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MEXAHI3MWU TA BAXEJII BABE3NEYEHHA EQEKTUBHOCTI ®YHKUIOHYBAHHA
TYPUCTUYHUX NIATNTPUEMCTB TA IHIWNX CYB'EKTIB PUHKY

edeKTMBHOro ynpaesiHHs, a came A0 6e3nepepBHOro ynpas/iiHHS, SKe A03BO/UTb
LIBWAKO MPUCTOCYBATUCS A0 YMOB 30BHILLHLOIO cepefoBULLa, | TYT MW KOPUIYEMO
HaLli MOXNMBOCTI | HaW noTeHujian.

TakuM YMHOM, MU MAEMO KOMMJEKC BCiX CTpaTerii i BMOGMpaeMo 3 Yycix
cTpaterii Ty cTparteriio, sfka 3abe3neyye Kpawmin po3BUTOK MiANPUEMCTBA,
Hanpuknaa, CTpaTerilo BapTiCHOro JfigepctBa abo cTpaTerito avBepcudikadii.
OcHOBHMX CTpaTerii Tpu. Ha oCHOBI LMX cTpaTeri Aani po3pobnseMo pidHi niaHn
iHBECTMLINHOrO pO3BUTKY. Tenep MOYMHAEMO peani3oByBaTW AaHi iHBECTULiMHI
cTpaterii. Jani ynpaBnsiemMo pearnisaui€to cTparerii, pobMMO aHani3 30BHILHBbOIO i
BHYTPILUHBOrO CepefoBuLLa, BPAxXOBYHOUM Hally FOIOBHY METy, @ CaMe€ pPO3BUTOK
TypuaMy, poObUMO aHani3 30BHIIHbLOrO | BHYTPIWHBLOrO cepefoBuwa. [ns
peanizauii crpaTterii npu HeobXigHOCTI KOpUryeMo crtparterito, a ii 06oB'A3koBO
noTpibHo Byae KopurysaT NPUAHATTAM eeKTUBHUX YNPaBNiHCbKMX pilleHb, AKi
[03BOMATh B KIHLUEBOMY MiACYMKY BUIATU Ha NOKa3HMKKN eeKTUBHOCTI PO3BUTKY.

BaneHTMHa YMuyH, K.e.H.,
YepHiBeLbKUin TOProBesibHO-eKOHOMIUYHWI iIHCTUTYT KHTEY, M. YepHiBui

3AMOBIMAHHSI KOH®JIIKTIB Y TYPUCTUYHUX NIANPUEMCTBAX V151
3ABE3MNEYEHHSA IXHbOI AISA/IbHOCTI

B yMoBax cbOorogeHHsi KOHMMIKTU B TYpW3Mi, OCKiflbkM Le cdepa nocnyr, B
AKIN TICHO CMiNKYKOTLCS i3 KJTIEHTaMW, AOCUTb 4YacTo BUHMKAKTb. Ha npakTtuui
BBaXaloTb, LUO T[O/IOBHOIO YMOBOI BWMHWKHEHHS KOHMIKTIB B TYPUCTUYHMUX
MiAMNPUEMCTBAX € TMOPYLUEHHA MOPasibHUX HOPM CTOCYHKIB Yy KOJIEKTMBI Ta
HenpUNHATHE CTaBNeHHs 40 KIIEHTIB. MpUYnHO0 MoXe ByTn HeyBaXHICTb 3 HoKy
nepcoHany A0  K/IEHTIB, noraHe o6cnyroByBaHHs,  HekBaniikoBaHe
obcnyroByBaHHs B O@icCi. 3aranoM, KOHMAIKT Yy TypUCTUYHMX MiANpUEMCTBAX
MoXe HabyBaTM pi3HMX OpM, KepiBHMK MOBUHEH YMITU aHanisyBaTu
CMTyaUilo, pearyBaTv Ha KOHMAIKT Ta yNpaBAsTM HWM. Y Mpoueci CninkyBaHHSA
MK MEepPCOHanoM i KNIEHTOM KOHMANIKTU BUHUKAIOTb 3a5€XHO Big cuTyauii, ToMy
npauiBHMKN MaTb 6yTW roToBi A0 NpPaBMbHOI MOBEAIHKM Y KOHMMIIKTHMX
cuUTyauisx.

3a3BuYai, Ha TYpPUCTUYHMX MIANPUEMCTBAX  HaWyacTiwe  KOHMNIKTK
BMHMKaOTb MDK MEepcoHasioM Ta KIiEHTaMW Yy BUIMSAI  CKapr, nposisy
He33a0BONIEHHS.

CyyacHi TypuCTM [0CUTb YBaXHO 0bupatoTb @ipMy-KOHCyNbTaHTa LIOAO
HaJaHHA nocnyr. BpaxoByloun KinbKiCTb TYPUCTUYHUX MIAMNPUEMCTB, Ha PUHKY
nocnyr J[AOCUTb HamnpyXeHa KOHKYPEHTOCNPOMOXHa cuTyauis. TypuUCTUYHI
nianpuemctea, aki Habynu poceigy y AaHin cdepi, HagaoTb HabaraTto SAKICHILLI
nocnyrn, GipMM-HOBaYKM y LbOMY MUTaHHI BiACTalOTb, WO i NPU3BOAUTL A0
KOHMNIKTY 3 KiieHTaMu. To6TO, BOHM BMKA3ylOTb CBOE HE3aA0BOJIEHHS LLOAO
AKOCTi  MOCAyr, HeAOCTOBIPHICTL iHdopMauji. [0 KOHMNIKTIB Npu3BOASATL |
HEMOPO3YMIHHSA $SIK pe3ynbTaT B3aEMHOI MOMWAKKU. [OCUTb 4YacTo KOHMAIKTKN B
TYpU3Mi BMHMKAOTb 3 TOYKM 30pYy MCUXOSIOriYHOI HECYMICHOCTI napTHepiB 3
obcnyroByBaHHS, XapakTepy KiieHTa. HagakTuBHI TypucTuM HagatoTb nepesary
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MEXAHI3MWU TA BAXEJII BABE3NEYEHHA EQEKTUBHOCTI ®YHKUYIOHYBAHHA
TYPUCTUYHUX NIANPUEMCTB TA IHIWNX CYB'EKTIB PUHKY

CMOKIMHUM MeHemxkepaM, a 6inbll NacuBHI 06MpalOTb aKTMBHOMO KOHCYyfbTaHTa.
Cnig, 3a3HauMTK, WO MeHemkep y byab-akin cuTyadii Mae 6yTM cTpuMaHuM Ta
BBiUNMBMM. HeobXiAHO BMiTM 3HaWTM [0 KOXHOrO BiABiAyBaya TYPUCTUYHOIO
nianpyeMCTBa iHAMBIAyanbHUI nigxia. KepiBHUK MignpueMCTBa Ma€E MpoOBOAUTM
TPEHIHM LLIOAO YAOCKOHA/IEHHS HAaBUKIB CMiSIKyBaHHA NPaLIBHUKIB i3 KJliEHTaMK.

TakoX [OoCUTb 4YacTo  KOHMMIKTM  BMHMKAKTb MK  CniBpobiTHMKaMu
TYPUCTUYHMX  MIAMNPUEMCTB, WO HeraTMBHO BIUJIMBAE Ha  edeKTnBHe
(YHKUiOHYBaHHS nMianpyMeMcTBa. Taka CuTyauis O3Hayae Ha Te, WO Ha
MiAMNPUEMCTBI  HE340POBUA  MCUXOMOriYHMIA  KnimaTt.  KoHdnikT, 8K cknagHe
couianbHe SBULLE, XapaKTepu3yeTbcsa baratbMa napamMeTpamu. HariBaxnuvsilummm
3 HUX € MOr0 CYTHICTb, CTPYKTYpa, NPUYUHK i AMHaMiKa. KOHMAIKT — Le 3iTKHEHHS
NPOTUNEXHO CMPSMOBAHMX, HECYMICHUX OAWMH 3 OAHWM TEeHAEHLiM y CBiAOMOCTI
OKPEeMO B3SATOrO iHAMBIAA, B  MDKOCOBUCTICHMX B3aEMOBIgHOCMHax abo
MiXOCcObUCTiCHMX  aisx iHauweigis abo rpyn nwogen, nos'sa3aHe 3 roCTpUMM
EMOUINHNMM NepexuBaHHaMHK [2, €.65].

Ha cyyacHoMy TypuCTUYHOMY nMianNpuveEMCTBi Byab-aka 3MiHa KOHMAIKTHOI
cuTyauii NpU3BOANTb A0 MPUMMHEHHS LbOro KOHMMiKTY abo A0 movaTky HOBOIO.
Ha TypuctmyHOMy NiANpUEMCTBI KOH(NIKTHa CUTyauis MoOXe nepefaBaTuUCa «y
Crafilok», MepexoauT [0 HOBUX KIIEHTIB, $KWO npauiBHUKKW He 6yayTb
3MIHIOBaTU CBOE CTaB/fIEHHA [0 HajaHHA nocnyr. BoHa Moxe cTBOproBaTUCSH
K/IEHTaMM HaBMWCHO, 3apafM [OCAMHEHHS MEBHUX Uine B ManbyTHboMy. Y
PO3BUTKY KOXHOI0 KOHMIKTY MOXHa (DiKCyBaTW BUHUKHEHHS HOBOI KOHMAIKTHOT
cuTyauii, ii 3HUKHEHHS | MPUNWHEHHS IHUWMAEHTY.

Omke, ons edekTMBHOI poboTM TYPUCTUYHOIrO MiANPUEMCTBA KEPIBHUK Mae€
BMITW BUPILLYBATU KOHMAIKTHI cuTyauii, iX BMPILLEHHS MOXe 6yTn KOPUCHUM Ans
uneHiB TPYAOBOrO KONEKTMBY B LIIOMY, OCKiNbKM MNPUNWMHEHHS KOHMNIKTIB
CrpuATMME 0340POBJ/IEHHIO MCUXOIONYHOro KiMaty. OfHaK HesiKiCHe BUKOHAHHS
6yae 3HMXKyBaTK NPOAYKTUBHICTb NpaLli, 3HMKEHHS CiBPOBITHULTBA MiXK YieHaMu
KOJIEKTUBY Ta iHLLIMMK OpraHi3auisiMu napTHepamu.
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