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Стрижак О. О., Алдошина М. В. Проектування бізнес-процесів туристичного підприємства
Метою статті є узагальнення та розвиток теоретичних і методичних положень, а також розробка практичних рекомендацій щодо проекту-
вання бізнес-процесів туристичного підприємства на основі використання методології структурного аналізу й проектування SADT. Проаналізо-
вано наукові погляди щодо визначення понять процесу та бізнес-процесу. Розглянуто особливості використання процесного підходу в управлінні 
діяльністю підприємства. Обґрунтовано необхідність застосування процесного підходу на практиці діяльності туристичних підприємств. На 
основі методології структурного аналізу та проектування розроблено та запропоновано SADT-модель процесу створення та реалізації турис-
тичного продукту, яка включає деталізований опис етапів (функцій), що дозволяє реалізувати маркетинговий підхід в діяльності туристичного 
підприємства, а також оптимізувати витрати на розробку та реалізацію турів. Перспективою подальших досліджень у даному напрямі є роз-
виток інформаційної складової управління бізнес-процесами туристичного підприємства, зокрема у використанні програмних засобів при виборі 
каналів комунікації, інформуванні клієнтів, формуванні попиту та споживчих вподобань покупців турпродукту.
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Стрижак Е. О., Алдошина М. В. Проектирование бизнес-процессов 
туристического предприятия

Целью статьи является обобщение и развитие теоретических и 
методических положений, а также разработка практических ре-
комендаций по проектированию бизнес-процессов туристического 
предприятия на основе использования методологии структурного 
анализа и проектирования SADT. Проанализированы научные взгляды 
относительно определения понятий процесса и бизнес-процесса. Рас-
смотрены особенности использования процессного подхода в управ-
лении деятельностью предприятия. Обоснована необходимость 
применения процессного подхода в практике деятельности туристи-
ческих предприятий. На основе методологии структурного анализа 
и проектирования разработана и предложена SADT-модель процесса 
создания и реализации туристического продукта, которая включает 
детализированное описание этапов (функций), что позволяет реа-
лизовать маркетинговый подход в деятельности туристического 
предприятия, а также оптимизировать затраты на разработку  
и реализацию туров. Перспектива дальнейших исследований в дан-
ном направлении состоит в развитии информационной составляю-
щей управления бизнес-процессами туристического предприятия, в 
частности в использовании программных средств при выборе кана-
лов коммуникации, информировании клиентов, формировании спроса  
и потребительских предпочтений покупателей турпродукта.
Ключевые слова: бизнес-процесс, процессный подход, туристическое 
предприятие, туристический продукт.
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Stryzhak O. O., Aldoshyna M. V. Projecting Business Processes  
of Tourism Enterprise

The article is aimed at generalizing and developing theoretical and methodi-
cal provisions, and also practical recommendations as to projecting business 
processes of tourism enterprise on the basis of use of methodology of struc-
tural analysis and SADT design. Scientific views on definition of concepts of 
process and business process are analyzed. Peculiarities of using process ap-
proach in management of enterprise activity are considered. The necessity of 
application of process approach in practice of tourism enterprises activities is 
substantiated. Based on the methodology of structural analysis and project-
ing, the authors have developed and proposed a SADT model of the process 
of creating and implementing a tourism product, which includes a detailed 
description of the stages (functions), allowing to implement marketing ap-
proach in the activity of tourism enterprise, and also optimize expenses for 
development and sales of tours. Prospect for further researches in this direc-
tion consists in development of the information component of management 
of business processes of tourism enterprise, in particular in use of software 
tools at choice of channels of communication, informing customers, forming 
the demand and the consumer preferences of the tourism product buyers.
Keywords: business process, process approach, tourism enterprise, tourism 
product.
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У сучасних умовах економічного розвитку та 
відповідного зростання доходів у глобальних 
масштабах з кожним роком туризм стає все 

більш доступним для всіх членів суспільства. Із удо
сконаленням технологій зменшується вартість тран
спортних послуг, впровадження комп’ютерних засо
бів дозволяє оптимізувати управління витратами та, 
відповідно, знизити собівартість турпродукту. Роз
повсюдження Інтернету та збільшення користувачів 
соціальних мереж сприяють популяризації туристич
них дестинацій та напрямків, формуючи масовий по
пит на подорожі. Завдяки сучасним технічним засо
бам робити високоякісні фото й відео та розміщувати 
їх в можна в режимі реального часу та, відповідно, 
ділитися емоціями та враженнями від подорожей та 
відвідування нових місць. 

Ці об’єктивні зміни у глобальному суспільстві 
сприятливо впливають на туристичні потоки. Так, 
за даними ВТО, кількість міжнародних туристичних 
прибуттів у всьому світі демонструє стійку тенден
цію до зростання та у 2017 р. склала 1,326 млн, що на  
86 млн осіб більше, ніж у 2016 р. [1, р. 4]. Крім того, 
будучи світовою експортною категорією, туризм по
сідає третє місце після хімічних речовин і палива та 
випереджає автомобільну продукцію. У багатьох кра
їнах, що розвиваються, туризм є найбільшою катего
рією експорту [1, р. 6].

Однак, незважаючи на загальносвітові тенден
ції розвитку туризму, функціонування туристичного 
сектора економіки України має низку комплексних 
проблем. Так, зокрема, спостерігається суттєве пере
вищення виїзного туризму над в’їзним, що обумов
лює значне вивезення грошових коштів з країни та 
не сприяє розвитку власних туристичних дестина
цій. Слід зазначити, що останнім часом відбуваються 
певні позитивні зміни щодо динаміки туристичних 
прибуттів та надходжень в Україні, але ці показни
ки у 2016–2017 рр. (13333 та 14230 тис. осіб і 1078 та 
1261 млн дол. відповідно) ще не досягли рівня 2010 р. 
(21203 тис. осіб та 3788 млн дол.) [1, с. 15].

Однією з причин стримування розвитку віт
чизняного внутрішнього туризму є недостатня ін
формованість потенційних клієнтів про українські 
рекреаційні можливості, а також орієнтованість ві
тчизняних туроператорів на зовнішні ринки та не
бажання диференціювати свою діяльність у бік роз
витку більш бюджетних внутрішніх напрямків. Крім 
того, прийняття безвізового режиму з країнами Єв
ропейського Союзу значно полегшило процедуру пе
ретину кордонів та позитивно вплинуло на зростан
ня виїзного туристичного потоку в цьому напрямку. 
За даними Адміністрації Державної прикордонної 
служби, запровадження безвізу з країнами ЄС впли
нуло на збільшення у 2017 р. потоку українців до кра
їн Європейського Союзу, зокрема до Німеччини (на 
24,7%), Румунії (на 21,9%) та Угорщини (на 7,8%). Крім 
того, зростання потоку подорожуючих українських 

туристів спостерігається до Єгипту (на 75,5%) та Ту
реччини (на 27,3%). Водночас є незначне скорочення 
чисельності українських туристів, що відвідували 
Словаччину (на 3,5%) та Польщу (на 1,2%). За підсум
ками 2018 р. відзначається незначне збільшення ви
їзного туристичного потоку – на 5,2%, порівняно із 
2017 р. [2].

Таким чином, окреслені вище питання актуа
лізують необхідність подальшого наукового пошуку  
в напрямку вдосконалення науковометодичного за
безпечення управління туристичною діяльністю. 

Теоретичним основам використання процесно
го підходу в управлінні присвячено роботи таких уче
них, як Калашян А. Н., Ойхман Є. Г., Попов Е. В., Рєпін 
В. В., Єліферов В. Г., Робсон М., Уллах Ф., Сичова І. Н., 
Пєрмякова Є. С., Бабікова А. В., Корсаков М. Н., Са
рафанов А. Д., Шкіль Р. А., Гончарова О. Особливос
ті застосування інформаційних систем і технологій  
у туристичній діяльності розкрито в працях Виногра
дової О. В., Шаховалова М. М., Ветітнєва О. М., Ми
хайлової І. О., Мельниченко С. В., Михайлюти М. М. 
та ін. Зокрема, проблеми управління основними про
цесами сталого розвитку туристичних дестинацій на 
основі методів SADT і глобальних принципів сталого 
розвитку розглянуто Рассохіною Т. В. [3]; питання ви
користання процесного підходу при формуванні ціни 
туристичного продукту досліджено Сагалаковою Н. О.  
[4]; інноваційноінформаційні аспекти розвитку 
підприємств туристичної галузі охарактеризовано 
Ільєнко Ю. І., Шершньовою Г. В. [5]. Разом с тим, не
достатньо уваги приділено управлінню бізнеспро
цесами в туристичній сфері, потребують подальшого 
дослідження питання системного проектування про
цесів надання туристичних послуг; структурування 
інформаційних потоків на туристичних підприєм
ствах; інформаційного забезпечення їх діяльності  
в цілому тощо.

Метою статті є узагальнення та розвиток тео
ретичних і методичних положень, а також розробка 
практичних рекомендацій щодо проектування біз
неспроцесів туристичного підприємства на осно
ві використання методології структурного аналізу  
й проектування SADT.

Процесний підхід у цілому розглядається як 
документування діяльності підрозділів ор
ганізації у вигляді процесів і налагодження 

взаємодії між цими підрозділами за входами/вихо
дами. Це ідеальний управлінський інструмент, що 
не тільки знижує непродуктивні витрати, а й підви
щує якість продукції, інструмент, що дозволяє мати 
повну інформацію про поточний процес бізнесу  
і вживати своєчасні та стратегічно правильні рішення 
[6]. Відповідно до стандарту ISO 9001:2015 процесом 
називають сукупність взаємопов’язаних або взаємо
діючих видів діяльності, що використовує входи для 
досягнення бажаного результату. Входи та виходи 
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можуть бути відчутними (наприклад, матеріали, ком
поненти або обладнання) або нематеріальними (на
приклад, дані, інформація або знання) [7]. Гончарова 
О. характеризує процес як стійку, цілеспрямовану 
сукупність взаємопов’язаних видів діяльності, яка за 
певною технологією перетворює входи у виходи, які 
мають цінність для споживача [8, с. 79].

Використання процесного підходу в діяльності 
підприємств широко використовується на За
ході ще з 80х рр. минулого століття і пов’язане 

з впровадженням ідей концепції реінжинірингу біз
несу М. Хаммера та Дж. Чампі, які визначили ін
жиніринг як «фундаментальне переосмислення і 
радикальне перепроектування бізнеспроцесів для 
досягнення істотних покращань в таких ключових 
для сучасного бізнесу показниках результативності, 
як витрати, якість, рівень обслуговування та опера
тивність» [9, с. 43]. Суть процесного підходу полягає  
в тому, що об’єктом управління є процеси, які від
буваються на підприємстві. Процесне управління 
передбачає використання двох основних способів: 
перший передбачає оптимізацію та вдосконалення 
існуючих бізнеспроцесів; другий – радикальне пере
осмислення бізнесу та реінжиніринг бізнеспроцесів 
на підприємстві.

Як зазначає Чаадаєв В. К., бізнеспроцеси іс
нують усередині кожної організації та становлять 
собою процеси з послідовності операцій на підпри
ємстві, що спрямовані на перетворення вхідних ін
формаційноматеріальних потоків з метою отриман
ня результатів, які мають цінність для клієнта [10]. 
За визначенням Сичової І. Н., бізнеспроцес – це ло
гічний, послідовний, взаємозалежний набір заходів, 
який споживає ресурси постачальника, створює цін
ність і видає результат споживачеві [11]. Кірісов С. В.  
характеризує бізнеспроцес як «сукупність різних 
видів діяльності, в рамках якої «на вході» використо
вується один або кілька видів ресурсів, і в результаті 
цієї діяльності на «виході» створюється продукт, що 
становить цінність для споживача» [12]. Шкіль Р. А. 
формулює бізнеспроцес як логічно завершений на
бір взаємозалежних і взаємодіючих видів діяльності, 
що підтримує діяльність організації та реалізує її по
літику, спрямовану на досягнення поставлених цілей 
[13, с. 194]. На думку Щеннікова С. Ю., бізнеспроцес 
представляє собою систему послідовних, цілеспря
мованих і регламентованих видів діяльності, у якій за 
допомогою керуючого впливу та необхідних ресурсів 
входи процесу перетворюються у виходи, результати 
процесу, що представляють цінність для споживачів 
[14, с. 194]. Отже, бізнеспроцес становить собою 
певний набір, сукупність послідовних етапів діяль
ності, підпорядкованих загальній меті та орієнтова
них на досягнення окресленого результату.

Стосовно туристичного підприємства бізнес
процес доцільно визначити як послідовність робіт зі 

створення та супроводження туристичного продук
ту, орієнтованого на задоволення потреб споживачів 
з рекреації, оздоровлення, подорожей тощо. Слід за
значити, що, окрім основних бізнеспроцесів із роз
робки комплектування та реалізації турів, на турис
тичному підприємстві є допоміжні бізнеспроцеси, 
які стосуються маркетингової, фінансової, логістич
ної та інших видів діяльності.

Використання процесного підходу в управлінні 
передбачає застосування певних методів та моделей, 
до яких, зокрема, належить SADTстандарт. Уніфіко
ваність моделістандарту SADT робить його застосу
вання зручним та універсальним. Декомпозиція про
цесів, що використовується при використанні моде
лістандарту SADT, дає можливість оптимізувати іс
нуючу структуру управління на підприємстві. Згідно 
з цим підходом, кожний окремий бізнеспроцес роз
глядається як сукупність послідовних дій (етапів), які 
відображаються у вигляді відповідних діаграм.

При цьому модель SADT є серію діаграм із су
провідною документацією, що розбивають складний 
об’єкт на складові частини, які зображені у вигляді 
блоків. Деталі кожного з основних блоків показані у 
вигляді блоків на інших діаграмах. Кожна детальна 
діаграма є декомпозицією блоку з діаграми попере
днього рівня. На кожному кроці декомпозиції діагра
ма попереднього рівня називається батьківською для 
більш детальної діаграми [15, с. 8]. 

Основним завданням діяльності туристично
го підприємства є об’єднання різного роду 
туристичних товарів та послуг, що задоволь

няють потреби туриста під час подорожі, в єдиний 
туристичний продукт. Згідно із Законом України 
«Про туризм» туристичний продукт – це попередньо 
розроблений комплекс туристичних послуг, який 
поєднує не менше, ніж дві такі послуги, що реалізу
ється або пропонується для реалізації за визначеною 
ціною, до складу якого входять послуги перевезення, 
розміщення та інші туристичні послуги, не пов’язані 
з перевезенням і розміщенням (послуги з організації 
відвідувань об’єктів культури, відпочинку та розваг, 
реалізації сувенірної продукції тощо) [16]. Туристич
ний продукт включає: 

1) характерні туристичні послуги та товари –  
послуги та товари, призначені для задоволення потреб 
споживачів, надання та виробництво яких суттєво 
скоротиться без їх реалізації туристам [16]. До таких 
послуг належать основні послуги, тобто такі, без яких 
подорож взагалі неможлива – розміщення, харчуван
ня, транспортування; програмні послуги, які відпові
дають меті подорожі, наявність таких послуг регла
ментується договором на туристичне обслуговуван
ня; додаткові послуги, які не є основною метою подо
рожі, але можуть надаватися за окрему плату за ба
жанням туриста, наприклад екскурсії, фізкультурно 
оздоровчі послуги, банківськофінансові, анімаційні, 
побутові, медичні та інші;
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2) супутні туристичні послуги та товари – по
слуги та товари, призначені для задоволення потреб 
споживачів, надання та виробництво яких несуттєво 
скоротиться без їх реалізації туристам [16]. Тобто су
путні послуги споживаються не тільки туристами, але 
й іншими категоріями споживачів. До таких послуг, 
зокрема, належать: послуги, які надають можливість 
більш ефективно використовувати природні ресурси 
(благоустрій пляжів, оглядові площадки тощо); послу
ги, які забезпечують можливість для занять спортом 
(стадіони, тенісні корти, басейни, спортивні майдан
чики, трампліни, катки, прокат спортивного споря
дження та ін.); послуги з організації розваг (театри, 
кіноконцертні зали, кабаре, казино тощо); обслуго
вування відвідувачів у процесі огляду пам’яток архі
тектури, культури, мистецтва, історії, а також підтри
мання цих об’єктів в належному стані; забезпечення 
потреб у сувенірній та туристській продукції.

Розглянемо процес створення та реалізації ту
ристичного продукту з використанням мето
дології структурного аналізу та проектування 

SADT (рис. 1).
На першому етапі (А1) необхідно провести мар

кетингові дослідження ринку з метою виявлення ці
льової групи споживачів певного туристичного про
дукту. Слід зазначити, що до основних чинників ди
ференціації потенційних споживачів турпродукту від
носяться вік, рівень освіти, соціальна приналежність, 
менталітет, віросповідання, дохід, сімейний стан, вид 
діяльності та зайнятості, час і тривалість відпустки, 
стан здоров’я, мотивація щодо подорожі тощо.

На другому етапі (А2) визначаються туристичні 
мотиви, на основі яких формується мета подорожі. 
Туристичні мотиви включають: піклування про стан 
здоров’я, бажання навчатися, можливість самовира
ження та самоствердження, реалізація інтересів, хобі, 
вирішення ділових проблем, реалізація потреби у спіл
куванні, розваги, задоволення цікавості, підвищення 
культурного рівня та ін. Відповідно до мотивів вияв
ляється основна мета (чи декілька цілей) подорожі, 
наприклад відпочинок, романтична пригода, пізнання 
досягнень культури, науки, техніки, бажання побачи
ти екзотичний рослинний чи тваринний світ, відвіда
ти екологічні, історичні чи культурні місця, споруди 
чи явища природи, побачити яскраві види, створити 
унікальні фотографії, відвідати атракціони, аквапарки, 
театри, казино, кабаре, шоу, карнавали, фестивалі, на
ціональні свята, спортивні змагання, ігри, покращити 
стан здоров’я, здійснити паломництво, відсвяткувати 
свято, удосконалити духовний стан та ін.

На третьому етапі (А3) обирається вид подоро
жі (пляжний, курортнолікувальний, рекреаційний, 
культурнопізнавальний, спортивний, діловий, на
уковий, релігійний, екологічний, етнічний та інші); 
географічний напрямок і сезонність (цілорічний, се
зонний маршрут, визначений час для подорожі); ви

значається тривалість подорожі (від однієї доби до 
6 місяців); обираються вид транспорту (авіаційний, 
залізничний, морський, річний, підводний, автомо
більний, автобусний, мотоциклетний, велосипедний, 
кінний, канатна, монорейкова дорога, фунікулер та 
ін.), форми проживання в місці відпочинку або по
дорожі (готель, мотель, ротель, кемпінг, пансіонат, 
турбаза, притулок, хостел, таймшер, флотель, бо
тель тощо), категорія обслуговування (клас «люкс»  
(V. I. P.), перший клас, туристський клас, економіч
ний клас), форма участі в подорожі (індивідуальна, 
групова, родинна). Також на цьому етапі обирається 
вид туризму – внутрішній чи виїзний, для останнього 
визначаються туристичні формальності, що необхід
ні для здійснення подорожі (паспортновізові, митні, 
медикосанітарні, валютні), а також описуються пра
вила та особливості перебування й пересування іно
земних туристів у країні подорожі. 

На четвертому етапі (А4) визначається до
кладний набір послуг, що входять до туру (повний 
пансіон, напівпансіон, ліжкосніданок та ін.), розро
бляється маршрут подорожі, складається програма 
обслуговування туристів за маршрутом подорожі, 
включаючи розваги, з урахуванням обмежень щодо 
часу, стану здоров’я, рівня підготовки, наявності ді
тей та ін. З урахуванням всіх чинників розрахову
ється собівартість подорожі та визначається її ціна з 
урахуванням цін конкурентів на аналогічні тури. На 
цьому етапі також заповнюється технологічна карта 
та складається інформаційний лист.

На п’ятому етапі (А5) розробляється реклама 
туру, яка має відображати основний зміст і особли
вості даної подорожі: обирається вид реклами (дру
кована, в пресі, аудіовізуальна, інтернетреклама, зо
внішня, поштова, сувенірна, реклама в місцях прода
жу, на виставках, ярмарках, нетрадиційні медіа тощо; 
окреслюється територія охвату (локальна, регіональ
на, національна, міжнародна); визначається спрямо
ваність реклами за групами та категоріями населен
ня, її інтенсивність та терміни проведення рекламної 
кампанії. На цьому етапі також розробляється сло
ган, обираються фірмові кольори, зазначаються пере
ваги та критерії привабливості й конкурентоздатнос
ті туристичного продукту. Розраховується кошторис 
витрат на рекламу.

Відповідно до підходу структурного проекту
вання SADT можна здійснити декомпозицію кожного 
блоку із наведених на рис. 1. Така декомпозиція може 
бути виконана з метою деталізації кожного етапу роз
робки та реалізації туристичного продукту.

ВИСНОВКИ
Реалізація на практиці концепції управління за 

бізнеспроцесами на туристичному підприємстві до
зволить більш ефективно диференціювати напрямки 
та види турів, які пропонуються, за рахунок форму
вання бізнеспроцесів за спрямуванням залежно від 
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цільової групи споживачів та відповідного вибору 
сегмента ринку. Це дозволяє реалізувати маркетин
говий підхід у діяльності туристичного підприємства,  
а також оптимізувати витрати на розробку та реалі
зацію турів. Перспективи подальших наукових дослі
джень у даному напрямку, на наш погляд, полягають  
у розвитку інформаційної складової управління бізнес
процесами туристичного підприємства, зокрема вико
ристанні програмних засобів при виборі каналів кому
нікації, інформуванні клієнтів, формуванні попиту та 
споживчих вподобань покупців турпродукту.                
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