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О.П. Луцій
ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми. Глибокі структурні перетворення економіки України відбуваються у всіх сферах суспільного життя не виняток і рекреаційна. Володіючи великими потенційними можливостями в справі відновлення сил і збереження здоров'я людини, рекреаційна діяльність значно підвищує трудовий потенціал, знижує витрати на охорону здоров’я і соціальне забезпечення, сприяє розвитку духовних потреб членів суспільства, сприяє підвищенню ефективності використання робочої сили. 

Разом із тим, в ситуації, що склалася в державі, існує ряд проблем розвитку рекреаційної  сфери в цілому та діяльності окремих її складових. Ці проблеми виникають в організації та плануванні виробницва підприємств рекреаційної сфери,  в процесі надання ними рекреаційних послуг, в здійсненні управління. Однією із основних проблем діяльності рекреаційних підприємств виступає недосконалість нормативно-правової бази, низький рівень розвитку інфраструктури, низька якість рекреаційного обслуговування та самого рекреаційного продукту. Неефективна діяльність рекреаційних підприємств є наслідком ускладненого і повільного процесу адаптації системи управління підприємствами до змін чинників зовнішнього середовища та потреб споживачів. Можливість забезпечення успішного функціонування рекреаційних підприємств на ринку рекреаційних послуг шляхом удосконалення систем управління ними і зумовила актуальність теми дисертаційної роботи.

Питанням становлення та розвитку рекреаційної сфери на рівні державного управління присвятили свої праці Гаман П.О., Шаптала О.С., Розметова О.Г. та багато інших авторів. Значний внесок у дослідження проблем організації рекреаційно-туристичного обслуговування як складової регіональної економічної системи зробили такі науковці як: Ґудзь П.В., Квартальянов В.А, Кравців В.С., Мамутов В.К., Мацола В.І., Амоша О.І., Кифяк В.Ф. Аспекти  управління в рекреаційно-туристичній сфері висвітлені у роботах Школи І.М., Вєтітнєва О.М., Дуровича О.П., Куценко В.І., Шульгіної Л.М., Воротіної Л.І., Ареф’євої О.В., Бережної І.В., Бобирєвої О.В., Погожи Н.В., Казачковської Г.В., Томаневич Л.М., Реги М.Г., Готри В.В., Балабанової О.І., Лебедєвої Р.Ю. Проте, подальшого вирішення потребують питання, пов’язані, безпосередньо із процесом формуванням систем управління підприємствами рекреаційної сфери різної спрямованості, які не знайшли достатнього висвітлення у науковій літературі, що зумовило визначення мети, завдань, структури та змісту дисертації.

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертація виконана в межах науково-дослідної роботи кафедри менеджменту Європейського університету «Менеджмент стратегічного розвитку підприємств та підприємництва невиробничої галузі» (державний реєстраційний 
№ 0107U002009).

Мета і задачі дослідження. Метою даного дослідження є обґрунтування проблем формування та визначення напрямів удосконалення  систем управління підприємствами рекреаційної сфери в сучасних умовах із врахуванням викликів ринкового середовища.

Відповідно до мети, в ході наукового дослідження, були поставлені і вирішені такі завдання:

- розглянуто теоретичні засади формування системи управління підприємствами;

- обґрунтовано роль рекреаційних підприємств як об’єктів управління у системі управління територіальним рекреаційно-туристичним комплексом;

- досліджено особливості функціонально-галузевого управління підприємствами рекреаційної сфери;
- узагальнено та адаптувати існуючі науково-методичні підходи до діагностики системи управління рекреаційним підприємством із використанням її понятійного апарату; 

- проаналізовано визначальні фактори впливу на діяльність та розвиток підприємств рекреаційної сфери на прикладі Житомирської області;

- охарактеризовано діяльність рекреаційних підприємств області;

- здійснено діагностику стану діючих систем управління  рекреаційними підприємствами Житомирщини;

- обґрунтовано та запропоновано до використання систему інтегрованих маркетингових комунікацій для підвищення якості управління рекреаційними підприємствами;

- розглянуто роль організаційної культури в системі управління рекреаційними підприємствами;

- розроблено комплексну модель системи управління рекреаційними підприємствами з позиції процесного підходу та запропонувати методику її впровадження. 

Об’єктом дослідження виступає процес формування системи управління підприємствами  рекреаційної сфери. 

Предметом дослідження є теоретико-методичні, організаційні та прикладні аспекти формування системи управління рекреаційними підприємствами.

Методи дослідження. Основою дисертаційного дослідження проблем формування системи управління рекреаційними підприємствами є теоретичні положення науки управління, роботи фахівців у галузі управління підприємствами, менеджменту та маркетингу, прикладні аспекти діяльності  підприємств рекреаційної сфери.
У процесі роботи використовувались: метод  теоретичного узагальнення – для обґрунтування концепції формування системи управління; функціональний, ситуаційний та процесний підходи – для  розкриття сутності системи управління підприємством; системно-структурного аналізу –  для представлення рекреаційних підприємств в якості об’єктів управління у системі управління територіальним рекреаційно-туристичним комплексом; соціологічного обстеження та експертних оцінок, включаючи методику вимірювання установок за Р. Лайкертом, групування, графічний та статистичного, порівняльного і фінансового аналізу – для оцінки чинних систем управління рекреаційними підприємствами задля здійснення діагностики їх стану; економіко-математичного моделювання – для обґрунтування підходів до удосконалення системи управління рекреаційними підприємствами; метод IDEF0 – для моделювання бізнес-процесу «надання рекреаційних послуг в рекреаційному підприємстві»; абстрактно-логічний – для формулювання висновків.
Інформаційною базою дослідження є законодавчо-нормативні акти України, офіційні матеріали Державного комітету статистики України, Державної служби туризму і курортів, Головного управління статистики у Житомирській області, Управління охорони здоров’я Житомирської облдержадміністрації, Управління культури та туризму Житомирської облдержадміністрації, статистичні дані галузевої та фінансової звітності рекреаційних підприємств Житомирської області, матеріали вітчизняних і зако​рдонних публікацій, ресурси Інтернет, а також особисті дослідження та розробки автора.
Наукова новизна дисертаційного дослідження полягає у поглибленні існуючих теоретичних положень щодо формування системи управління рекреаційними підприємствами та розробці нової моделі системи управління рекреаційними підприємствами з урахуванням нестабільності умов їх функціонування. А саме:
вперше:

-  розроблено комплексну процесну модель системи управління рекреаційним підприємством, яка відображає логіку її функціонування у відповідності до вимог стандартів ДСТУ та  ІSО  та побудована на використанні системи збалансованих показників та системи менеджменту якості на всіх рівнях управління підприємством; наведено методику її впровадження. 

Удосконалено:

       -  процес діагностики системи управління рекреаційним підприємством, який дозволяє на основі узагальнення існуючих підходів конкретизувати критерії оцінки ефективності системи управління та визначити стан підприємства і намітити шляхи розвитку позитивних тенденцій його діяльності;

- механізм управління рекреаційним підприємством шляхом використання організаційної культури у якості інструмента формування системи управління рекреаційним підприємством. 

Дістали подальшого  розвитку:

         - теоретичні засади  визначення провідної ролі підприємств лікувально-оздоровчої рекреації, як самостійних об’єктів управління із власною системою управління, у системи управління рекреаційно-туристичним комплексом на регіональному (обласному) рівні;

       - теоретичні підходи до маркетингового дослідження системи комунікацій на основі економіко-математичного моделювання, що дозволило дослідити існуючі взаємозв‘язки та причинні залежності в процесі просування рекреаційного продукту, визначити структурні співвідношення у засобах просування продукту на ринок, обґрунтувати неефективність рекламної складової комунікативної політики рекреаційних підприємств та довести необхідність удосконалення їх системи комунікацій;

         -    понятійний апарат теорії управління рекреаційними підприємствами шляхом розвитку сутності поняття «ефективність діяльності рекреаційних підприємств» з конкретизацією взаємозв’язку показників економічної ефективності їх діяльності із показниками медико-соціальної ефективності, які разом відображають загальну соціально-економічну ефективність діяльності рекреаційних підприємств.     


Практичне значення одержаних результатів. Наукові положення та практичні рекомендації, сформульовані і обґрунтовані у дисертаційній роботі, виступають основою вирішення проблем процесу формування системи управління рекреаційними підприємствами. Впровадження запропонованої комплексної моделі процесного управління в практику управління  рекреаційними підприємствами дозволить забезпечити ефективну діяльність підприємств на локальному ринку.

Практична цінність результатів роботи підтверджується їх використанням  в навчальному процесі Європейського університету при вивченні дисциплін: «Маркетинг медичної діяльності та фармацевтичний маркетинг», «Економіка та фінансування охорони здоров’я в Україні», «Здоров'я населення. Методи вивчення» (Довідка про впровадження № 60 від 07.06.2010); процесі удосконалення існуючих систем управління рекреаційними підприємствами області, а саме: в КП ЖОЛСЦРЗ «Дениші» (Акт про впровадження  №18/12 від 04.03.2010); ДП “Санаторій для батьків з дітьми “Тетерів” ЗАТ “Укрпрофоздоровниця” (Акт про впровадження  №32/14 від  25.02.2010). 

Наукові розробки автора знайшли відображення в реалізації Концепції розвитку туристично-рекреаційної галузі в Житомирській області до 2012 року; Стратегії економічного і соціального розвитку Житомирської області на 2004-2015»; використані при розробці «Концепції розвитку туризму в Житомирській області на 2011-2015 роки» (Акт про впровадження  Управління культури і туризму Житомирської обласної державної адміністрації  № 171-1.31/12-10 від 16.02.2010).

Особистий внесок здобувача. У дисертаційній роботі автором використано тільки ті ідеї та одержані результати, які є особистими розробками автора [1-5,7]. В опублікованій у співавторстві статті [6] здобувачеві належить запропонований механізм впровадження процесної системи управління рекреаційними підприємствами.

Апробація результатів дослідження. Положення, викладені в дисертаційній роботі та результати проведених досліджень  були обговорені та опубліковані як тези доповідей на 6 Міжнародних науко-практичних конференціях: «Інформаційні технології в економіці, менеджменті і бізнесі: проблеми науки, практики та освіти» (м. Київ, 2005 р.), «Інноваційні проблеми автоматизації управління бізнесом» (м. Житомир, 2007 р.), «Інформаційні технології в економіці, менеджменті і бізнесі: проблеми науки, практики та освіти» (м. Київ, 2007 р.), «Реформування економіки України: стан та перспективи» (м. Київ, 2008 р.), «Актуальні проблеми, сучасний стан та перспективи розвитку індустрії туризму в Україні» (м. Житомир, 2008 р.), «Проблеми економіки підприємств у сучасних умовах» (м. Київ, 2009 р.), «Актуальні проблеми, сучасний стан та перспективи розвитку індустрії туризму в Україні та Польщі (м. Житомир, 2010 р.); на 3 Всеукраїнських науково-практичних конференціях: «Фінансово-економічні проблеми розвитку підприємництва в Україні» (м. Житомир, 2005 р.), «Економіка: сучасні проблеми та перспективи розвитку» (м. Київ, 2006 р.), «Молодь, освіта, наука, культура і національна самосвідомість в умовах європейської інтеграції» (м. Київ, 2007 р.) та на науково-практичній конференції  «Молодь і освіта. Європейський вибір» (м. Житомир, 2007 р.).

Публікації. Результати дисертаційної роботи опубліковані в 7 наукових статтях у фахових наукових виданнях, загальним обсягом  2,7 д.а., з яких здобувачеві особисто належить  2,6 д.а.


Структура й обсяг дисертації. Дисертація складається із вступу, трьох розділів, висновків, списку використаної літератури та додатків. Загальний обсяг роботи становить 236 сторінок, з них 173 сторінки основного тексту, 26 таблиць, 44 рисунки та 6 додатків, викладених на 44 сторінках. Список використаної літератури із 242 найменувань викладено на 21 сторінці.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ ДИСЕРТАЦІЇ

У вступі  обґрунтовано актуальність та  практичну значущість теми дисертаційної роботи, подано зв’язок роботи з напрямами наукових досліджень, сформульовано мету і завдання, визначено об’єкт, предмет та методи дослідження, представлено наукову новизну і дані щодо апробації результатів дослідження.

У першому розділі «Теоретико-методичні основи управління підприємствами рекреаційної сфери» досліджено теоретичні засади формування системи управління підприємствами, рекреаційні підприємства представлені як об’єкти управління у рекреаційно-туристичній системі управління територіальним рекреаційно-туристичним комплексом, досліджено особливості функціонально-галузевого управління підприємств рекреаційної сфери, узагальнено науково-методичні підходи до діагностики системи управління підприємством та адаптовано їх для здійснення діагностики системи управління рекреаційним підприємством.

Досліджені теоретико-методичні положення управління підприємствами дали можливість зробити висновки, що система управління являє собою соціально-економічну систему, яка складається із керованої (об’єкта управління) та керуючої (суб’єкта управління) підсистем, між якими протікають складні процеси та здійснюються цілеспрямовані дії, що забезпечують підвищення організованості системи та досягнення нею корисного ефекту. Зважаючи на те, що формування та організаційне виділення об’єктів управління лежить в основі побудови системи управління цими об’єктами, підприємства виділяються як об’єкти управління у загальній системі державного виробництва. Управління діяльністю підприємств здійснюється їх власною системою управління, процес формування якої розкривається через взаємодію елементів існуючого механізму управління.

Еволюція поставлених перед підприємствами завдань спонукає до удосконалення елементів існуючої системи управління, зв’язків між ними та пошуку нової системи управління, тому формування системи управління підприємствами можна розглядати як динамічний процес, що залежить від стану та змін зовнішнього та внутрішнього середовища. 

Форму управління підприємствами, яка адекватна ринковому типу господарювання, описує поняття «менеджмент» як синергетичне явище, спроможне забезпечити взаємодію усіх підрозділів підприємства задля досягнення визначених цілей. 

Визначення та вирішення проблем щодо формування системи управління підприємствами базується на концепції взаємоузгодженості принципів та методичних підходів до управління підприємствами із врахуванням сучасних теорій менеджменту.

Розгляд підприємств рекреаційної сфери можливий за умови визначення системи взаємозв’язків та ієрархії в рекреаційно-туристичному комплексі держави. Лікувально-оздоровча рекреація розглядається, як вагоміша за призначенням складова (підсистема) у внутрішній структурі як державного, так і регіонального комплексу. Її формують санаторії, санаторії-профілакторії, пансіонати, бази та ін. заклади відпочинку, які виступають самостійними об’єктами управління в системі управління територіальним рекреаційно-туристичним комплексом.

Виявлені в процесі дослідження «розриви» в існуючій управлінській вертикалі «держава – регіон – підприємство» через неврегульованість законодавчої бази щодо функцій управління рекреаційними підприємствами та відомчу відокремленість, неузгодженість стратегічного і оперативного планування у системі управління підприємствами призводять до втрати системності, яка унеможливлює здійснення ефективного управлінського впливу на рекреаційні підприємства. Крім того, залишається наявним функціонально-цільове протиріччя, яке проявляється у соціально-орієнтованій політиці їх функціонування та у політиці, спрямованій на формування в країні відповідного видового ринку.
Формування систем управління рекреаційними підприємствами, що здійснюють свою діяльність в сучасних економічних умовах, передбачає реалізацію комплексу дослідницьких процедур задля вироблення виважених рекомендацій щодо доцільності, характеру та змісту змін, які мають до них вноситися. Це свідчить про те, що важливого значення набуває діагностика систем управління рекреаційними підприємствами, як складний процес визначення стану (змістовного виділення ключових проблем) існуючих систем управління з метою пошуку найефективніших варіантів побудови, організації, функціонування та розвитку цих систем управління відповідно до намірів зацікавлених осіб та вимог ринку. Узагальнення науково-методичних підходів до діагностики системи управління підприємствами дозволило з’ясувати, що всі вони зводяться до оцінювання ефективності систем управління. Відсутність методик оцінювання системи управління рекреаційним підприємством дозволила представити процес діагностики у вигляді блок-схеми (рис. 1.). 
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Рис. 1.  Загальна блок-схема діагностики системи управління рекреаційного підприємства

У другому розділі «Дослідження сучасного стану системи управління підприємствами рекреаційної сфери (на прикладі Житомирської області)» проаналізовано визначальні фактори впливу на діяльність підприємств рекреаційної сфери Житомирської області, наведено загальну характеристику діяльності рекреаційних підприємств, на підставі одержаної інформації систематизовані результати діагностики стану чинних систем управління провідними рекреаційними підприємствами області.

Результати проведеного аналізу зовнішніх факторів впливу на діяльність підприємств рекреаційної сфери свідчать про наявність потенційного попиту в рекреаційних послугах населення області та, одночасно, виступають інформаційним джерелом для формування  пропозиції задоволення на ринку рекреаційних послуг. 

Загальна характеристика діяльності рекреаційних підприємств дозволила з’ясувати, що попри позитивну динаміку обсягу реалізованих послуг, питання оздоровлення та змістовного відпочинку для населення Житомирської області залишається актуальним через їх недоотримання від рекреаційних підприємств, мережа яких з року в рік скорочується (табл. 1).
Таблиця 1 

Динаміка кількості рекреаційних підприємств  
Житомирської області за типом

	Види рекреаційних підприємств
	2000
	2003/

20041
	2004/

2005
	2005/

2006
	2006/

2007
	2007/

2008
	Відхил. 2008 р. до

 2000 р., +/-

	Санаторії, 

з них дитячі
	8

4
	7

3
	6

2
	6

2
	6

2
	6

2
	-2
-2

	Санаторії-профілакторії
	9
	7
	7
	7
	7
	7
	-2

	Бази та ін. зак. відпоч.
	15
	11
	11
	11
	9
	10
	-5

	Пансіонати з лікув.
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	-1

	Кількість усього, один.
	33
	25
	24
	24
	22
	23
	-10


Примітка 1 – змінено період розробки звіту з 01.10.2003 року по 30.09.2004 рік і далі аналогічно. 
У структурі за типами рекреаційних підприємств частка ліжок у санаторіях складає 53%, на санаторії-профілакторії припадає 16%, тоді як на бази та ін. заклади відпочинку – 31%. Відповідною є структура оздоровленого населення та кількість фактично проведених ліжко-днів усіма оздоровленими у рекреаційних підприємствах. Обсяги надання рекреаційних послуг у Житомирській області представлені табл. 2. 
В якості практичного інструментарію процесу діагностики систем управління рекреаційними підприємствами використано маркетингове дослідження, за яким вивчено різні вторинні джерела, проведено  соціологічне опитування споживачів рекреаційних послуг, глибинне та експертне опитування управлінського персоналу.
  Таблиця 2
Дохід1  від продажу путівок (курсівок) в Житомирській області, тис. грн.
	Тип оздоровчого закладу
	2003/
2004
	2004/
2005
	2005/
2006
	2006/
2007
	2007/
2008
	Абс. відхил.

2007/2008 до 2003/2004,

+/- 
	Темп 

росту, %
	Частка від заг. доходу, %

	Санаторії,

з них дитячі
	11283,4

-
	15500,8

-
	16901,8

-
	17062,5

-
	17537,0

-
	6253,6


	55,4
	99,9

	Санаторії-профілакторії
	605,0
	572,4
	48,1
	-
	-
	-
	-
	-

	Бази та ін. заклади відпочинку
	91,0
	31,0
	36,1
	27,9
	35,4
	-55,6


	-61
	0,1

	Заклади тривалого перебування, всього
	11979,4
	16104,3
	16986,0
	17090,4
	17572,4


	5593,0


	44,7
	100,0


Примітка: 1 – показник передбачено для госпрозрахункових закладів.

В процесі дослідження отримані наступні результати:
1) загальні цілі рекреаційних підприємств є ідентичними, але різновідомче підпорядкування визначає особливості змісту оперативних цілей підприємств та процес їх функціонування за спеціалізацією;

2) за даними соціологічного опитування рівень якості процесу обслуговування в провідних рекреаційних підприємствах 47,9%  респондентів визначили, як посередній, 40,4% – як високий, а 11,7% – як низький. Щодо оцінки рівня якості послуг за окремими складовими, то 75% рекреантів високо оцінили рівень якості медичних послуг, посередньо (45,4%) послуги, пов’язані із проживанням та (40,3%) послуги, пов’язані із харчуванням, низький рівень якості (56,6%) мають послуги, пов’язані із проведенням дозвілля, характеристика «ціна-якість»  відповідає співвідношенню на 56,4%; 
2) за показниками соціально-економічної ефективності їх сукупний потенціал використовується недостатньо. Порівняльний аналіз динаміки результатів фінансово-господарської діяльності свідчить, що основну роль у досягненні визначеного рівня результативності відіграє  їх збутова та комунікативна політика; 
3) організаційні структури управління всіх санаторіїв подібні, мають лінійно-функціональний тип, основними проблемами організаційних структур є перехрещення повноважень та  невиконання окремих функцій (наприклад, маркетингу), побудова горизонтальних та вертикальних зв’язків не завжди доцільна, а взаємодія між підрозділами оцінюється як слабка.  

4) відсутність системного підходу в управлінні процесом рекреаційного обслуговування за спеціалізацією послуг призвела до низького рівня ефективності процесу управління (за шкалою він є вище середнього – 37,5%) через наявні проблеми у стані системи контролю виконання розпорядчих форм управлінського впливу – 50%, у стані планування особистої роботи персоналу – 45,8%, у стані справ, пов’язаних із організацією удосконалення управління –45,8%; 

5) існують проблеми, пов’язані із обмеженням ефективного управління на основі самоудосконалення керівників через недостатнє розуміння особливостей управлінської праці – 42,9%; невміння навчати – 33,3% та низьку спроможність формувати колектив – 9,5%. 

6) організаційна культура входить у протиріччя із новими умовами господарювання, наближаючись за характеристикою до ієрархічного типу, із поєднанням окремих елементів підприємницького типу. Характеристики матеріальної її частини доводять, що вона є слабкою. 

7) результати рекреаційної діяльності оцінюються показниками загальної звітної фінансової та статистичної інформації і практично не враховують кінцевий результат – ступінь задоволення рекреаційних потреб населення, що  призводить до негативних проявів у системі управління рекреаційними підприємствами та до невідповідності результатів рекреаційної діяльності поставленим цілям.

У третьому розділі «Напрями удосконалення системи управління підприємствами рекреаційної сфери» обґрунтовано та викладено концептуальні підходи до удосконалення системи управління рекреаційними підприємствами, а саме: застосування системи інтегрованих маркетингових комунікацій, як запоруки успіху  управління рекреаційними підприємствами, удосконалення організаційної культури як інструменту формування системи управління рекреаційними підприємствами та впровадження комплексної процесної системи управління рекреаційними підприємствами.


Способи отримання путівки до рекреаційних підприємств та особливості моделі комунікаційного процесу дозволили визначити, що успіх діяльності підприємств залежить від системи маркетингових комунікацій. В дисертації обґрунтовано неефективність використовуваних в комунікативній системі інструментів, а саме рекламної складової. Для комплексного вирішення проблем запропоновано застосування системи інтегрованих маркетингових комунікацій із використанням у взаємодії інструментів комерційного та соціально-етичного маркетингу та Інтернет-технологій, наведено алгоритм її практичного впровадження.

 Поелементна модель структури організаційної культури та об’єкта управління рекреаційними підприємствами дозволили представити організаційну культуру, як інструмент формування системи управління рекреаційними підприємствами. Дані соціологічного опитування споживачів рекреаційних послуг визначили культуру працівників та їхньої праці основним напрямом змін, який спроможний суттєво покращити процес рекреаційного обслуговування (рис. 2.). 
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Рис.2. Напрями удосконалення організаційної культури як інструмента формування системи управління рекреаційним підприємством
 
В дисертації наведено порядок дій управлінців рекреаційними підприємствами щодо удосконалення організаційної культури, пропозицій підвищення резервів її рівня на основі ефекту синергії.

Для забезпечення ефективної діяльності рекреаційних підприємств обґрунтовано впровадження розробленої автором комплексної процесної моделі системи управління, яка представлена у вигляді двох паралельних пірамід менеджменту (рис. 3.). Визначено, що послідовність етапів управлінської діяльності має реалізовуватися у загальному замкнутому циклі впровадження комплексного процесного управління підприємствами. Алгоритм реалізації перших шести етапів дозволяє перейти до процесної системи управління із впровадженням системи збалансованих показників, що дозволить забезпечити взаємозв’язок стратегічного, тактичного та оперативного рівнів управління підприємством. Наступний етап – прийняття ідеї всеохоплюючого управління якістю (TQM) як підходу до удосконалення бізнес-процесів, оскільки, політика рекреаційного підприємства в області якості розглядається, як головний елемент системи управління, через який реалізуються його цілі. Цей етап складається із шести підетапів, які дозволяють вбудувати в систему управління підсистему управління якістю. 

· 
[image: image3]Рис. 3. Комплексна модель процесно-орієнтованої системи управління рекреаційними підприємствами 

На наступному етапі забезпечується постійне удосконалення бізнес-процесів рекреаційного підприємства та управління змінами. 

Таким чином, інтегральний показник діяльності рекреаційного підприємства у системі збалансованих показників (2 рівень) включатиме інтегральний показник якості процесу рекреаційного обслуговування (ІПЯПРО), який можна визначити за формулою:
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де ЯПМП – частина системної якості процесу надання медичних послуг; ЯПСПП – частина системної якості процесу надання супроводжувальних послуг, пов’язаних із проживанням; ЯПСПХ – частина системної якості процесу надання супроводжувальних послуг, пов’язаних із харчуванням; ЯПСПД – частина системної якості процесу супроводжувальних послуг, пов’язаних із проведенням дозвілля; ЯСПОХ – частина системної якості процесу супроводжувальних послуг організаційного характеру. Використовуючи розроблені шкали (з оцінкою від 0 до 100%) «Оцінка рівня задоволеності рекреанта процесом рекреаційного обслуговування» (ОРЗ) та «Оцінка рівня виконання сформованого набору заходів (ОНЗ)», частину системної якості процесу надання медичних послуг (ЯПМП) пропонується  визначати за формулою:
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де n – кількість рекреантів, задіяних в процесі медичного обслуговування; РЗМП – рівень задоволеності рекреанта спожитими медичними послугами після закінчення курсу (незадовільний – 0%; низький – 25%; нижче середнього – 50%; посередній – 75%; високий – 100%); ЯНМЗ – якість основного та включно додаткового, за наявності, набору медичних заходів (непризначені або невиконані лікувально-оздоровчі заходи – 0%; призначені лише деякі або неефективні заходи – 25%; призначені лікувально-оздоровчі заходи не повністю відповідають санаторно-курортній карті, є недоліки у виконанні – 50%; лікувально-оздоровчі заходи призначені відповідно до санаторно-курортної карти вірно, але є недоліки у їх виконанні – 75%; набір лікувально-оздоровчих заходів призначено вірно та виконано повністю вірно – 100%). За аналогічними формулами пропонується оцінити якість всіх інших елементів процесу рекреаційного обслуговування. 

Вирішення поставлених завдань дозволяє сформувати систему управління рекреаційними підприємствами, яка максимально буде спрямована на підвищення ефективності їх діяльності та найбільш повного задоволення потреб споживачів рекреаційних послуг.
ВИСНОВКИ

Проведене дослідження на підставі аналізу та узагальнення теоретичних та прикладних засад управління діяльністю рекреаційних підприємств дозволило сформулювати наступні висновки:

1. Дослідження теоретико-методичних засад управління підприємствами дозволило визначити, що в основі побудови системи управління об’єктами управління лежить визначення об’єктів та суб’єктів управління та побудова чітких взаємозв’язків та інформаційних потоків. Управління діяльністю підприємств розглядається як динамічний процес, що побудований на засадах комплексності та системності і реалізується через процесний, системний та ситуаційний підходи в управлінні, можливості адаптації керуючої та керованої систем до  вимог зовнішнього середовища. Механізм формування системи управління підприємствами розкривається через характеристики її структуроутворюючих елементів, а вирішення проблем, пов’язаних з цим процесом, базується на взаємоузгодженості принципів основних підходів до управління підприємствами із врахуванням сучасних теорій менеджменту.

2. Обґрунтовано визначення економічного змісту рекреації як господарської діяльності суб’єктів, спрямованої на задоволення потреб рекреантів шляхом виробництва та надання рекреаційних послуг; виділення  у структурі ТРТК субгалузі лікувально-оздоровчої рекреації за визначальною роллю у відтворенні робочої сили, продовженні трудової активності населення. Зважаючи на те, що систему державного рекреаційно-туристичний комплексу формує сукупність ТРТК, рекреаційно-туристичні підприємства субгалузі лікувально-оздоровчої рекреації (санаторії, санаторії-профілакторії, пансіонати, бази та інші заклади відпочинку) визначені як об’єкти територіального управління. 
3. Узагальнення теоретико-методичних підходів до діагностики стану системи управління рекреаційним підприємством, що базується на оцінці її ефективності, дозволило визначити доцільність здійснення такої діагностики як основи вироблення виважених управлінських рішень щодо доцільності, характеру та змісту змін, які мають вноситися до системи управління. Автором формалізовано підхід до здійснення діагностики стану системи управління на рівні рекреаційного підприємства і запропонована методика її здійснення.
4. Суттєвими проблемами управління рекреаційними підприємствами є наявність «розривів» в існуючій управлінській вертикалі через неврегульованість законодавчої бази щодо функцій управління та відомчу відокремленість підприємств; неузгодженість стратегічного і оперативного управління  у системі управління підприємствами; наявність функціонально-цільового протиріччя в діяльності підприємств лікувально-оздоровчої рекреації, що унеможливлює здійснення ефективного управління ними.
5. Проведений аналіз виділених статичних та динамічних факторів впливу зовнішнього середовища на діяльність рекреаційних підприємств Житомирської області підтверджує, що вони виконують роль конструктивно-каркасної структури формування територіальної організації рекреаційно-туристичної системи області. Вивчення напрямів та сили впливу цих факторів дає можливість рекреаційному підприємстві адаптуватись до змін зовнішнього середовища, протистояти тиску зовнішнього середовища та враховувати його вплив у діяльності рекреаційного підприємства та системі управління ним.

6. Результатом аналізу діяльності рекреаційних підприємств Житомирської області стало розуміння, що провідну роль у формуванні регіонального, державного та міжнародного ринку рекреаційних послуг в Житомирській області відіграють санаторії, які є традиційними підприємствами з надання рекреаційних послуг, і які найбільшою мірою орієнтовані на використання ресурсного та природно-кліматичного потенціалу області. 

7. На основі здійсненої діагностики стану існуючих систем управління провідних рекреаційних підприємствам області доведено, що рівень їх ефективності є недостатнім, а результати рекреаційної діяльності не відповідають поставленим цілям. Наявні проблеми в процесі здійснення управлінської діяльності не дозволяють повною мірою використовувати сукупний потенціал рекреаційних підприємств та забезпечувати ефективність їх діяльності у повному обсязі, що свідчить про наявність резервів підвищення ефективності управління, які криються безпосередньо у самому процесі управління.

8. Дослідження особливостей функціонування рекреаційних підприємств та специфіки їх діяльності дозволили обґрунтувати залежність їх ефективності від структури маркетингових комунікацій та довести неефективність використовуваних в системі інструментів. Вирішення  проблеми можливе за рахунок впровадження комплексного підходу до здійснення маркетингових комунікацій, побудованих на єдності комерційного та соціального маркетингу.
9. Формування системи управління рекреаційними підприємствами повинно забезпечуватися ефективними змінами за трьома основними напрямами: в кадровому складі; в структурі та системах управління.  Організаційна культура рекреаційних підприємств виступає є потужним інструментом формування системи управління.
10. В ході дослідження з’ясовано, що перспективним напрямом щодо створення ринково-орієнтованої системи управління рекреаційними підприємствами, яка дозволить забезпечити успішність функціонування підприємств на ринку рекреаційних послуг із врахуванням специфіки їх діяльності є впровадження комплексної системи управління, яка спрямована на удосконалення бізнес-процесів шляхом використання системи збалансованих показників та моделі впровадження системи менеджменту якості (TQM) на всіх управлінських рівнях підприємства.  
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АНОТАЦІЯ

Дмитрук О.В. Формування системи управління рекреаційними підприємствами. – Рукопис.

Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.04 економіка та управління підприємствами. – Європейський університет – Київ, 2010.

В роботі поглиблено науково-методичні засади формування системи управління підприємствами рекреаційної сфери як динамічного процесу, що залежить від вимог зовнішнього середовища та рівня вимогливості керуючих ними структур. Визначено етапи здійснення діагностики систем управління рекреаційними підприємствами задля вироблення виважених управлінських рішень. Досліджено стан діючих систем управління підприємствами лікувально-оздоровчої рекреації Житомирської області, виділено ключові проблеми їх функціонування. Запропоновано застосування системи інтегрованих маркетингових комунікацій та удосконалення організаційної культури рекреаційних підприємств. Розроблено комплексну процесну модель системи управління рекреаційними підприємствами, яка відображає логіку її функціонування у відповідності до вимог стандартів ДСТУ ІSО, включає систему збалансованих показників та систему менеджменту якості і, яка здатна забезпечити ефективність діяльності рекреаційних підприємств на територіальному, державному та міжнародному ринках рекреаційних послуг.

Ключові слова: рекреаційне підприємство, формування системи управління, діагностика системи управління, ефективність системи управління, процесна модель системи управління рекреаційним підприємством.
АННОТАЦИЯ

Дмитрук Е.В. Формирование системы управления предприятиями рекреационной сферы. – Рукопись.

Диссертация на соискание ученой степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.04 экономика и управление предприятиями. - Европейский университет. – Киев, 2010.

В работе углубленно научно-методические аспекты формирования системы управления предприятиями рекреационной сферы, как динамического процесса, зависящего от требований внешней среды и уровня требовательности управляющих ими структур. В частности, представление предприятий рекреационной сферы в качестве объектов управления в системе управления территориальным рекреационно-туристическим комплексом, На основании обобщения подходов к диагностике систем управления предприятиями как вида деятельности, направленного на развитие и усовершенствование управления,  определены основные этапы диагностики системы управления на уровне рекреационного предприятия, базирующиеся на оценке её эффективности. 

Осуществлено содержательное исследование состояния систем управления рекреационными предприятиями Житомирской области, а именно: выделены определяющие проблемы процесса формирования их систем управления, проанализированы статистические (природно-географические и культурно-исторические) и динамические (политические, социально-экономические, демографические и материально-технические) факторы воздействия на их деятельность и развитие; приведена общая характеристика деятельности; осуществлена диагностика систем управления ведущими рекреационными предприятиями на основе оценки их эффективности.  Согласно проведенного исследования, результаты рекреационной деятельности не соответствуют поставленным целям, имеющие место проблемы в процессе осуществления управленческой деятельности не позволяют в полной мере использовать совокупный потенциал рекреационных предприятий и обеспечивать их эффективную деятельность, что в свою очередь, указывает на возможность использования резервов повышения эффективности управления, скрывающиеся в самом процессе управления.

Обосновано и предложено применение системы интегрированных маркетинговых коммуникаций, как залога успеха управления рекреационными предприятиями, усовершенствование их организационной культуры, как инструмента формирования системы управления. Кроме того, разработана комплексная процессная модель системы управления рекреационными предприятиями, которая системно отражает логику ее функционирования в соответствии с требованиями стандартов ГОСТ ИСО, включает систему сбалансированных показателей и систему менеджмента качества и, которая способна обеспечить эффективность деятельности рекреационных предприятий на территориальном, государственном и международном рынках рекреационных услуг. 
Ключевые слова: рекреационное предприятие, формирование системы управления, диагностика системы управления, эффективность системы управления, процессная модель системы управления рекреационным предприятием.

ANOTATION

Olena Dmitruk. Creation of the recreational establishment management - Manuscript.

Thesis on competition of a scientific degree of the candidate of economic sciences on a speciality 08.00.04- economics and management of enterprises (by the types of economic activity). . – European university, Kyiv, 2010.

In this paper we deepened scientific methodology of enterprise management systems recreation industry as a dynamic process that depends on the requirements of the environment and the level complexity control of their bodies. There defined the process of diagnostic of the systems of recreational establishments in order to develop balanced management decisions and the condition of the existing enterprise management systems therapeutic recreation Zhytomyr region, highlights key issues of their operation. The use of integrated marketing communications and improving the organizational culture of recreational enterprises is suggested. The complex process model management system of recreational enterprises that reflect the logic of its operation in the continuous improvement in accordance with ISO standards ISO 9001-2001 and EN ISO 9004-2000, and which can ensure the effectiveness of recreational enterprises on the territorial, national and international markets recreational services is also worked out.

Key words: recreational enterprise, formation management system, diagnostic control systems, system performance management, process management model recreational enterprises.
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І Блок «Вхідна інформація за результатами аналізу зовнішніх та внутрішніх факторів впливу на розвиток та процес функціонування РП»








ІІ Блок « Оцінювання системи управління РП за цілями та результатами його діяльності»








1) Оцінювання правильності та якості визначених цілей задля досягнення  РП своєї мети;  


2) Оцінювання рівня зовнішньої ефективності СУ РП;   


3) Оцінювання рівня внутрішньої ефективності СУ РП.








ІІІ Блок «Оцінювання складових процесу управління РП»








Критерії оцінювання СУ РП


- рівень зовнішньої ефективності РП;


- ступінь використання скупного потенціалу РП;


- ступінь відповідності результатів рекреаційної діяльності поставленим цілям.








ІV Блок «Постановка діагнозу за результатами оцінки, прийняття рішень щодо доцільності, характеру, змісту змін, які мають вноситися до СУ РП





Оцінювання рівня внутрішньої організованості та потенціалу СУ РП (суб’єкта та об’єкта управління);


Оцінювання якості прийнятих рішень (ефективності цілепокладання); 


Оцінювання ефективності механізму управління; 


Оцінювання ефективності зворотного зв’язку управління.











організація виробництва (4)





умови праці (5)





міжособистісні відносини (3)





Організаційна культура





культура працівників та їхньої праці (2)





культура управління (1)





зміни поведінки персоналу до споживачів, підвищ. кваліфікації (44,3%)





зміни умов, комфорту та безпеки процесу обслуговування (34,6%)





зміни, пов’язані із оновленням обладнання та засобів обслугов. (21,1%)





Працівник РП





Споживач рекр. послуг





Технології надання послуг





Фізичне оточення





видимимі для рекреанта артефакти,  цінності та норми
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Піраміда управління процесами підприємства у його щоденній роботі





Управління в середині бізнес-процесів (за структурою продукту чи інформації в рамках процесу)








Управління бізнес-процесами підприємства   (рекреаційним процесом як потоком продуктів чи інформації)





1





2





3





4





Рівні управління





СЗП 1





СЗП 2 / КПЕ





СЗП 3





СЗП 4





Вимір, аналіз, санкціонування змін, ініціація покращень





P           D





A           C





 C           A





   D        S





Діяльність по впровадженню TQM


(поява нових стандартів S, досвіду роботи)





Паралельна піраміда покращань








Проблеми, завдання





Задоволеність всіх зацікавлених сторін


в режимі пріоритетності





Вимоги зацікавле-них сторін








Система цінностей РП





Формування постійного міжфункціонального комітету по сприянню впровадження якості (реалізація системи якості)








БП 1   


Моніторинг ідентифікації рекр. потреб та досліджень рекр. ринку 





БП 2


Визначення стратегічної концепції РП, створення рекр продуктів  








БП 3


Реалізація путівок/курсів (забеспечення прибуття рек-реантів до РП)





БП 4


Організація, забезпеч. та реалізація процесу надання рекреац. послуг (осн. медичних, супроводжувальних) 





БП 5


Всебічний моніторинг результатів діяльності РП





                  Результат діяльності бізнес-системи   


                «Рекреаційне підприємство»








КПЕ: фінансова діяльність; відносини із клієнтами; організація БП; трудові ресурси та розвиток
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