадку, рацɿоналɶнɿше провести оптимɿзацɿɸ, оскɿлɶки 

коригуваннɹ системи управлɿннɹ пов’ɹзане з удосконаленнɹм функцɿоналɶного 

набору сайту турагенства. Адже, за резулɶтатами дослɿдженнɹ рɿвнɹ задоволеностɿ 

споживачɿв туристичних пɿдприɽмства, вони найбɿлɶше задоволенɿ рɿвнем 

обслуговуваннɹ персоналом, автоматизацɿɽɸ обслуговуваннɹ, ɹкɿстɸ туристичного 

продукту, наɹвнɿстɸ сайту, органɿзацɿɽɸ on-line спɿлкуваннɹ ɿз споживачами. 

Вɿдповɿдно туристичному агентству доцɿлɶно активнɿше запроваджувати Інтернет-

технологɿʀ, особливо ɳодо контактɿв ɿз споживачами [29].   

За резулɶтатами дослɿдженнɹ чотирɶох туристичних агентств виɹвлено, ɳо длɹ 

клɿɽнтɿв туристичних агентств найважливɿшими факторами оцɿнки сайту 

турагентства були важливими забезпеченнɹ контактного зв’ɹзку, ɿнформацɿйне 

наповненнɹ, органɿзацɿɹ зворотного зв’ɹзку ɿз споживачами длɹ отриманнɹ вɿдгукɿв. 

З урахуваннɹм ускладнених обставин господарɸваннɹ в умовах пандемɿʀ цɿ фактори 

визначаɸтɶ найголовнɿшɿ чинники зацɿкавленнɹ потенцɿйних туристɿв ɿ 

ɿнформацɿйноʀ пɿдтримки ɿснуɸчих туристɿв [29].   

«Фортуна-тур» – туристичне агентство, ɹке потребуɽ удосконаленнɹ 

протɿканнɹ бɿзнес процесɿв пɿд час пандемɿʀ COVID-19 длɹ ɳе бɿлɶш тɿсноʀ 

комунɿкацɿʀ з клɿɽнтами до та пɿд час подорожɿ, а також ɹк можливо бɿлɶше 

використовуваннɹ ɿнформацɿйних технологɿй длɹ дистанцɿйноʀ пɿдтримки всɿх 

процесɿв: вɿд вибору туру до успɿшного поверненнɹ задоволеного клɿɽнта.  

Пɿслɹ аналɿзу проведених дослɿдженɶ та визначених проблем управлɿннɹ 

ɿнформацɿйними потоками пɿд час пандемɿʀ була розроблена оновлена таблицɹ 

елементɿв бɿзнес-процесɿв дɿɹлɶностɿ пɿдприɽмства (таб.3.2). До елементɿв входу 

додаласɶ ɿнформацɿɹ з рɿзних джерел ɳодо заходɿв длɹ запобɿганнɹ поширеннɹ 

пандемɿʀ, до управлɿннɹ – постанови ɳодо заходɿв длɹ запобɿганнɹ поширеннɹ 

пандемɿʀ та до механɿзмɿв – автоматизована ɿнформацɿйна система (АІС). 
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Таблицɹ 3.2 

Оɫɧɨɜɧɿ ɧаɩɪɹɦɤɢ ɞɿɹɥɶɧɨɫɬɿ ɬɭɪɢɫɬɢɱɧɨɝɨ ɩɿɞɩɪɢɽɦɫɬɜа «Фɨɪɬɭɧа-ɬɭɪ» 
Бɿзнес-процес Вхɿднɿ ресурси Механɿзм Управлɿннɹ Резулɶтат 

Управлɿннɹ 
дɿɹлɶнɿстɸ ɿ 
розвитком 

Грошовɿ кошти 
пɿдприɽмства 

Закони Украʀни, 
мɿжнароднɿ НПА, 

внутрɿшнɿ правила 
агентства 

Працɿвники Ефективна 
дɿɹлɶнɿстɶ 

пɿдприɽмства 

Управлɿннɹ 
ɿнформацɿйними 
та технɿчними 

ресурсами 

Грошовɿ кошти 
пɿдприɽмства 

Закони Украʀни, 
мɿжнароднɿ НПА, 

внутрɿшнɿ правила 
агентства 

Інтернет, 
персоналɶнɿ 

комп’ɸтери, ІС, 
база даних 

Сучасне програмне 
та ɿнформацɿйне 

забезпеченнɹ 

Навчаннɹ та 
розвиток 

персоналу 

Грошовɿ кошти 
пɿдприɽмства, 

претенденти на роботу, 
працɿвники 

Закони Украʀни, 
мɿжнароднɿ НПА, 

внутрɿшнɿ правила 
агентства 

Працɿвники, ПК, 
ІС, Інтернет 

Квалɿфɿкованɿ 
працɿвники 

Обслуговуваннɹ 
клɿɽнтɿв 

Данɿ вɿд туроператора, 
грошовɿ кошти клɿɽнта, 
потенцɿалɶнɿ клɿɽнти, 

постɿйнɿ клɿɽнти, 
ɿнформацɿɹ про заходи 

ɳодо запобɿганнɹ 
поɲиреннɹ COVID-19 з 

рɿзних джерел 

Закони Украʀни, 
мɿжнароднɿ НПА, 

внутрɿшнɿ правила 
агентства, 

постанови про 
заходи ɳодо 
запобɿганнɹ 

поɲиреннɹ COVID-
19 

Працɿвники, 
Інтернет, 

персоналɶнɿ 
комп’ɸтери, АІС, 

база даних 

Прибуток, 
задоволеннɹ 

клɿɽнтɿв, 
маркетинговɿ 

заходи / реклама 

Джерело: [розроблено автором] 

Дɿаграма «to-be» IDEF0 бɿзнес-процесу «Обслуговуваннɹ клɿɽнтɿв» вɿдображаɽ 

доповненɿ елементи входɿв, механɿзмɿв, управлɿннɹ та резулɶтатɿв (додаток А).  

До декомпозованоʀ дɿаграми «to-be» A0 «Обслуговуваннɹ клɿɽнтɿв» (рис.3.1) 

доданий процес «Комунɿкацɿɹ з клɿɽнтом пɿслɹ видачɿ документɿв» (рис.3.2), оскɿлɶки 

пɿд час пандемɿʀ цей процес ɽ невɿд’ɽмно важливоɸ частиноɸ дɿɹлɶностɿ турагента.  

Щоб наочнɿше вɿдобразити сутɶ оновленоʀ ɿнформацɿйноʀ системи (сайту) ɿ той 

вплив, ɹкий вона здɿйснɸɽ на агентство та вɿдобразити моделɶ поведɿнки тур агента 

пɿд час комунɿкацɿʀ з клɿɽнтом в умовах пандемɿʀ варто використовувати методологɿɸ 

BPMN. BPMN – це «мɿст» мɿж етап ами розробки ɿ реалɿзацɿʀ бɿзнес-процесɿв. На 

вɿдмɿну вɿд багатɶох ɿнших специфɿкацɿй, BPMN пɿдтримуɽ лише один тип дɿаграм – 

дɿаграми бɿзнес-процесɿв [30]. 

BPMN, будучи графɿчноɸ нотацɿɽɸ «третɶоʀ хвилɿ» моделɸваннɹ бɿзнес-

процесɿв, у багатɶох вɿдносинах перевершуɽ традицɿйнɿ нотацɿʀ. Вɿн дозволɹɽ 
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моделɸвати взаɽмодɿɸ зовнɿшнɿх ɿ внутрɿшнɿх бɿзнес-процесɿв компанɿʀ, пɿдтримуɽ 

механɿзми моделɸваннɹ передачɿ повɿдомленɶ ɿ обробки винɹткових ситуацɿй.  

ВРМN дозволɹɽ автоматизувати ɿ упорɹдковувати бɿзнес-процеси, ɹкɿ ɽ 

значуɳими длɹ збɿлɶшеннɹ продуктивностɿ турагента. Починаɸчи вɿд отриманнɹ 

запиту вɿд клɿɽнта до успɿшного завершеннɹ подорожɿ. ВРМN сприɹɽ 

реструктуризацɿʀ, контролɸ над управлɿнсɶкими процесами, ɳо вклɸчаɸтɶ в себе 

лɸдей ɿ системи, длɹ бɿлɶш ефективного виконаннɹ робɿт. 

На рис.3.3 зображено етап «Виɹвленнɹ потреб та побажанɶ» в ɹких сайт ɹк 

ɿнформацɿйна система (ІС) бере участɶ у процесɿ формуваннɹ потреб та побажанɶ у 

разɿ, ɹкɳо клɿɽнт сам формуɽ список своʀ побажанɶ на основɿ ɿнформацɿʀ наведеноʀ 

на сайтɿ.  

 

Рис.3.1. Дɿаграма «to-be» А0 «Обслуговуваннɹ клɿɽнта»   

Джерело: [розроблено автором] 
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Рис.3.2. Дɿаграма «to-be» А45 процес «Комунɿкацɿɹ з клɿɽнтом пɿслɹ видачɿ 

документɿв»  

Джерело: [розроблено автором] 

 

Рис.3.3. BPMN моделɶ процесу «Виɹвленнɹ потреб та побажанɶ»   

Джерело: [розроблено автором] 

Пɿслɹ процесу «Виɹвленнɹ потреб та побажанɶ» переходимо до процесу 

«Вибɿр туру», де ІС дозволɹɽ пошук туру по заданих параметрах та вибору готового 
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туру, проте удосконалена ІС буде також мати можливɿстɶ аналɿзувати варɿанти 
вибору транспорту та часу вилɶоту/прилɶоту (рис.3.4). 

 

Рис.3.4. BPMN моделɶ процесу «Вибɿр ɿ бронɸваннɹ туру»  

Джерело: [розроблено автором] 

 Процес «Оформленнɹ туру» (рис.3.5) починаɽтɶсɹ з ɿнформацɿʀ отриманоʀ з 

попереднɶого процесу «Вибɿр туру» та потребуɽ найширшоʀ автоматизацɿʀ та 

розширеннɹ функцɿоналу особистого кабɿнету клɿɽнта: 

1. додаваннɹ в особистому кабɿнетɿ вкладки «Моʀ файли» з можливɿстɸ длɹ 

завантаженнɹ документɿв (паспортɿв) длɹ оформленнɹ договору пɿслɹ чого вони 

вɿдправлɹɸтɶсɹ на перевɿрку менеджером. Також обов’ɹзково необхɿдно задати 

вɿкно пɿдтвердженнɹ згоди на обробку персоналɶних даних длɹ уникненнɹ 

подалɶших питанɶ (рис. 3.6-3.8); 

2. оновленнɹм вкладки «Файли длɹ завантаженнɹ», длɹ можливостɿ 

додаваннɹ бланку договору длɹ заповненнɹ клɿɽнтом, квитанцɿʀ пɿдтвердженнɹ,  

квиткɿв, ваучерɿв та ɿншоʀ документацɿʀ необхɿдноʀ пɿд час подорожɿ в особистий 

кабɿнет длɹ можливостɿ ʀх завантаженнɹ. Можливо також зробити спосɿб пɿдписаннɹ 

договору за допомогоɸ цифрового пɿдпису, проте важливо вклɸчити норму про 

обов’ɹзковɿстɶ повɿдомленнɹ отримувачем факту отриманнɹ договору вɿдповɿддɸ 
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про те, ɳо договɿр отримано, длɹ усуненнɹ питанɶ у подалɶшому (надɿслати 

зворотнɸ форму чи натиснути кнопку – «Пɿдтверджуɸ отриманнɹ договору») 

(рис.3.9). 

 
Рис.3.5. BPMN моделɶ процесу «Оформленнɹ документɿв»  

Джерело: [розроблено автором] 

 

Рис.3.6. Вкладка «Моʀ файли» в особистому кабɿнетɿ  

Джерело: [розроблено автором] 
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Рис.3.7. Вɿкно пɿдтвердженнɹ згоди на обробку персоналɶних даних  

Джерело: [розроблено автором] 

 

 

Рис.3.8. Вкладка «Моʀ файли» пɿслɹ завантаженнɹ документɿв на перевɿрку  

Джерело: [розроблено автором] 
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Рис.3.9. Оновлена вкладка «Файли длɹ завантаженнɹ»   

Джерело: [розроблено автором] 

Пɿслɹ «Оформленнɹ туру» переходимо до процесу «Комунɿкацɿɹ з клɿɽнтом 

пɿслɹ видачɿ документɿв» ɹк уже одного з клɸчових процесɿв турагента пɿдчас 

пандемɿʀ, оскɿлɶки пɿд час пандемɿʀ COVID-19 ɿ ɳоденних змɿн в заходах, ɳо 

запроваджуɸтɶ урɹди краʀн неможливо виклɸчити необхɿднɿстɶ постɿйноʀ 

комунɿкацɿʀ з клɿɽнтом до його поверненнɹ з подорожɿ. Схема вклɸчаɽ варɿанти 

розвитку та дɿʀ менеджерɿв турагенства при рɿзних ситуацɿɹх: вɿдмɿни туру, переносу 

туру, вибору нового туру, а також необхɿднɿстɶ ɳоденноʀ перевɿрки актуалɶноʀ 

ɿнформацɿʀ зрɿзних джерел та переданнɹ ʀʀ до клɿɽнта (рис.3.10).  

Длɹ цɶого пропонуɽтɶсɹ також удосконалити сайт створивши блок на головнɿй 

сторɿнцɿ та окрему сторɿнку на ɹку можна перейти натиснувши «COVID-19 

Інформацɿɹ», ɳо потребуɸтɶ ɳоденного оновленнɹ длɹ того, ɳоб клɿɽнти могли 

самостɿйно перевɿрɹти ɿнформацɿɸ. Крɿм, того надати посиланнɹ на канали в 

меседжерɿ (-ах) та надсилати туди ɿнформацɿɸ також (рис.3.11) (рис.3.12). 
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Длɹ оцɿнки задоволеностɿ клɿɽнта пропонуɽтɶсɹ також пɿслɹ завершеннɹ туру 

додавати ɿнформацɿйний блок з проханнɹм оцɿнити наданнɹ послуг турагентством з 

посиланнɹм на Google-форму (рис. 3.13) (додаток Б). 

 

Рис.3.10. BPMN моделɶ процесу «Комунɿкацɿɹ з клɿɽнтом пɿслɹ видачɿ документɿв»  

Джерело: [розроблено автором] 

 

Рис.3.11. Оновлена головна сторɿнка сайту «Фортуна-тур»  

Джерело: [розроблено автором] 
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Рис.3.12. Вкладка «COVID-19 Інформацɿɹ»  

Джерело: [розроблено автором] 

 

 

Рис.3.13. Інформацɿйний блок длɹ оцɿнɸваннɹ наданнɹ послуг тур агентом  

Джерело: [розроблено автором] 

 Автоматизована ɿнформацɿйна система (оновлений сайт) надастɶ можливɿстɶ 

бɿлɶш ефективно здɿйснɸвати управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на 
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туристичному пɿдприɽмствɿ «Фортуна-тур». Крɿм, того чɿтка схема комунɿкацɿʀ 

менеджерɿв турагенства дозволитɶ скоротити час та збɿлɶшити ʀх ефективнɿстɶ працɿ. 

Використаннɹ даноʀ АІС дозволɹтɶ оперативно та дистанцɿйно рухатисɹ 

ɿнформацɿйним потокам мɿж туристичним агентством та клɿɽнтом. Бɿлɶш деталɶно 

переваги впровадженнɹ АІС наведенɿ в таблицɿ 3.3. 

Таблицɹ 3.3 

Пɟɪɟɜаɝɢ ɜɩɪɨɜаɞɠɟɧɧɹ АІС 
Частина АІС Переваги 

Можливɿстɶ завантаженнɹ документɿв 
клɿɽнтом на сайт 

Дозволɹɽ швидко та безпечно 
використовувати необхɿдну длɹ оформленнɹ 
договору ɿнформацɿɸ без 

Можливɿстɶ самостɿйного заповненнɹ бланку 
договору 

Скорочуɽ час роботи менеджера та дозволɹɽ 
клɿɽнту уважнɿше ознайомитисɹ з договором  

Можливɿстɶ завантаженнɹ оформленого 
договору клɿɽнтом  

В короткий термɿн отриманнɹ оформленого 
договору з безпечний та зручним його 
збереженнɹм в особистому кабɿнетɿ 

Перспективне застосуваннɹ цифрового клɸча 
у пɿдписаннɿ договору 

Скорочуɽ час на обслуговуваннɹ клɿɽнта з 
боку менеджера та робитɶ цей процес 
доступним длɹ клɿɽнта будɶ-де 

Завантаженнɹ клɿɽнтом всɿх необхɿдних длɹ 
путɿвки документɿв (ваучер, квитки, тоɳо) 

Отриманнɹ необхɿдних документɿв в будɶ-
ɹкий момент та в будɶ-ɹкий час клɿɽнтом  

Створеннɹ блоку ɿнформацɿʀ та груп / каналɿв 
у меседжерах 

Створеннɹ швидкɿсних каналɿв комунɿкацɿʀ з 
клɿɽнтом 

Зворотнɹ форма оцɿнɸваннɹ ɹкостɿ 
обслуговуваннɹ 

Оцɿнɸвати ступɿнɶ задоволеностɿ клɿɽнтɿв 
ɳодо ʀхнɶоʀ ɿнформованостɿ та швидкостɿ 
обслуговуваннɹ 

Джерело: [розроблено автором] 

Удосконаливши управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками туристичного 

пɿдприɽмства шлɹхом оптимɿзацɿʀ функцɿоналɶного та ɿнформацɿйного наповненнɹ 

сайту з метоɸ задоволеннɹ ɿнформацɿйних потреб клɿɽнтɿв, забезпечивши 

можливɿстɶ дистанцɿйного та оперативного обмɿну ɿнформацɿɽɸ та документами та 

розширивши ɿнформацɿйне наповненнɹ сайту необхɿдно визначити ефективнɿстɶ 

розроблених заходɿв. 

Длɹ оцɿнки ефективностɿ запропонованоʀ автоматизованоʀ ɿнформацɿйноʀ 

системи на туристичному пɿдприɽмствɿ «Фортуна-тур» необхɿдно сформувати 



55 
 
перелɿк показникɿв, ɳо даɸтɶ змогу оцɿнити управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками 

на туристичному пɿдприɽмствɿ. 

Показники маɸтɶ оцɿнɸвати ефективнɿстɶ використаннɹ веб-сайту 

безпосереднɶо ɹк головного ɿнструменту комунɿкацɿʀ та платформи продажу послуг 

турагентства. Длɹ оцɿнки ефективностɿ сайту ɹк головного засобу управлɿннɹ 

ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ запропоновано оцɿнити 

наступнɿ показники: 

1. Виручка з продажу ɿз використаннɹм Інтернет-технологɿй (  ): 

   ൌ      ൈ     ൈ     (3.1) 

де    െ загалɶна кɿлɶкɿстɶ вɿдвɿдувачɿв веб-сайту;  

         െ середнɹ вартɿстɶ замовленнɹ на сайтɿ; 

       – конверсɿɹ [29, 33]. 

Конверсɿɹ – це вɿдношеннɹ кɿлɶкостɿ вɿдвɿдувачɿв сайту, ɹкɿ виконали на нɶому 

будɶ-ɹкɿ цɿлɶовɿ дɿʀ (прихованɿ або прɹмɿ вказɿвки рекламодавцɿв, продавцɿв, творцɿв 

контенту – продажɿ, реɽстрацɿʀ, пɿдписку, вɿдвɿдуваннɹ певноʀ сторɿнки сайту, 

перехɿд за рекламним посиланнɹм), до загалɶноʀ кɿлɶкостɿ вɿдвɿдувачɿв сайту [31]. 

Конверсɿɸ при реалɿзацɿʀ транзакцɿʀ безпосереднɶо з сайту можна вимɿрɹти з 

допомогоɸ ɿнструментɿв Google Analytics [32]. Інструмент ɽ безкоштовним ɿ даɽ 

користувачам вичерпну ɿнформацɿɸ, ɹка необхɿдна длɹ роботи.  

2. Коефɿцɿент квалɿфɿкацɿɿ вɿдвɿдувачɿв веб-сайту: 

   ൌ  
   
  

  (3.2) 

де    — кɿлɶкɿстɶ вɿдвɿдувачɿв веб-сайту, ɹких можна квалɿфɿкуват ɹк потенцɿйних 

споживачɿв [29, 33]. 

Дозволɹɽ об’ɽктивно оцɿнити кɿлɶкɿстɶ потенцɿйних клɿɽнтɿв, ɹкɿ зацɿкавленɿ в 
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покупцɿ турпродукту на сайтɿ (переглɹд певних турɿв, додаваннɹ в соцмережах, 

реɽстрацɿɹ на сайтɿ, пɿдписка на розсилку ɿ т.д.).  

3. Коефɿцɿɽнт реɽстрацɿʀ (КР): 

 
 ܲ ൌ 

 ܲ

  
  (3.3) 

де  ܲ - кɿлɶкɿстɶ реɽстрацɿй вɿдвɿдувачɿв веб-сайту [29, 33]. 

Характеризуɽ наскɿлɶки функцɿоналɶним та зручним ɽ наш сайт длɹ 

використаннɹ, а також пɿдвиɳеннɹ лоɹлɶностɿ клɿɽнтɿв до турагентства.  

4. Частота повторних вɿдвɿдуванɶ, здɿйснɸваних зареɽстрованими 

вɿдвɿдувачами (FV): 

  ܸ ൌ  
  
 ܲ

  (3.4) 

де    - кɿлɶкɿстɶ повторних авторизацɿй на сайтɿ [29, 33]. 

Кɿлɶкɿстɶ повторних вɿдвɿдуванɶ на сайтɿ ɽ важливим критерɿɽм длɹ оцɿнки 

ɹкостɿ структури, ɿнформацɿйноʀ насиченостɿ сайту, його зручностɿ та 

функцɿоналɶностɿ, але насамперед свɿдчитɶ про високий рɿвенɶ довɿри спожива до 

туристичного пɿдприɽмства, ɳо дозволитɶ йому в подалɶшому збɿлɶшувати базу 

постɿйних клɿɽнтɿв та, вɿдповɿдно, кɿлɶкɿстɶ реалɿзованих послуг.  

5. Функцɿоналɶнɿстɶ сайту (FС): 

   ൌ 
  
  ௧

   (3.5) 

де    - кɿлɶкɿстɶ функцɿй, ɳо використовуɸтɶсɹ клɿɽнтом на сайтɿ; 

       ௧ - загалɶна кɿлɶкɿстɶ функцɿй, ɳо виконуɽтɶсɹ турагентом [29, 33].  

Цей показник дозволитɶ оцɿнити скɿлɶки з виконуваних функцɿй турагентом ɽ 

автоматизованими за допомогоɸ сайту ɿ можутɶ бути виконанɿ самостɿйно клɿɽнтом 
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або пришвидшити роботу безпосереднɶо самого тур агента.  

6. Термɿни виконаннɹ етапɿв процесу обслуговуваннɹ споживачɿв  (в годинах) - 

дозволɹɽ визначити трудомɿсткɿстɶ кожного бɿзнес- процесу, тобто безпосереднɶо 

затраченого часу турагента та тривалɿстɶ процесу. Визначаɽтɶсɹ кɿлɶкɿсно ɿ не 

потребуɽ додаткових розрахункɿв [29, 33]. 

Оцɿнка ɹкɿсних характеристик веб-сайту дозволɹɽ визначити його змɿстовнɿстɶ 

та оцɿнити сприйнɹттɹ веб-сайту споживачами. Рекомендацɿйний характер 

розроблених практичних пропозицɿй маɸтɶ актуалɶне значеннɹ длɹ подалɶших 

наукових та практичних дослɿдженɶ дɿɹлɶностɿ туристичного пɿдприɽмства. 

Таким чином, розроблена моделɶ на удосконалена ɿнформацɿйна система 

дозволɹтɶ туристичному агентству «Фортуна-тур»: ефективно та налагоджено вести 

комунɿкацɿɸ з клɿɽнтами, дистанцɿйно проводити оформленнɹ та видачу документɿв, 

оплату послуг, ɳо дозволитɶ пɿдвиɳити задоволенɿстɶ клɿɽнтɿв та працɸвати пɿд час 

пандемɿʀ в максималɶному обсɹзɿ. Представленɿ пɿдходи до оцɿнки ефективностɿ 

управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ дозволɹтɶ 

проаналɿзувати значимɿстɶ та необхɿднɿстɶ ʀх застосуваннɹ в управлɿннɿ бɿзнес-

процесами.  

Вɢɫɧɨɜɤɢ ɞɨ ɪɨɡɞɿɥɭ 3 

 Визначеннɹ цɿлɿ, функцɿй, принципɿв, методɿв, методологɿй, засобɿв, ресурсɿв, 

процесу управлɿннɹ длɹ здɿйсненнɹ управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками (об’ɽкту 

управлɿннɹ) та проведений аналɿз дало змогу систематизувати ɿнформацɿɸ длɹ 

визначеннɹ зв’ɹзкɿв мɿж проблемами ɿ особливостɹми управлɿннɹ ɿнформацɿйними 

потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ «Фортуна-тур». Дана систематизацɿɹ 

дозволила розробити пропозицɿʀ ʀх вирɿшеннɹ та удосконаленнɹ.  

 Було запропоновано розроблену моделɶ управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками 

на туристичному пɿдприɽмствɿ за допомогоɸ АІС, а саме веб-сайту туристичного 

агентства ɹк визначалɶного чинника задоволеностɿ клɿɽнтɿв туристичноʀ галузɿ та 
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пɿдсиленнɹ цɿɽʀ ролɿ у зв’ɹзку з пандемɿɽɸ. Побудованɿ BPMN моделɿ описуɸтɶ 

головнɿ бɿзнес-процеси туристичного агентства «Фортуна-тур» ɳодо обслуговуваннɹ 

клɿɽнта та зазначаɸтɶ процеси з участɸ АІС. Розробленɿ удосконаленнɹ сайту ɳодо 

можливостɿ завантаженнɹ документɿв клɿɽнта, договору, ɿнших документɿв, 

оновленнɹ ɿнформацɿйних блокɿв, створеннɹ форми зворотного зв’ɹзку та додаваннɹ 

посиланнɹ на створенɿ групи у меседжерах дозволɹɸтɶ пɿдвиɳити рɿвенɶ управлɿннɹ 

ɿнформацɿйними потоками в умовах пандемɿʀ. 

Длɹ оцɿнки ефективностɿ запровадженнɹ АІС було розроблено рɹд показникɿв. 

Аналɿз здɿйснений за цими показниками дастɶ можливɿстɶ деталɶнɿше та 

достовɿрнɿше оцɿнити ефективнɿстɶ застосуваннɹ розширеного функцɿоналу АІС длɹ 

ефективноʀ реалɿзацɿʀ бɿзнес-процесɿв туристичного пɿдприɽмства «Фортуна-тур». 
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 ВИСНОВКИ  

В ходɿ виконаннɹ випускноʀ квалɿфɿкацɿйноʀ роботи було проведено 

дослɿдженнɹ основних положенɶ ɳодо визначеннɹ основних понɹтɶ та 

характеристик ɿнформацɿйних потокɿв, ʀх класифɿкацɿɸ та розглɹнуто методи 

управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичних пɿдприɽмствах. Дослɿджено 

ролɶ ɿ змɿст ɿнформацɿйних потокɿв на туристичному пɿдприɽмствɿ «Фортуна-тур», 

визначено особливостɿ та проблеми ʀх управлɿннɹ. Розроблено моделɶ системи 

управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмствɿ за допомогоɸ 

побудови IDEF0 та BPMN моделей та удосконаленнɹ функцɿоналɶних можливостей 

сайту. 

В резулɶтатɿ проведених дослɿдженɶ можна зробити такɿ висновки: 

1. визначено важливɿстɶ ɿнформацɿɹ ɹк клɸчового ресурсу на туристичних 

пɿдприɽмствах та основи управлɿнсɶкого процесу, тому ʀʀ ɹкɿстɶ та 

оперативнɿстɶ отриманнɹ длɹ подалɶшого аналɿзу та обробки ɹвлɹɸтɶсɹ 

клɸчовими елементами в успɿшностɿ туристичного пɿдприɽмства; 

2. наведено класифɿкацɿɸ ɿнформацɿйних потокɿв на туристичних 

пɿдприɽмствах рɿзноманɿтнɿстɶ ɹких зумовлена ʀх функцɿɹми, сферами 

застосуваннɹ та специфɿкоɸ туристичного продукту. Дослɿджено, ɳо 

зовнɿшнɿ ɿнформацɿйнɿ потоки на туристичному пɿдприɽмствɿ ɹвлɹɸтɶсɹ 

найбɿлɶш ɿнформацɿйно насиченими та функцɿоналɶно важливими длɹ 

ефективноʀ дɿɹлɶностɿ туристичного пɿдприɽмства, тому ʀх управлɿннɹ ɽ 

прɿоритетним завданнɹм при прийнɹттɿ управлɿнсɶких рɿшенɶ; 

3. визначено ɹк загалɶнɿ, так ɿ сучаснɿ методи управлɿннɹ ɿнформацɿйними 

потоками на туристичних пɿдприɽмствах та вказано важливɿстɶ ʀх 

правилɶного вибору та комбɿнуваннɹ; 

4. наведено ролɶ ɿ змɿст ɿнформацɿйних потокɿв на туристичному 

пɿдприɽмствɿ, ɳо залежатɶ вɿд мɿсцɹ в процесɿ створеннɹ та реалɿзацɿʀ 
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туристичного продукту, генератора та отримувача ɿнформацɿʀ, а також 

етапу продажу туристичного продукту; 

5. дослɿджено особливостɿ ɿнформацɿйних потокɿв на туристичному 

пɿдприɽмствɿ «Фортуна-тур», ɳо характеризуɸтɶсɹ специфɿкоɸ 

туристичного продукту ɹк комплексного ɿнформацɿйно насиченого товару, 

глибоким зв’ɹзком з суб’ɽктами туристичноʀ галузɿ так ɿ ɿнших галузей 

економɿки та потребоɸ комплексних та сучасних знанɶ ɳодо управлɿннɹ 

ними керɿвниками туристичного пɿдприɽмства; 

6. дослɿджено проблеми управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на 

туристичному пɿдприɽмствɿ «Фортуна-тур», ɳо в основному зумовленɿ 

використаннɹм неефективних та застарɿлих ɿнформацɿйних технологɿй ɿ 

неефективноɸ комунɿкацɿɽɸ зɿ сторɿн учасникɿв формуваннɹ турпродукту 

та турагенства ɿ, вɿдповɿдно до клɿɽнта, ɳо особливо вɿдчутно в перɿод 

пандемɿʀ COVID-19 у вɿдсутностɿ ефективноʀ комунɿкацɿʀ; 

7. визначено складовɿ системи управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на 

туристичному пɿдприɽмствɿ, взаɽмозв’ɹзок особливостей та проблем 

ɿнформацɿйними потоками на туристичному пɿдприɽмству з наведеннɹм 

пропозицɿй ɳодо ʀх вирɿшеннɹ; 

8. побудовано моделɶ системи управлɿннɹ ɿнформацɿйними потоками на 

туристичному пɿдприɽмствɿ на основɿ ɹких надано рекомендацɿʀ ɳодо 

удосконаленнɹ ɿнформацɿйноʀ системи (веб-сайту) та наведено переваги ʀʀ 

застосуваннɹ, наведено систему показникɿв длɹ оцɿнки розробленоʀ 

ɿнформацɿйноʀ системи длɹ оцɿнки ʀʀ ефективностɿ.  
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