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MukosaiBChbKUI HAI[IOHAJIBHUI arpapHUl YHIBEPCUTET
M.Mukonais, Ykpaina

Hayrosuii kepienux- 0-p exon.Hayk, npogecop kageopu comenvHo-
pecmopaHHoi cnpasu ma opeauizayii OizHecy

Ipuna BAHEBA

BIIJIUB PEIH KUHIPUHI'Y BIBHEC-TIPOLECIB HA ITOKPAIIIEHHS
AKOCTI OBCJIYTOBYBAHHS B TYPUCTHUYHIN I'AJTY3I

PO3BUTOK TOTENBHO-PECTOPAHHOTO CEKTOPY B VYKpaiHl € BaXJIUBUM JUIs
€KOHOMIKH KpaiHW, CTBOPEHHsS HOBHX POOOYMX MICI[b Ta TOKpAIICHHS COIliaIbHO-
ekoHOMIuHOi curyamnii. OgHak moBHOMacITaOHa BiHa B YKpaiHi Tpu3Beaa 10
3YIIUHKKA 0araTb0X TOTEIbHO-PECTOPAHHUX MIANPHEMCTB, MPUITMHEHHS IISUIBHOCTI
a00 HaBiTh OaHKpyTcTBAa. HEoOXimHO 3a3HAYWTH, IO MIANPHEMCTBA, SIKI BIKHIIH,
3MYIIIEH] aJanTyBaTUCA 1O HOBUX YMOB ICHYBaHHS 1 Barome MicClie B I[bOMY
BiJIBEJICHO PECIHKUHIPUHTY O13HEC-TIPOIIECIB.

PeimxuHipuHT Oi3HEC-TIPOIECIB MPEACTABISIE COOO0I0 PAAMKATBHUMN MiIX1A 10
MEPETBOPEHHS MPOIIECIB MIAMPUEMCTBA 3 METOIO JOCATHEHHS HOBOTO, BHUIIIOTO PIBHS
MPOIYyKTUBHOCTI Ta edexTuBHOCTI. et mporec mependadae CTBOPEHHS NEKUIBKOX
B32€MOIIOB'SI3aHUX CTPYKTYPHUX OJUHUIh, SIKI MAalOTh BHUCOKY MPHUOYTKOBICTH, aiie
3HaXOJAThCSl HA PI3HUX eTamax >KuTTteBoro mukiny [1, ¢.55]. Ha wnamy nymky,

PEIHKUHIPUHT O13HEC-MPOLECIB - 1€ CTpaTeriyHuM MiAXiA A0 MEPEOCMUCICHHS Ta
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nepeOyI0BU MPOIIECiB Yy KOMITaHii 3 METOI0 JOCSTHEHHS 3HAYHOTO MOKpAaIIeHHS iX
e(eKTUBHOCTI, €(PEKTUBHOCTI Ta KOHKYPEHTOCIIPOMOMXHOCTI.

[cHye KiTbKa TMPUYMH, IO CHOHYKAlOTh MIANPHUEMCTBO JI0  IHILIFOBAaHHS
PEIHKUHIPUHTY OI3HEC-TIPOLECIB: HASBHICTH a00 HAOIMKEHHS CHCTEMHOI KpU3U
YIPaBIIHHS MIIMPUEMCTBOM, KOJIM PO3B'SI3aHHS MPOOJIEMHU 3a JIOTIOMOTON) JIOKAJTBHHUX
3aX0/liB BUSIBIIIETbCS HEMOXJIMBUM; MOTpeda y nepenpoduIroBaHHI BHUIIB IISUIBHOCTI,
3MiHa Oi3HEC-IUIeH, TaKUX SIK MIIBUIICHHS PIBHS JIOXOJIIB; HU3bKA SIKICTh MOCIYT abo
MPOJTYKITii, 110 IPU3BOIUTH 10 HE3aJ0BOJICHHS HA PUHKY; CHJIbHA KOHKYPEHIIiSl Ha pUHKY,
1110 BUMArae BJIOCKOHAJICHHS TIPOIIECIB JIsI 3a0e3MeYeHHsI KOHKYPEHTOCIIPOMOKHOCTI.

BrnuB peimkuHIpUHTY O13HEC-TIPOLECIB MOJIATa€ B TOMY, 11O BiH JI03BOJISIE
TYPUCTUYHUM KOMITAHISIM TIEPETJSHYTH Ta ONTHUMI3yBaTH KOXEH acIleKT IXHbOI
JISUTBHOCTI, BiJi OpOHIOBAHHS TYpiB J0 MPUMOMY KIIIEHTIB Ha 00'€KTaX BIAMOYUHKY.
[le moxe BKIOYaTH B ceOe BIPOBAKCHHS HOBHUX TEXHOJOTIH I aBTOMAaTH3aIlii
IPOIIECiB, CTAaHAAPTHU3AIIIIO MOCIYT, a TAKOX ONTHUMI3allil0 BHYTPIITHROT KOMYyHIKAIIii
MDK pi3HUMH Bimjaiiamu komnaHii. Hampukian, Bukopuctanas nudpoBux miatgopm
JUISL OHJIAWH-OpOHIOBaHHS MOXE 3HAYHO 3MEHIIUTH Yac OYIKYyBaHHS KIIEHTIB Ta
YHUKHYTH IIOMHJIOK B 0OpOOIIl JaHUX.

Takosk BiH MOKE CIIPHUATH IMOKPAIIEHHIO B3aeMoii 3 KimeHTamu. L1msaxom anamizy
Ta ONTHMI3alii MPOIEciB OOCITYrOBYBaHHS KJIIEHTIB TYPUCTHYHI KOMITaHIi MOXYThb
3a0e3neunTd OuThIl e(PeKTHBHE Ta TIEpCOHAI30BaHE OOCIyroByBaHHs. Hampukian,
BIIPOBAKCHHS CHCTEMH KepyBaHHs BimHocuHaMmu 3 KimieHTamu (CRM) mo3Bosse 30upatu
Ta aHAII3YBaTH JIaHi PO KIIEHTIB JIJIs HaJIAaHHS iM 1HIUBIAYyaIbHOI YBaru Ta IMOCIYT.

PeimxuHipuHr Oi3HEC-TIPOIIECIB MOKE CHPHUSITH MOKPAIIEHHIO SKOCTI MOCIYT
UIIXOM 3abe3nedeHHs: OUThInoi e(EeKTUBHOCTI Ta TOYHOCTI BHUKOHAHHS OIEpallii.
[IInsxoM BIPOBAKEHHSI CTAaHAAPTU30BAaHUX TMIPOIECIB Ta TPOIEAYp, KOMMaHii
MOXXYTh 320€3mednTr OUTBITY OJHOPITHICTH Y HaJAaHHI TOCIYT KIIEHTaM, YHUKHYTH
MOMIJIOK Ta 30UTBIITUTH 33]J0BOJICHICTH KJIIEHTIB.

Otxe, pelHKUHIPUHT O13HEC-MPOIECIB MAa€ 3HAYHUM BIUIMB Ha MOKpPAICHHS
SAKOCTI 0OCIIyroByBaHHA B TypucTuuHii ramy3i. Illnsxom ontumizamii  Ta

MIEPEOCMUCIICHHSI TPOLIECIB KOMIIaH1i MOXYTh 3a0e3meduTH OuThIl e(EeKTUBHE Ta
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nepcoHani3oBaHe OOCIYrOBYBaHHS MJIS CBOiX KJIIEHTIB, IIO CHPUsSi€ 30UTHIICHHIO
iXHBO1 3aI0BOJICHOCTI1 Ta BIPHOCT1 OpeHy.
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Biktop KYHIHIPYK

ONEPAIIIMHVA MEHEJ[)KMEHT B C®EPI OBCJIYTOBYBAHHSI

B cygacHomy cBITI AisIbHICTE Oi3HECy B cdepi 0OCTyroByBaHHS CTUKAETHCS 3
OC3MpeNeICHTHUMH BHKIMKAMHA Ta MOJXJIMBOCTSIMH, SKI BHMAaraloTh BiIITOBIIHOT
€(eKTHUBHOCTI Ta aallTUBHOCTI. Y I[bOMY KOHTEKCTI OTEPAIIMHII MEHEIKMEHT, SIK
KIIOUOBA CKJIQJIoBa YIpaBJiHHA, HaOyBae ocoOmmBoro 3HaueHHs. Llg oOmacthb
YOPaBIIHCHKOI  JISUIBHOCTI BH3HA4Ya€ CIIOCOOM  oOpraHizamii Ta BUKOHAHHS
oTepaIiiHuX MPOIECIB 3 METOIO JOCATHEHHS CTPATETIYHUX IIUJICH MiMPHUEMCTBA.

OmnepariitHuii MeHEIKMEHT B cdepi 0OCIyroByBaHHS OXOIUTIOE IIMPOKUN
CHEKTpP MISITLHOCTI, IO BKJIIOYA€E B ceOe MIaHyBaHHS, OpPTraHi3allito, KOOPJAUHAIIIIO Ta
KOHTPOJb 3a TMpoIlecaMH, CHPSIMOBAHMMHU Ha HAJaHHS TOCIyTr abo TPOAYKTIB
CrOKrBayaM. Y 3B'SI3Ky 31 3pOCTAlOYMMHM BHMOTaMH 10 SKOCTI, IIBHIKOCTI Ta

IHHOBAIIIHHOCTI B OOCJIYroByBaHHI, BUBYEHHS Ta BJOCKOHAJEHHS OIMEpaIiiHOTO
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