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ВСТУП

Актуальність теми. В умовах нестабільності зовнішнього середовища, несприятливої кон’юнктури та жорсткої конкуренції серед вітчизняних туристичних підприємств, очевидним стає пошук інноваційних методів управління. Об’єктивною реакцією туристичних підприємств на динаміку соціально-економічних змін є застосування процесного підходу до управління, основним детермінантом якого є фокусування на бізнес-процесах як сукупності взаємоузгоджених операцій спрямованих на досягнення цілей господарської діяльності.

Основними передумовами ефективного управління бізнес-процесами є застосування синтезу управлінських концепцій та прийомів, комплекс яких забезпечує превентивне нівелювання негативного впливу факторів фонового та ділового оточення і є потужним інструментом посилення конкурентних позицій туристичних підприємств, що виявляється у збільшенні економічних вигод та зростанні ринкової частки.

Управління бізнес-процесами спроможне забезпечити оперативне та адекватне реагування на зміни зовнішнього середовища та внутрішнього стану туристичних підприємств, що дозволить узгодити взаємодію підрозділів і підвищити ступінь скоординованості виконання операцій, знизити витрати, підвищити продуктивність праці та якість обслуговування споживачів туристичних продуктів. Необхідність реалізації ефективного управління бізнес-процесами обумовлено зниженням обсягів чистого прибутку туристичних підприємств протягом 2009-2011 рр. в середньому на 13,4 % та підвищенням обсягів витрат на 15,7 %. 

У зв’язку з цим, виникає необхідність дослідження методів та прийомів управління бізнес-процесами туристичних підприємств, що дозволить розробити напрями удосконалення бізнес-процесів для задоволення потреб туристичних підприємств та потреб ринку туристичних послуг.

Концептуальні засади розвитку теорії управління розроблені такими класиками наукової думки, як Ф. Тейлор, А. Файоль, П. Друкер, М. Вебер,       Г. Форд, Л. Урвік та інші, науковою спадщиною яких стали основоположні принципи управління та передумови організації ефективної управлінської діяльності.

Теоретичні підходи щодо обґрунтування окремих аспектів управління бізнес–процесами досліджені і розроблені відомими зарубіжними науковцями: Т. Давенпортом, В. Демінгом, У. Кеттингером, М. Месконом, П. Страссманом, К. Саймоном, Д. Тонгом, Ф. Уллахом, Д. Харінгтоном,   Д. Шортом, Е. Фрезе, М. Хаммером, Ф. Хіллом, Дж. Чампі та іншими, які критично оцінили і розвинули інструментарій управління бізнес-процесами відповідно до розвитку інформаційних технологій, рівнів менеджменту та змін ринкового середовища, впровадивши такі концепції, як процесне управління, реінжиніринг бізнес-процесів, система менеджменту якості тощо.


Серед вітчизняних науковців, які займаються дослідженням і розробкою проблематики управління бізнес-процесами, слід виділити В. Андрієнко,          В. Бабушкіну, Л. Балабанову, А. Боцулу, С. Бєлова, В. Василенко,                     О. Виноградову, В. Гринькову, В. Гончарука, В. Горчакова,   О. Громова,          Л. Єльнікову, Е. Зінгера, Г. Калянова, А. Керімова, С. Колеснікова,                     В. Командровську, Л. Ліпича, С. Мінухіна, Н. Москаленко, Ю. Огурцова,          А. Павловську, Е. Попова, О. Субанову, Л. Таранюка, Ю. Тельнова,  Е. Уткіна,  М. Шапота, С. Чалого та ін.
Теоретико-методологічні основи та концептуальні підходи до управління бізнес-процесами підприємств сфери послуг, зокрема туристичних підприємств епізодично представлені в наукових працях М.Бойко, М.Босовської, О.Євтушенко, Т.Луцької, С.Мельниченко, Г.Михайліченко, І.Мельника, Т.Мізерної, А.Наливайко, Т.Пуліної, Н.Свірідової, Т.Ткаченко та ін.  

Однак, за наявності значної кількості наукових досліджень вітчизняних та зарубіжних науковців практично відсутні комплексні дослідження, присвячені формуванню теоретичних основ, концептуальних підходів та практичних рекомендацій до організації ефективного управління бізнес-процесами туристичних підприємств, що дозволяє обґрунтувати актуальність дисертаційної роботи.

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертацію виконано відповідно до плану науково-дослідних робіт кафедри готельно-ресторанного та туристичного бізнесу Київського національного торговельно-економічного університету. Основні результати дослідження, викладені в дисертації, є складовими тем: 

· «Бізнес-процеси в туристичній індустрії» (номер державної реєстрації 0110U002485). Особистий внесок здобувача полягає у вдосконаленні класифікації бізнес-процесів, уведено класифікаційну ознаку «за функціями», що дозволяє поділяти бізнес-процеси на стратегічні, аналітичні, виробничі, забезпечувальні,  контролюючі; розробленні комплексного підходу до управління бізнес-процесами туристичних підприємств на основі ресурсів мережі Інтернет; розробленні методологічного підходу до оцінювання ефективності бізнес-процесів, що ґрунтується на формалізації операцій у межах окремих підпроцесів.

· «Розроблення науково-методичного забезпечення програм перепідготовки та підвищення кваліфікації викладачів і фахівців туристичного супроводу для івент-заходів» (номер державної реєстрації 0110U002485). Особистий внесок здобувача полягає у дослідженні та узагальнені зарубіжного і вітчизняного досвіду організації та проведення івентивних заходів; розробленні структури туристичного порталу, що дозволяє позиціонувати Україну як туристично-привабливу.

Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційної роботи є обґрунтування теоретичних і методологічних засад, розробка методичних та практичних рекомендацій щодо управління бізнес-процесами туристичних підприємств. 

Досягнення поставленої мети обумовило  необхідність вирішення ряду науково-практичних завдань:

· визначити методологічні підходи до управління бізнес-процесами туристичних підприємств;

· проаналізувати науково-теоретичний базис реінжинірингу бізнес-процесів як концепції удосконалення діяльності туристичних підприємств;

· встановити передумови застосування сучасних інтернет-технологій в управлінні бізнес-процесами туристичних підприємств;

· проаналізувати прикладні аспекти управління бізнес-процесами туристичних підприємств;

· проаналізувати інтернет-технології в системі управління бізнес-процесами туристичних підприємств;

· оцінити практичний інструментарій втілення концепції реінжинірингу бізнес-процесів туристичними підприємствами;
· розробити науково-методологічні підходи до управління бізнес-процесами туристичних підприємств;
· сформувати інструментарій ефективного застосування інтернет-технологій у діяльності туристичних підприємств;
· обґрунтувати концептуальні напрями впровадження реінжинірингу бізнес-процесів у діяльність туристичних підприємств.

Об’єктом дослідження є бізнес-процеси туристичних підприємств.

Предметом дослідження є теоретичні, методологічні та практичні аспекти управління бізнес-процесами туристичних підприємств.

Методи дослідження. Теоретичним і методологічним підґрунтям дослідження є положення класичної та сучасної теорій управління, наукові роботи вітчизняних і зарубіжних вчених, матеріали наукових конференцій, законодавчі та нормативні документи. 

У процесі дослідження використано такі загальнонаукові та спеціальні методи: структурно-порівняльний аналіз, семантичний аналіз – з метою уточнення понятійного апарату та визначення ключових ознак окремих дефініцій (пп. 1.1, 1.2); синтезу та аналізу – для структуризації підходів до класифікації бізнес-процесів, визначення їх властивостей (пп. 1.1); порівнянь, групування, типізації – для компаративного аналізу сучасних концепцій управління бізнес-процесами (пп. 1.2); графічний метод – з метою візуального представлення результатів емпіричних досліджень (пп. 1.1, 1.2, 1.3); статистичні методи – для встановлення динаміки змін основних економічних показників діяльності туристичних підприємств (пп. 2.1, 2.3); факторний аналіз – для виявлення рівня впливу окремих факторів на зміну економічних показників діяльності туристичних підприємств (пп. 2.1); метод експертного оцінювання – для дослідження бізнес-процесів туристичних підприємств (пп. 2.1); метод відстані до еталону – у процесі визначення відхилень у функціонуванні бізнес-процесів (пп. 2.1)); кореляційно-регресійний аналіз – з метою встановлення взаємозалежності між кількістю автоматизованих робочих місць та ефективністю бізнес-процесів туристичного підприємства (пп. 2.3); методи теорії ймовірності – для обґрунтування необхідності ініціації реінжинірингу бізнес-процесів (пп. 3.3); анкетування – для дослідження рівня застосування сучасних інтернет-технологій у діяльності туристичних підприємств (пп. 2.1, 2.2, 2.3, 3.2); метод аналізу ієрархій Т. Сааті – з метою визначення пріоритетності розроблених факторів досягнення ефективності процесу (пп. 3.1); метод суми - місць для ранжирування бізнес-процесів туристичних підприємств (пп. 2.1).

Інформаційною базою дослідження є статистична інформація Державної служби статистики України, Головного управління комунального господарства, готельного господарства туризму і курортів  м. Києва, дані фінансової звітності туристичних підприємств, результати анкетних досліджень, що були отримані в результаті комплексного обстеження туристичних підприємств.

Наукова новизна одержаних результатів. Основні положення дисертації, що визначають наукову новизну полягають у такому:

вперше:

· розроблено комплексний підхід до управління бізнес-процесами туристичних підприємств, такими як: аналіз ринку і потреб споживачів; реалізація туристичного продукту у режимі реального часу; пошук професійної інформації; підтримання ділового зв’язку на основі застосування сучасних інтернет-технологій, що дозволяє підвищити оперативність даних бізнес-процесів;

удосконалено:

· класифікацію бізнес-процесів, доповнено класифікаційною ознакою «за функціями», що дозволяє виокремити такі види бізнес-процесів як: стратегічні, аналітичні, виробничі, управляючі, забезпечувальні, контролюючі, що дасть можливість підвищити результативність управління бізнес-процесами;

· принципи реінжинірингу на основі їх систематизації, уніфікації та доповнення такими, як «варіативність завершення», «гнучкість процесу», «мінімізація контролюючих ланок», що сприятиме ефективній реалізації реінжинірингу бізнес-процесів у туристичних підприємствах;

· методологічний підхід до імплементації реінжинірингу бізнес-процесів у туристичних підприємствах, який адаптовано до специфіки діяльності даних підприємств за рахунок уточнення, розширення та доповнення змісту окремих етапів, що дозволяє нівелювати ризики та виявляти перспективи його поетапної реалізації;

дістали подальшого розвитку:

· підходи до моделювання бізнес-процесів туристичних підприємств, шляхом структуризації та побудови структурно-логічної схеми їх реалізації, що впливатиме на якість управління бізнес-процесами;

· оцінювання ефективності бізнес-процесів, на основі їх формалізації та деталізації, визначенні пріоритетності факторів досягнення ефективності процесу, що ґрунтується  на методі аналізу ієрархій та дозволяє встановити ступінь наповненості бізнес-процесу ключовими елементами ефективного функціонування;

· перелік властивостей бізнес-процесів туристичних підприємств за рахунок їх групування та виділення таких як: організаційність, взаємозалежність, безперервність, паралельність, дискретність, що  розкривають природу бізнес-процесів туристичного підприємства та дозволяють підвищити якість управління ними;

· термінологічний апарат у сфері управління бізнес-процесами, шляхом уточнення таких дефініцій: «бізнес-процес», «бізнес-процес туристичного підприємства», «управління бізнес-процесами», «управління бізнес-процесами туристичних підприємств», «реінжиніринг», «електронна комерція», «електронний бізнес», «інтернет-технології», «інтернет-маркетинг», що конкретизує їх зміст та враховуює галузеву специфіку і дозволяє приймати науково обґрунтовані управлінські рішення.

Практичне значення одержаних результатів полягає в обґрунтуванні  положень, висновків та рекомендацій, що можуть бути методичною основою для розроблення ефективного інструментарію управління бізнес-процесами туристичних підприємств, зокрема:  

· методичний підхід до аналізу та моделювання бізнес-процесів туристичних підприємств, що ґрунтується на визначених коефіцієнтах пріоритетності факторів досягнення ефективності процесу впроваджено в практичну діяльність ПП «Ля Картаж», м. Київ (довідка № 31 від 03.11.2011 р.);

· розроблену чотиризонну матрицю ефективності бізнес-процесів, що ґрунтується на визначених факторах досягнення ефективності процесу та оціночній шкалі впроваджено в практичну діяльність ПП «Туристична компанія «Оріон-Інтур», м. Київ (довідка №  48 від 18.01.2012 р.);

· алгоритм реалізації реінжинірингу бізнес-процесів та методику його обґрунтування, що ґрунтується на елементах «дерева рішень» та ймовірнісному  підході впроваджено в практичну діяльність ТОВ «М.К.С. Девелопмент Груп», м. Київ (довідка № 12/1 від 15.08.2012 р.);

· розроблену структуру туристичного порталу, що охоплює окремі елементи туристичної інфраструктури та дозволяє позиціонувати Україну як туристично-привабливу прийнято до впровадження Туристичною асоціацією України (довідка № 321/27 від 7.09.2012 р.).


Окремі  положення   дисертації   використано в  навчальному   процесі КНТЕУ при створенні науково-методичного забезпечення комплексу дисциплін «Реінжиніринг бізнес-процесів», «Менеджмент організацій», «Менеджмент підприємства».


Особистий внесок здобувача. Дисертація є самостійно виконаною науковою роботою. Усі наукові результати, викладені в дисертації отримані автором особисто та опубліковані в наукових роботах. З наукових праць, опублікованих у співавторстві, в дисертації використано лише ті положення, які є результатом особистого дослідження здобувача.

Апробація результатів дисертації. Основні результати дослідження,  викладені в дисертації, доповідалися й обговорювалися на 15–ти міжнародних, всеукраїнських науково-практичних конференціях та інтернет-конференціях, які відбувались протягом 2010–2012 рр., а саме: «Стан та перспективи інформаційно-інноваційного розвитку ринку туристичних послуг» (м. Донецьк, 2010 р.), «Реклама в Україні: інтеграція теорії та практики» (м. Київ, 2010 р., 2011 р.), «Розвиток туристичного бізнесу» (м. Донецьк, 2011 р.), «Туристичний та готельно-ресторанний бізнес в Україні: проблеми розвитку та регулювання» (м. Черкаси, 2011 р.), «Сучасний соціокультурний простір» (м. Київ, 2011 р.), «Інтеграційні та інноваційні напрямки розвитку індустрії гостинності»               (м. Одеса, 2011 р.), «Сучасна наука в мережі Інтернет» (м. Київ, 2011 р.), «Розвиток і технології: крок у майбутнє» (Чехія, 2011 р.), «Готельно-ресторанний, туристичний та виставковий бізнес: інноваційні напрями розвитку» (м. Київ, 2011 р.), «Досягнення сучасної науки» (Чехія, 2012 р.), «Науковий потенціал світу» (Болгарія, 2012 р.), «Східне партнерство 2012» (Польща, 2012 р.), «Сучасний соціокультурний простір» (м. Київ, 2012 р.).
Публікації. Основні положення дисертації опубліковано у 25 наукових працях загальним обсягом 10,56 друк. арк., особисто автору належить 8,26 друк. арк.,  зокрема 1 колективна монографія, 8 статей у фахових виданнях, 2 статті в інших виданнях, 14 – у матеріалах науково-практичних конференцій.

Структура й обсяг роботи. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел із 183 найменувань і додатків. Обсяг основного тексту дисертації становить 203 сторінки, загальний обсяг ілюстрацій становить 48 таблиць, 65  рисунків. 

ВИСНОВКИ

У дисертаційній роботі наведено узагальнення теоретичних положень та практичних рекомендацій, що виявляється у розробленні науково-методологічних основ управління бізнес-процесами туристичних підприємств. Отримані результати підтверджують актуальність проблематики дослідження, а реалізація мети та поставлених завдань дозволяє зробити такі висновки:

1. Дістав подальшого розвитку понятійний апарат у сфері управління бізнес-процесами, уточнено поняття: «бізнес-процес», «бізнес-процес туристичного підприємства», «управління бізнес-процесами», «управління бізнес-процесами туристичного підприємства». Виділено властивості бізнес-процесів туристичних підприємств, а саме організаційність, взаємозалежність, безперервність, паралельність, дискретність. Доповнено класифікацію бізнес-процесів ознакою «за функціями», що дозволяє виділити стратегічні, аналітичні, виробничі, управляючі, забезпечувальні та контролюючі види бізнес-процесів. 

2. Уточнення поняття «реінжиніринг» дозволило  встановити, що реінжиніринг, з точки зору різних науковців, є перепроектуванням, моделюванням, оптимізацією, удосконаленням, модернізацією, оздоровленням та підвищенням ефективності діяльності підприємства. Систематизація принципів реінжинірингу, які забезпечують злагоджене функціонування бізнес-процесів на основі їх уніфікації та доповненнями таким, як «варіативність завершення», «гнучкість процесу», «мінімізація контролюючих ланок» та компаративний аналіз сучасних прийомів менеджменту дозволили розробити методологічний підхід до імплементації реінжинірингу бізнес-процесів в туристичних підприємств.

3. Аналіз  інструментів мережі Інтернет в управлінні бізнес-процесами туристичних підприємств дозволив уточнити такі поняття: «інтернет-технології», «інтернет-маркетинг», «електронний бізнес», «електронна комерція».  Результати аналізу застосування інтернет-технологій туристичними підприємствами, дозволили розробити комплексний підхід до управління бізнес-процесами в мережі Інтернет, що дасть можливість підвищити їх оперативність

4. Аналіз прикладних аспектів управління бізнес-процесами туристичних підприємств, які було сформовано у групи: обслуговування, фінанси, маркетинг, кадри, свідчить про необхідність застосування прогресивних методів удосконалення бізнес-процесів з метою забезпечення конкурентних переваг у процесі функціонування на цільовому ринку,  оскільки доведено, що переважна більшість бізнес-процесів туристичних підприємств організовуються не на високому рівні. 

5. Визначено, основні інструменти інтернет-технологій, що застосовуються  туристичними підприємствами в управлінні бізнес-процесами. Встановлено підприємства, що мають власний веб-сайт та тривалість його функціонування; інформаційні ресурси в мережі Інтернет, яким надають перевагу туристичні підприємства; ефективність та переваги інтернет-технологій, з точки зору туристичних підприємств; інструменти маркетингових досліджень та види реклами, що застосовуються туристичними підприємствами. 

6. Проаналізовано основні методи та концепції, що найчастіше застосовують туристичні підприємства для удосконалення бізнес-процесів. Встановлено, що такими є CRM (взаємовідносини зі споживачами) та HRM (раціональне управління людськими ресурсами). Оцінено рівень автоматизації туристичних підприємств, як елемента реінжинірингу бізнес-процесів. На основі кореляційно-регресійного аналізу встановлено взаємозалежність між кількістю автоматизованих робочих місць та ефективністю бізнес-процесів.

7. Розроблено підхід до оцінювання ефективності бізнес-процесів, що ґрунтується на формалізації та деталізації операцій у межах конкретного бізнес-процесу та визначенні пріоритетності факторів досягнення ефективності процесу (ФДЕ) на основі методу аналізу ієрархій. Сформовано  чотиризонну матрицю ефективності бізнес-процесів, що ґрунтується на ФДЕ та оціночній шкалі і дозволяє визначити рівень необхідних змін та масштабів перепроектування бізнес-процесів.

8. Визначення передумов використання можливостей мережі Інтернет у діяльності туристичних підприємств, дозволило розробити інструментарій ефективного застосування інтернет-технологій в управлінні бізнес-процесами туристичних підприємств, зокрема запропоновано структуру веб-сайту туристичного підприємства, напрями його оптимізації та просування,  поширення інформації у соціальних мережах, застосування контекстної реклами.

9. Ґрунтуючись на результатах аналізу прийомів реінжинірингу, розроблено алгоритм реалізації реінжинірингу бізнес-процесів, що детально описує послідовність етапів та їх взаємозв’язок. На основі застосування методу «дерево рішень» та ймовірнісного підходу проаналізовано перспективи та ризики ініціації реінжинірингу бізнес-процесів в туристичних підприємствах. 
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