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Глинська А. Є., Корчевська Л. О., Кокорєва О. В. Види та ризики комунікативних зв’язків персоналу у формуванні 
інноваційного середовища туристичного підприємства

Метою статті є аналіз ролі комунікаційних зв’язків та їх видів у формуванні інноваційного середовища туристичного підприємства, визначення 
ризиків, які можуть виникати в результаті їх існування. Визначено неможливість генерування інноваційних підходів без створення відповідного ко-
мунікативного простору, який базується на відповідних психологічних засадах. Персонал має навчитися з повагою прислухатися до ідей інших учас-
ників, переконувати в перспективності власних ідей, співпрацювати у вирішенні виникаючих завдань, використовувати творчий підхід і готов-
ність експериментувати в будь-яких питаннях. Значну увагу в статті присвячено можливим комунікативним інструментам, які можуть засто-
совуватися на різних етапах інноваційного процесу, які в комплексному впровадженні створюють інноваційну комунікативну мережу та простір. 
Для кожного етапу виділено вірогідні ризики, які можуть створити перепони для досягнення поставленої цілі. На основі існуючих досліджень було 
виділено чотири моделі комунікативних зв’язків залежно від розміру туристичного підприємства та ролі керівництва в інноваційних процесах. А 
саме: 1) «Центр підтримки» – бере свій початок у генеральному офісі туристичної мережі або в конкретному відділі великої туристичної корпора-
ції. 2) «Креативна команда» – це команда, у якій комунікації здійснюються за принципом матричної організаційної структури. 3) «Ядро інноваційних 
змін» – формат створення окремого R&D-відділу, відповідального за пошук нових ідей і креативних форматів надання послуг, має фінансування та 
власну оргструктуру. 4) «Туристичний стартап» – невелике підприємство, бізнес-моделлю якого є новий для ринку креативний підхід.
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Hlynska A. Ye., Korchevska L. O., Kokorieva O. V. The Types and Risks of Communicative Relations of Staff in the Formation of the Innovative Environment 

of Tourism Enterprise
The article is aimed at analyzing the role of communicative relations and their types in the formation of an innovative environment of a tourism enterprise, to 
identify risks that may arise as a result of their existence. The impossibility of generating innovative approaches without creating an appropriate communicative 
space based on the relevant psychological principles is determined. The staff should learn to respectfully listen to the ideas of other participants, convince in 
the prospects of their own ideas, cooperate in solving emerging problems, use a creative approach and readiness to experiment in any issues. The article pays 
much attention to possible communicative instruments that can be used at different stages of the innovation process, which in complex implementation create 
an innovative communication network and space. For each stage, probable risks are allocated that can create obstacles to achieve the goal. Based on existing 
research, four models of communicative relations were allocated depending on the size of the tourism enterprise and the role of management in innovative 
processes. They are: 1) «Support Center», which originates in the general office of the tourism network or in a specific department of a large travel corporation. 
2) «Creative team» is a team in which communications are carried out on the principle of matrix organizational structure. 3) «Core of innovative changes» is the 
format of creating a separate R&D department responsible for finding new ideas and creative formats for the provision of services, with separate funding and 
own organizing structure. 4) «Tourism startup» is a small enterprise, the business model of which is a creative approach for the market.
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У пошуку конкурентних переваг та уваги клієнта 
в сучасних умовах підприємства туристичного 
бізнесу як ніколи налаштовані на пошук нових 

бізнес-моделей, форм співробітництва, ексклюзив-
них та унікальних послуг. Відбуваються природні 
еволюційні зміни цінностей, світосприйняття, люд-
ської поведінки, бізнесу під натиском зовнішніх умов 
і внутрішньої незадоволеності поточними результа-
тами бізнесу. Інновації є результатом пристосування 
людства до нової реальності, реакції на нові виклики, 
подолання певної незадоволеності. Проте не кож-
на людина здатна побачити нові можливості у вирії 
складних обставин, в основі її мислення має існува-
ти позитивний погляд на життя, здатність змінюва-
ти звичні патерни поведінки, здатність витримувати 
тиск при виході із зони комфорту [1]. Але середовище 
підприємства, в якому працює та спілкується люди-
на, здатне сприяти креативному погляду на речі, фор-
мувати особливу екосистему, націлену на постійні 
зміни та збереження конкурентоспроможності за до-
помогою реалізації інноваційних процесів. Важливою 
складовою інноваційного середовища є комунікатив-
ні процеси, які відбуваються в ньому. Якість організа-
ції цих процесів може спровокувати ті необхідні для 
інновацій зміни в цінностях і діях персоналу, проте і 
тут існують певні ризики ефективності цих процесів.

Висвітленню теоретичних і методичних засад 
основ комунікативних процесів присвячені праці 
Бебика В. М., Жигалова В. Г., Зверинцева А. Б., Люб-
ченко Н. Л. [2], Мільнера Б., Пруса Л. та багатьох 
інших науковців. Гальчинський А. С., Ілляшенко  
С. М., Коюда В. О., Федулова Л. І. достатньо ґрунтовно 
розглядали сутність інноваційної діяльності, проте 
комунікаційному аспекту в науковій літературі було 
приділено незначну увагу. Тому практично нерозкри-
тим залишається питання щодо ролі комунікативних 
інструментів у процесі формування інноваційного 
середовища підприємства, а особливо туристичного. 

Метою статті є дослідження ролі комунікатив-
них зв’язків персоналу при формуванні інноваційно-
го середовища на туристичному підприємстві, пошук 
найбільш ефективних комунікативних інструментів 
для досягнення найкращих результатів, аналіз виника-
ючих ризиків на різних етапах інноваційного процесу. 

Інновації для більшості підприємств представ-
ляють собою майже непомітні, не дуже великі по-
кращення в перебігу процесів, споживчому досвіді, 
дизайні вебсайту, проте, як висловлюються практи-
ки, такі «високошвидкісні поступові вдосконалення є 
неймовірно цінними, бо в основному прогрес дося-
гається в ході запровадження сотень або тисяч неве-
ликих покращень, які можуть мати великий сукупний 
ефект» [3]. 

Туристичний бізнес є джерелом для величезної 
кількості інновацій, не обов’язково масштабних чи 
технологічних, проте здатних збільшувати додаткову 
вартість туристичної послуги. Постає завдання нала-

годження внутрішніх комунікативних процесів серед 
персоналу для забезпечення систематичних іннова-
ційних змін. 

Інтелектуальні ресурси підприємства знахо-
дяться в постійній зміні під впливом безупинних 
інформаційних процесів, формуючи при цьому кон-
кретне інформаційне середовище. Це пояснюється, 
перш за все, глобальним всеохоплюючим і безупин-
ним процесом інформатизації суспільства та бізнесу, 
який надає інформації нові, ключові ролі в управлінні 
й організації діяльності. Неможливо не погодитися, 
що інформатизація процесів виробництва та надан-
ня послуг «багато в чому «малює» інноваційний шлях 
розширення сучасних національних економік» [4]. 
Якість інформації та рівень креативного потенціалу 
персоналу на конкретному підприємстві обумовлю-
ють інноваційність середовища даного підприємства. 
При цьому якість інформації, швидкість та ефектив-
ність розповсюдження, її релевантність залежать від 
тих комунікативних процесів та зв’язків, які сфор-
мовані на підприємстві. Таким чином, можна спо-
стерігати тісний зв’язок між рівнем інноваційності 
підприємства та якістю комунікативних зв’язків пер-
соналу як головного учасника інноваційного процесу. 
Саме тому створення інноваційного розвиваючого 
середовища виступає першочерговою визначальною 
складовою інноваційного розвитку всіх видів діяль-
ності й умовою формування інноваційних продуктів і 
послуг, адже сприяє змінам і прогресивним поглядам 
на існуючі проблеми та виклики.

Метою інноваційної діяльності на туристич-
них підприємствах є створення додаткової 
або нової цінності для клієнта, чим самим 

формується конкурентна перевага тимчасового або 
довгострокового характеру. Особливістю комуніка-
тивних процесів в інноваційному середовищі є мож-
ливість відверто висловлюватися щодо того, що біль-
ше не є ефективним, свобода від правил і обмежень, 
веселе, а не нудне середовище.

 Серед комунікативних здібностей персонал має 
володіти навичками слухання та поважного ставлення 
до ідей учасників інноваційного процесу, вміння пере-
конувати, здатністю співпрацювати, поєднуючи це з 
творчою уявою та готовністю експериментувати [5]. 

У науковій літературі можна ознайомитися з та-
ким визначенням інноваційного середовища: «…су-
купність учасників інноваційного процесу, які діють у 
межах своєї компетенції і так чи інакше впливають на 
стан інноваційної ситуації як на більш глобальному 
рівні (країна), так і на мікрорівні (підприємство)» [6].

Незважаючи на різні трактування поняття 
«інноваційне середовище», його внутрішній сенс є 
практично однаковим. Тобто, середовище, яке всі-
ляко сприяє інноваційному розвитку підприємства, 
включаючи розвиток його інноваційного потенціалу, 
а особливо людського капіталу та, як наслідок, здат-
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ність до генерування інновацій. На макрорівні цей 
термін розглядають як сукупність різних інститутів 
у трансформаційній економіці, які сприяють іннова-
ційним перетворенням, торкаючись усіх сфер жит-
тєдіяльності суспільства та стимулюючи розвиток 
освіти та науки. При цьому в даному процесі задіяні 
різні інституціональні чинники, як-от: соціально-еко-
номічні, екологічні, інформаційні, правові, культурні 
умови, мотиваційні, економічні й адміністративні 
компоненти інноваційного середовища [7]. 

Варто зауважити, що одним із перших учених, 
які розробили визначення даного терміна, 
був Мануель Кастельс (Manuel Castells). Він 

розглядав інноваційне середовище інноваційної ді-
яльності як специфічну сукупність відносин між ви-
робництвом і менеджментом, яка заснована на соці-
альній організації. Слід уточнити, що остання розді-
ляє інструментальні цілі, спрямовані на генерування 
нових процесів, нового знання, а також створення 
нових продуктів, і культуру праці [4]. 

На нашу думку, не має універсального складу ви-
щезазначених чинників, вони є суто індивідуальними 
та різними для підприємств залежно від поставлених 
завдань і цілей, сфери діяльності (умови для форму-
вання інноваційного середовища промислового під-
приємства та туристичної агенції будуть кардиналь-
но різними). Зміна умов бізнес-середовища, стратегії 
висувають нові вимоги до середовища з метою до-
сягнення нових цілей. Таким чином, практично не 
може існувати чіткий перелік вимог до інноваційного 
середовища, який є прийнятним і найефективнішим 
для різних підприємств, різної форми власності. 

Проте погоджуємося з тим, що обов’язковою 
умовою ефективного інноваційного середовища має 
бути зацікавленість і узгодженість усіх учасників ін-
новаційних процесів, які мають бути здатними до 
впровадження інновацій [8].

Щодо комунікативного аспекту, внутрішнє ін-
новаційне середовище «формується внутрішньо-
фірмовими відносинами, зв’язками, організаційною 
ієрархією, комунікативними течіями, які впливають 
на її діяльність в області інновацій» [4]. Побудова 
інноваційного середовища є нелегким завданням і 
вимагає залучення керівників і працівників різних 
підрозділів та формування особливої комунікативної 
мережі між ними особливим, незвичним, інновацій-
ним чином (табл. 1).

Рівень участі персоналу в інноваційних про-
цесах і його внесок у формування інноваційного се-
редовища може приймати різні форми, змінюючи 
при цьому форми комунікацій. Орієнтуючись при 
розробці моделі на наукові здобутки Алессандро Ді 
Фіоре (Alessandro Di Fiore) [9], який виділив чотири 
можливі архетипи організаційних форм інновацій 
в організаціях, можна сформувати чотири варіанти 
комунікативних моделей інноваційного середовища 

для туристичних підприємств. При цьому, залежно 
від рівня важливості інноваційних процесів в органі-
зації та рівня автономії інноваційного підрозділу, ко-
мунікативні методи є відмінними. Особливого вигля-
ду дана класифікація набуває стосовно туристичних 
підприємств (рис. 1). 

«Центр підтримки» – бере свій початок у ге-
неральному офісі туристичної мережі або в конкрет-
ному відділі великої туристичної корпорації. За-
ймається розробкою інноваційних бізнес-процесів  
і розробляє алгоритми їх упровадження у діяльність 
філіалів, надає консалтингову та тренінгову підтрим-
ку підприємствам мережі або конкретним відділам, 
організовує навчання, тренінги з креативності, курси 
підвищення кваліфікації. Центр здійснює підтримку, 
при цьому відповідальність за результати та право 
прийняття рішень належить конкретним бізнес-оди-
ницям. Недоліком даної комунікації є відособленість 
даного центру та відсутність постійного зв’язку з пра-
цівниками, що створює певні комунікативні бар’єри 
та поділ учасників на «своїх» і «чужих».

«Креативна команда» – це команда, у якій ко-
мунікації здійснюються за принципом матричної ор-
ганізаційної структури, працівники одночасно висту-
пають і учасниками креативних команд, і займають 
посади в різних підрозділах, або просто виконують 
функціональні обов’язки у випадку зовсім малого 
підприємства. Вони є каталізаторами та ініціаторами 
інноваційних змін, виступають ініціативною групою 
генерування ідей, підтримують новаторський дух у 
компанії та налаштовують персонал на пошуки но-
вих рішень задоволення потреб клієнтів і вирішення 
проблем. Велика роль належить постійним комуніка-
ціям, надиханню інших, зустрічам, обговоренням, ви-
рішенню творчих завдань. Ризик виникає тоді, коли 
«креативна команда» не має важелів впливу, і тому 
тренінги, обговорення та мозкові штурми залиша-
ються у форматі дискусій і не приводять до реалізації 
нововведень.

«Ядро інноваційних змін» – формат створення 
окремого R&D-відділу, відповідального за пошук но-
вих ідей і креативних форматів надання послуг, має 
фінансування та власну оргструктуру. Варіант великих 
світових мереж туристичних бізнесу або франчайзин-
гових структур, де виконання функції інновацій покла-
дено на окрему бізнес-одиницю. Результат їх роботи 
дочірні підприємства отримують у вигляді конкретних 
інструкцій, які вимагають точного виконання. Голов-
ною проблемою є якісний підбір керівного персоналу, 
який розділяє філософію та цінності компанії. 

«Туристичний стартап» – невелике підпри-
ємство, бізнес-моделлю якого є новий для ринку 
креативний підхід. Основною вимогою є творче на-
тхнення власника бізнесу, ключових менеджерів, ад-
міністраторів, які власною поведінкою демонструють 
свої очікування від персоналу та надають приклад. 
Творчий корпоративний дух, командна робота, ін-
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Таблиця 1

Види та ризики комунікативних інструментів у процесі формування інноваційного середовища підприємства

Етап інноваційного процесу Комунікативні інструменти Ризики

1 2 3

1. Формування спільного бачен-
ня, місії, цілей, просування ідеї 
інноваційного підходу до рутин-
них процесів, розуміння власної 
місії у взаємодії з клієнтом

– Опитування, аналіз цінностей клієнтів;  
– використання коучингових технологій  
з визначення цінностей працівників;  
– тренінги, загальні зустрічі; презентації;   
– розробка правил;  
– креативні та надихаючі назви проєктів  
і команд;  
– створення спеціальних розважальних 
корпоративних каналів, де можна ділитися 
цікавими та веселими новинами, ідеями

– Виявлення значних розбіжностей у 
цінностях клієнтів, працівників  
і керівництва, що призведе до немож-
ливості подальшої співпраці;  
– розчарування, значні втрати часу на 
проведення роз’яснювальної роботи;  
– опір змінам з боку персоналу;  
– погіршення робочого настрою

2. Визначення потреби у впро-
вадженні інновацій, пошук 
завдань, які вимагають упрова-
дження інноваційних підходів 

– Тренування креативного мислення, яке 
дозволяє поглянути на проблему під іншим 
кутом і використати нові підходи для її ви-
рішення;  
– методи мозкового штурму;  
– бенчмаркінг;  
– налаштування каналів представлення ідей;  
– формування креативних робочих команд 
із працівників різних підрозділів для вияв-
лення проблемних вузьких місць у роботі;  
– навчання персоналу;  
– організація обміну інформацією за допо-
могою різних каналів;  
– упровадження системи мотивації;  
– чат обміну новинами галузі, трендами, 
ринковими тенденціями на корпоративних 
платформах;  
– обмін профілями «типових» клієнтів у 
внутрішніх блогах, їх життя, фото, звички [9]

– Неспроможність довести до кінця 
розпочатий процес тренування креа-
тивності;  
– зустріч з позицією персоналу  
«я не креативний, нічого не вдієш»;  
– психологічний опір;  
– страх з боку персоналу висловлюва-
ти нові нестандартні думки;  
– втрата часу менеджерів на банальні 
ідеї;  
– відсутність оригінальних ідей;  
– розгортання конфліктів; 
– збільшення робочого навантаження 
на персонал;  
– підвищення роздратування персо-
налу

3. Генерування ідей

– Формування декількох цікавих, незвич-
них каналів подачі ідей і платформ для 
спілкування, до яких має бути легкий  
доступ у працівників: дошки для крейди 
в різних місцях офісу, дошки подачі ідей 
для клієнтів тощо, голосові повідомлення, 
екрани в приміщеннях, зручні застосунки 
для мобільного телефону з переліком акту-
альних завдань, які вимагають вирішення;  
– створення окремої електронної пошти 
для даного завдання або розділ в корпора-
тивній мережі;  
– мозкові штурми з максимально диверси-
фікованою командою;  
– командна робота;  
– залучення незалежних спеціалістів;  
– обмін досвідом із зовнішніми компаніями;   
– відсутність формалізації подачі ідей;  
– відзнака кращої ідеї;  
– публікація та відкритий доступ учасників 
до всіх висунутих за період ідей

– Занадто складна процедура подачі 
ідеї;  
– несерйозне ставлення до інстру-
ментів збору ідей;  
–  скутість; – занадто велика кількість 
каналів, що може призвести до про-
тилежного ефекту та відчуття тиску на 
працівників;  
– перевантаження інформацією;  
– збільшення витрат;  
– незручність і невдала архітектура 
застосунку або програмного забез-
печення;  
– виникнення конфліктів у процесі 
обговорення та водночас прагнення 
уникнення конфліктів гальмує творчі 
відкриття;  
– відсутність формалізації може при-
звести до незакінченості ідеї та її не-
сприйняття;  
– витік креативних ідей за межі під-
приємства;  
– отримання інформації конкурен-
тами 

4. Упровадження інновацій – Контакти зі споживачами для отримання 
зворотного зв’язку; – Усталеність застарілих переконань;
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новаційні підходи до вирішення проблем є ознакою 
даного типу підприємств.

Комунікативні стратегії мають вирішувати про-
блеми формування системи комунікаційних повідо-
млень з використанням різних комунікаційних засо-
бів, не зменшуючи цінність один одного, а створюю-
чи синергійний ефект від їх використання та макси-
мізації ефективності комунікативних стратегій через 
пошук оптимальних комбінацій основних комуніка-
ційних засобів [10]. 

ВИСНОВКИ
Головним посилом комунікаційної політики 

в інноваційному середовищі є надання особливого 
сенсу всім тім зусиллям, що направлені на створен-
ня інноваційного духу в команді. Відчуття власної 
цінності та визнання є однією з основних внутрішніх 
потреб людини. Регулярне нагадування працівникам, 
що вони є частиною чогось більшого, ніж вони самі, 
що їхня робота має значно більший сенс, ніж вони 
уявляють, формулювання їхньої надихаючої місії в 
обслуговуванні клієнтів, особливо через інноваційні 
підходи, значно мотивує та створює нові ролі, підви-
щує рівень залученості.                    

Закінчення табл. 1

1 2 3

– створення команд із упровадження 
ідей; – використання «політики відкритих 
дверей»;  
– призначення відповідальних згідно  
зі сферами впливу;  
– створення «каналів успіху» для повідо-
млення про успіхи та результати співробіт-
ників 

 – неготовність правильно опрацюва-
ти та використати клієнтські дані;  
– недостатній рівень влади та повно-
важень для впровадження ідей;  
– бюрократизація внутрішніх про-
цесів;  
– недостатня ініціативність персоналу
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Рис. 1. Чотири типи комунікативних об’єднань інноваційного середовища
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