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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

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: Й. Беккером, Т. Давенпортом, В. Демінгом, У. Кеттингером, М. Робсоном, П. Страссманом, К. Саймоном, Д. Тонгом, Ф. Уллахом,      М. Хаммером, Д. Харінгтоном, Ф. Хіллом, К. Цайнінгером, Дж. Чампі      Л. Шейном,  Д. Шортом, 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, В. Василенко, О. Виноградову, В. Гринькову, В. Горчакова, О. Громова, Л. Єльнікову, Е. Зінгера,              Г. Калянова, А. Керімова, С. Колеснікова, П. Кутельова, С. Мінухіна,       Н. Москаленко, Е. Попова, 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 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 ефективного управління бізнес-процесами туристичних підприємств, що дозволяє обґрунтувати актуальність обраної теми 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:

· змістовно конкретизувати теоретичні засади управління бізнес-процесами туристичних підприємств;

· розкрити 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 застосування інтернет-технологій в управлінні бізнес-процесами туристичних підприємств;

· оцінити практичний інструментарій втілення реінжинірингу бізнес-процесів туристичними підприємствами;
· удосконалити теоретичні та практичні засади управління бізнес-процесами туристичних підприємств;
· розробити напрями застосування інтернет-технологій в управлінні бізнес-процесами туристичних підприємств;
· обґрунтувати 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 вітчизняних 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. 

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ ДИСЕРТАЦІЇ

У вступі обґрунтовано актуальність теми дисертації, визначено мету, завдання, предмет, об’єкт, сформульовано наукову новизну, відображено теоретичну та практичну значущість одержаних результатів дослідження, представлено дані про апробацію та основні публікації.

У розділі 1 «Теоретико-методологічні засади управління бізнес-процесами туристичних підприємств» узагальнено теоретичні положення та наукові підходи до управління бізнес-процесами. 


Поєднання понять «бізнес» та «процес» обумовило виникнення терміну «бізнес-процес», але при цьому докладний переклад означає діловий процес, комерційний процес, процес діяльності, що призводить до дискусійності даної проблеми. У процесі дослідження варіативності підходів до визначення даного терміну було встановлено, що ключовими елементами поняття бізнес-процесу є сукупність послідовних взаємопов’язаних видів діяльності (функцій, процедур, операцій), трансформація ресурсів у результати (продукт, послугу), наявність входу та виходу, повторюваність у часі (періодичність, циклічність),  створення цінності для споживача.


Уточнено визначення бізнес-процесу, основна увага якого концентрується на послідовності окремих операцій та кінцевому споживачі, яким може виступати зовнішній (покупець продукту/послуги) та внутрішній споживач (отримувач вигод). Ґрунтуючись на особливостях управління туристичними підприємствами, було сформульоване визначення бізнес-процесу туристичного підприємства як взаємозалежної сукупності специфічних операцій (робіт), що трансформує вхідні ресурси у пропозицію, для задоволення попиту на туристичні послуги.
Узагальнення наукових підходів до тлумачення дефініції «управління» дозволило визначити сутність таких понять, як управління бізнес-процесами та управління бізнес-процесами туристичного підприємства, що являє собою управлінський вплив на процес формування пропозиції  туристичних послуг шляхом реалізації сукупності прийомів та заходів, які забезпечують ефективне та раціональне функціонування бізнес-процесів з метою повноцінного задоволення попиту на туристичні послуги. 


Виділено властивості бізнес-процесів, що є притаманними для туристичних підприємств, а саме організаційність, взаємозалежність, безперервність, паралельність, дискретність.  
На основі доповнення класифікації бізнес-процесів такою ознакою, як «за функціями» та з урахуванням особливостей функціонування туристичних підприємств (рис. 1) сформовано перелік бізнес-процесів, основними з яких є формування та реалізація туристичного продукту, розробка туристичних маршрутів і екскурсійних програм, бронювання місць у готельних і транспортних підприємствах. Відповідно до виду туристичних підприємств, бізнес-процеси туроператорів відрізняються від турагентів, що обумовлено відмінністю функцій, які вони виконують, оскільки туроператори є постачальниками туристичних продуктів для турагентств, останні в свою чергу виконують роль посередника між туроператором та споживачем.


Рис. 1. Послідовність реалізації основних бізнес-процесів туристичного підприємства

Аналіз методів моделювання бізнес-процесів (ARIS, SADT, Ericsson-Penker, RUP), які ґрунтуються на деталізації та формалізації операцій, дозволив визначити переваги та недоліки їх застосування в діяльності туристичних підприємств. Виходячи з цього, запропоновано підхід до моделювання бізнес-процесів туристичних підприємств, який включає шість основних етапів: встановлення вихідних параметрів, деталізація бізнес-процесу на окремі операції, визначення можливих недоліків та пошук альтернатив їх усунення, опис бізнес-процесу на основі графічного зображення, аналіз кожної окремої операції з метою виявлення допоміжних та пріоритетних дій, формування очікуваного кінцевого результату.


Розглянуто сутність інтернет-технологій як невід’ємної складової ефективного управління бізнес-процесами і встановлено основні переваги та можливості їх застосування у діяльності туристичних підприємств.  Поглиблений аналіз можливостей мережі Інтернет в управління бізнес-процесами дозволив уточнити такі поняття: «інтернет-технології», «інтернет-маркетинг», «електронний бізнес», «електронна комерція». 


Узагальнення теоретичних положень, методів та принципів застосування інтернет-технологій стало передумовою розроблення комплексного підходу до управління бізнес-процесами туристичних підприємств в мережі Інтернет, зокрема такими як аналіз ринку і потреб споживачів (рис. 2); реалізація туристичного продукту у режимі реального часу; пошук професійної інформації; підтримання ділового зв’язку, що дозволить туристичним підприємствам підвищити оперативність та результативність бізнес-процесів.  


Рис. 2. Реалізація бізнес-процесу «Аналіз ринку і потреб споживачів» у мережі Інтернет

В основі реалізації бізнес-процесів із застосуванням інтернет-технологій лежить різна взаємодія між учасниками бізнесу, виходячи з цього, проаналізовано види таких  взаємовідносин: підприємство - держава (B2G), підприємство - підприємство  (B2B), підприємство - споживач  (B2C), споживач - підприємств (C2B), споживач - споживач (C2C), споживач - держава (C2G), взаємодія окремих державних структур (G2G).


У процесі дослідження методів удосконалення бізнес-процесів обґрунтовано необхідність застосування реінжинірингу туристичними підприємствами, як інструменту підвищення конкурентоспроможності на основі  радикального перепроектування бізнес-процесів. 


Проаналізовано підходи до визначення терміна «реінжиніринг» і встановлено, що існує певна розбіжність між тлумаченням цілеспрямованого впливу на діяльність підприємства. Отже, реінжиніринг з точки зору різних науковців є перепроектуванням, моделюванням, оптимізацією, удосконаленням, модернізацією, оздоровленням діяльності підприємства.


З урахуванням вище наведених тверджень та вивчення ключових ознак реінжинірингу, було уточнено поняття реінжинірингу бізнес-процесів (РБП) та виділено основні групи туристичних підприємств, для яких доцільно ініціювати реінжиніринг.


Встановлено єдність і відмінності реінжинірингу з такими інструментами удосконалення діяльності, як реструктуризація та реорганізація, і визначено, що найсуттєвішою відмінністю є кінцевий результат. Проведено компаративний аналіз РБП із сучасними прийомами менеджменту і встановлено, що реінжиніринг по відношенню до таких концепцій як еталонне управління, система менеджменту якості та інших методів, спрямованих на удосконалення діяльності, є набагато агресивнішим, оскільки охоплює всі напрями діяльності підприємства.


 Ґрунтуючись на результатах аналізу уточнено принципи РБП, що відрізняють дану концепцію від інших прийомів формування нової моделі бізнесу. На основі виділених принципів розроблено підхід  до впровадження РБП у діяльність туристичних підприємств, який складається з таких етапів: ініціація реінжинірингу бізнес-процесів, аналіз бізнес-процесів, визначення інструментарію перепроектування бізнес-процесів, моделювання нових бізнес-процесів, оцінювання ефективності нових бізнес-процесів (апробація), імплементація перепроектованих бізнес-процесів.


У розділі 2 «Дослідження бізнес-процесів туристичних підприємств» проаналізовано праксеологічні аспекти управління бізнес-процесами туристичних підприємств. Для об’єктивного аналізу бізнес-процеси поділено на групи, такі як обслуговування, фінанси, кадри, маркетинг. У процесі аналізу бізнес-процесів туристичних підприємств, що спрямовані на забезпечення обслуговування, було отримано такі результати: середня експертна оцінка процесу обслуговування для туристичних операторів становить 3,57, для туристичних агентств – 3,71, що свідчить про недосконале управління даними бізнес-процесами, оскільки  максимальна оцінка становить 5.

На основі аналізу динаміки обсягу наданих послуг туристичними підприємствами, було виявлено, що найбільш сприятливим періодом був 2011 р., оскільки обсяг наданих послуг у переважної більшості туристичних операторів збільшувався в середньому на 15,7 %, туристичних агентств – на 19,4 %. Аналіз структури та динаміки обсягу наданих послуг з урахуванням впливу такого фактору, як чисельність працівників (персонал підприємства зайнятий в обслуговуванні споживачів), дозволив визначити, що при  суттєвому зменшенні чисельності працівників відповідно зменшується загальний обсяг наданих послуг, оскільки підвищується навантаження на 1 одного працівника. 

Виявлено тенденцію до зростання обсягів витрат туристичних операторів, що негативно відображається на основних фінансово-господарських результатах діяльності переважної більшості цих підприємств. Тенденції до мінімізації обсягу витрат є притаманними лише невеликій частці підприємств. Результати дослідження фінансового стану туристичних підприємств свідчать, що протягом 2009-2011 рр. фінансові бізнес-процеси для переважної більшості підприємств були ефективними, проте в окремих випадках спостерігається різке скорочення обсягів прибутку і зниження рентабельності.

Комплексний аналіз бізнес-процесів, пов’язаних з управлінням персоналом дозволив визначити ефективність використання трудових ресурсів туристичними підприємствами, таким чином, коефіцієнт оновлення персоналу в середньому становить 0,12, коефіцієнт плинності – 0,08, коефіцієнт змінності – 0,68, коефіцієнт стабільності – 0,92. Результати оцінювання раціональності використання трудових ресурсів та їх кваліфікації, свідчать про досить високий рівень організації  бізнес-процесів пов’язаних з управлінням персоналом, оскільки коефіцієнт раціональності використання спеціалістів становить 0,7, коефіцієнт виконання персоналом поставлених завдань – 0,9, коефіцієнт підвищення кваліфікації персоналу – 0,4.

Аналіз бізнес-процесів у площині маркетингових інструментів свідчить, що в загальній структурі переважає реклама на місці продажу (90%) та заходи стимулювання збуту (70%). Структура маркетингових заходів туристичних агентств є дещо відмінною, так, 40 % припадає на засоби масової інформації та 51 % на заходи стимулювання збуту, проте їх основу складає участь у спеціалізованих виставках, що є одним з основних джерел утворення нових ділових стосунків.

Для узагальнення отриманих результатів аналізу бізнес-процесів туристичних підприємств за сформованими групами, розраховано відстань до еталону ефективності бізнес-процесів (рис.3), що дозволило присвоїти аналізованим туристичним підприємствам ранги, які відображають їх місце в загальній структурі показників.
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Рис. 3. Відстань до еталону бізнес-процесів туристичних підприємств
У процесі дослідження інтернет-технологій у діяльності туристичних підприємств, було визначено підприємства, що мають власний веб-сайт та тривалість його функціонування, інформаційні ресурси в мережі Інтернет яким надають перевагу туристичні підприємства, засоби інтернет-реклами та інструменти маркетингових досліджень. Проаналізовано функціональність веб-сайтів туристичних підприємств, за допомогою групи кількісних та якісних показників, і встановлено, що туристичні оператори на відміну від туристичних агентів мають більш функціональні та змістовні веб-сайти. Досліджено основні програмні продукти, що застосовують туристичні підприємства для автоматизації діяльності та проаналізовано структуру витрат на автоматизацію туристичних підприємств репрезентативної вибірки (20 туроператорів та 20 турагентів, які працюють на внутрішньому, виїзному, в’їзному сегментах туризму).

Ґрунтуючись на результатах кореляційно-регресійного аналізу, встановлено зв'язок між кількістю автоматизованих робочих місць та ефективністю бізнес-процесів туристичних підприємств. Так, для туристичних операторів середній коефіцієнт становить 0,55, що за шкалою Чеддока характеризується як помітний зв'язок, для туристичних агентств, даний коефіцієнт становить 0,43, і характеризується як помірний.


Дослідження концепцій та методів, що застосовують туристичні підприємства в управлінні бізнес-процесами дозволило встановити, що найбільш популяризованими є прийоми CRM (взаємовідносини зі споживачами) та HRM (раціональне управління людськими ресурсами). Встановлено основні чинники, що стримують впровадження в туристичних підприємствах еталонне управління (Benchmarking) та систему менеджменту якості (TQM).

У розділі 3 «Напрями удосконалення бізнес-процесів туристичних підприємств» викладено  основні теоретичні та практичні розробки, методичні підходи до реалізації реінжинірингу бізнес-процесів у туристичних підприємствах. 
Запропоновано етапи оцінювання ефективності бізнес-процесів туристичних підприємств, відповідно до цього визначено 10 факторів досягнення ефективності бізнес-процесу туристичного підприємства (ФДЕ), які враховують специфіку діяльності даних підприємств та відображають напрями ділової активності підприємства. Розроблений перелік ФДЕ дозволяє забезпечити максимальний результат діяльності, оскільки враховує специфічність бізнес-процесів туристичних підприємств. Визначено шкалу ефективності бізнес-процесів туристичних підприємств: PE - (effectively) - ефективно; RW - (pretty well) - дуже добре; RW - (relatively well) - відносно добре; AC - (acceptable) - прийнятно; AD - (adequately) - адекватно; ST - (satisfactorily) - задовільно; NE - (not effectively) - неефективно; IP - (inappropriately) - невідповідно; US - (unsatisfactorily) - незадовільно; PB - (pretty badly) - дуже погано. Дана шкала характеризує якість кінцевого результату реалізації бізнес-процесів. Запропонована шкала дозволяє критично оцінити бізнес-процес і визначити пріоритети його подальшого функціонування.
На основі сформованих ФДЕ та визначеної шкали розроблено матрицю для оцінювання бізнес-процесів (рис. 4) туристичних підприємств, яка має чотири основні зони, що характеризують рівень ефекту від кінцевого результату бізнес-процесів. Матричні рівні враховують загальну кількість ФДЕ, оскільки визначається ступінь наповненості бізнес-процесу ключовими елементами ефективного функціонування.
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Рис. 4. Чотиризонна матриця оцінювання бізнес-процесів туристичних підприємств
I-й рівень відображає підпроцеси, що є ефективними або максимально наближеними до очікуваного рівня ефективності. Група підпроцесів даного рівня є раціональними та вдало спроектованими операціями, що не вимагають жодних змін, оскільки задовольняють очікуваному кінцевому результату. II-й рівень характеризує підпроцеси, яким притаманна не досконала поетапність їх реалізації, як наслідок виникає необхідність модифікації даних підпроцесів з метою усунення недоліків та забезпечення очікуваного рівня результативності. III-й рівень поєднує підпроцеси, які враховують незначну кількість ФДЕ, що обумовлює  підвищення ймовірності негативного результату. Підпроцеси даної групи вимагають переосмислення і визначення пріоритетів їх подальшої реалізації, що дозволить усунути недоліки за умови узгодження максимально можливої кількості ФДЕ з основними операціями даних підпроцесів. IV-й рівень охоплює підпроцеси не спроможні задовольнити очікуваний результат за жодним параметром, що відображається на ефективності окремого бізнес-процесу і підлягають абсолютному переосмисленню та перепроектуванню, тобто реалізація даних підпроцесів повинна ґрунтуватись на новітніх та прогресивних технологіях, щоб компенсувати негативний вплив на загальний кінцевий результат. 
Розроблено підхід до оцінювання ефективності бізнес-процесів туристичних підприємств, який ґрунтується на методі аналізу ієрархій та визначенні пріоритету кожного окремого ФДЕ (
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- рівень ризику), що враховується при реалізації бізнес-процесу.  Апробація даного підходу дозволила визначити вагу пріоритету кожного окремого ФДЕ (рис. 5). 

[image: image12.emf]0,167

0,155

0,091

0,055

0,042

0,041

0,080

0,042

0,188

0,060

W1 W2 W3 W4 W5 W6 W7 W8 W9 W10

Вага пріоритетів ФДЕ


Рис. 5. Вага пріоритетів ФДЕ  бізнес-процесів туристичних підприємств
Запропоновано алгоритм реалізації реінжинірингу бізнес-процесів у туристичних підприємствах (рис. 6), що детально описує послідовність етапів, їх логічність та взаємозв’язок. Обґрунтовано ініціацію реінжинірингу бізнес-процесів у туристичних підприємствах  на основі методу «дерево рішень» та ймовірнісного підходу до аналізу альтернатив. Обґрунтовано інструментарій реалізації  реінжинірингу бізнес-процесів, що ґрунтується на побудові сіткових графіків, які раціонально розподіляють операції між виконавцями та оптимізують термін виконання завдань.
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Рис. 6. Алгоритм реалізації реінжинірингу бізнес-процесів

Визначено та обґрунтовано напрями використання інтернет- технологій у діяльності туристичних підприємств, а саме: поширення інформації у соціальних мережах та просування веб-сайту туристичного підприємства із застосуванням контекстної реклами в мережі Інтернет.

Розроблено структуру презентаційного туристичного порталу, який охоплює інформацію про туристичну інфраструктуру України, має широкі інтерактивні та мультимедійні можливості. Представлено структуру веб-сайту туристичного підприємства, що враховує функціональність, інформаційність та мультимедійність. Запропоновано технологію реалізації туристичних продуктів у режимі реального часу за допомогою веб-сайту туристичного підприємства, що ґрунтується на електронних розрахунках. Обґрунтовано необхідність та потенційні можливості впровадження даної технології в діяльність туристичних підприємств.
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. На основі аналізу теоретичних засад управління бізнес-процесами туристичних підприємств уточнені поняття: «бізнес-процес», «бізнес-процес туристичного підприємства», «управління бізнес-процесами», «управління бізнес-процесами туристичного підприємства», що конкретизує їх зміст та дозволяє приймати більш обґрунтовані управлінські рішення. Виділено властивості бізнес-процесів туристичних підприємств, а саме організаційність, взаємозалежність, безперервність, паралельність, дискретність. Доповнено класифікацію бізнес-процесів ознакою «за функціями» і виділено стратегічні, аналітичні, виробничі, управляючі, забезпечувальні та контролюючі види бізнес-процесів. 

2. Враховуючи результати дослідження економічного змісту реінжинірингу бізнес-процесів уточнено поняття «реінжиніринг», систематизовано принципи реінжинірингу бізнес-процесів на основі їх уніфікації та доповненнями таким, як «варіативність завершення», «гнучкість процесу», «мінімізація контролюючих ланок». Компаративний аналіз сучасних прийомів менеджменту став передумовою розроблення методологічного підходу до імплементації реінжинірингу бізнес-процесів в туристичних підприємствах.

3. Проаналізовано передумови застосування сучасних інтернет-технологій в управлінні бізнес-процесами туристичних підприємств, що дозволило розробити комплексний підхід до управління бізнес-процесами в мережі Інтернет, з метою підвищення їх оперативності. Зважаючи на результати аналізу застосування інтернет-технологій туристичними підприємствами уточнені такі поняття як «інтернет-технології», «інтернет-маркетинг», «електронний бізнес», «електронна комерція». 

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

5. Результати аналізу використання можливостей мережі Інтернет в управлінні бізнес-процесами, свідчать про формальний підхід до застосування інтернет-технологій, що значно звужує можливості туристичних підприємств, оскільки реалізація окремих бізнес-процесів у мережі є передумовою забезпечення конкурентних переваг як на внутрішньому так і на міжнародному ринках.

6. Проаналізовано основні методи та прийоми, 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, так середній коефіцієнт для туристичних операторів становить 0,55 і характеризується як помітний зв'язок, для туристичних агентів коефіцієнт становить 0,43 і є помірним.

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 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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АНОТАЦІЯ
Єсіпова К.А. Управління бізнес-процесами туристичних підприємств. – Рукопис.
Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.04 – економіка та управління підприємствами (за видами економічної діяльності). – Київський національний торговельно-економічний університет, Київ, 2013.

Дисертаційна робота присвячена розвитку теоретичних і методологічних засад, розробці методичних і практичних рекомендацій щодо управління бізнес-процесами туристичних підприємств.

У дисертаційній роботі досліджено теоретико-методологічні засади управління бізнес-процесами туристичних підприємств. Критично оцінено наукові підходи до управління бізнес-процесами. Проаналізовано прикладні аспекти управління бізнес-процесами сучасних туристичних підприємств. Досліджено науково-теоретичний базис концепції реінжинірингу бізнес-процесів. Оцінено практичний інструментарій її втілення в діяльність туристичних підприємств. Обґрунтовано ініціацію реінжинірингу бізнес-процесів у туристичних підприємствах на основі ймовірнісного підходу. Досліджено інтернет-технології в управлінні бізнес-процесами туристичних підприємств. Встановлено основні напрями застосування інтернет-технологій для підвищення оперативності та ефективності бізнес-процесів туристичних підприємств.

Ключові слова: управління, бізнес-процес, туристичне підприємство, туристичний оператор, туристичний агент, реінжиніринг, інтернет-технології, веб-сайт.

АННОТАЦИЯ
Е.А. Есипова. Управление бизнес-процессами туристических предприятий. – Рукопись.

Диссертация на соискание ученой степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.04 – экономика и управление предприятиями (по видам экономической деятельности). – Киевский национальный торгово-экономический университет, Киев, 2013.

Диссертация посвящена развитию теоретических и методологических аспектов, разработке методических и практических рекомендаций к управлению бизнес-процессами туристических предприятий.
В диссертации исследовано теоретико-методологические аспекты управления бизнес-процессами туристических предприятий. Дана критическая оценка научных подходов к управлению бизнес-процессами туристических предприятий. Проанализировано вариативность определения понятия «бизнес-процесс». Проведен компаративный анализ методов совершенствования бизнес-процессов которые применяются туристическими предприятиями. Исследовано основные методы моделирования бизнес-процессов. Определено основные предпосылки применения интернет-технологий в управлении бизнес-процессами туристических предприятий. Разработано комплексный подход к управлению бизнес-процессами туристических предприятий в сети Интернет. Рассмотрено сущность реинжиниринга бизнес-процессов как эффективного инструмента перепроектирования деятельности туристического предприятия. Исследовано научно-теоретический базис концепции реинжиниринга бизнес-процессов. Оценено практический инструментарий ее применения в деятельности туристических предприятий. Проанализировано основные подходы к реализации реинжиниринга в туристических предприятиях. Предложено алгоритм имплементации реинжиниринга на основе построения сетевых графиков. Обосновано целесообразность применения реинжиниринга с целью совершенствования бизнес-процессов туристических предприятий на основе вероятностного подхода.

 Проанализировано прикладные аспекты управления бизнес-процессами туристических предприятий, а именно бизнес-процессы направленные на обслуживание потребителей, управление персоналом, финансовое и маркетинговое обеспечение. Исследованы интернет-технологии в управлении бизнес-процессами туристических предприятий. Определены основные направления использования интернет-технологий для повышения оперативности и эффективности бизнес-процессов туристических предприятий.
Ключевые слова: управление, бизнес-процесс, туристическое предприятие, туристический оператор, туристический агент, реинжиниринг, интернет-технологии, веб-сайт.
ANNOTATION

K. Yesipova. Management of business-processes of tourist enterprises. – Manuscript. 
Dissertation for obtaining scientific degree of candidate of economic sciences on specialization 08.00.04 – economics and management of the enterprises ( by types of economics activities). – Kyiv national university of trade and economics, Kyiv, 2013.
The dissertation is dedicated of development of theoretical and methodological aspects, methodical and practical recommendation for business processes management of tourist enterprises.
The thesis investigates the theoretical and methodological principles of business process management of tourist enterprises. Critically evaluated scientific approaches to business process management. The analysis applied aspects of business process management of modern tourist enterprises. Researched the theoretical basis of reengineering business processes. Evaluated the practical tools to apply this concept in activities of travel companies. Grounded initiation of business process reengineering in tourism enterprises based on the probabilistic approach. Study of Internet technologies in the management system of tourist enterprises. The main areas of application of Internet technology to improve efficiency and effectiveness of business processes of tourist enterprises are also determinated.

Key words: management, business process, travel company, tour operators, travel agents, reeengineering, Internet technology, web site.
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МОНІТОРИНГ РИНКУ ТА ВИЯВЛЕННЯ ПОТЕНЦІЙНОГО ПОПИТУ





Пошук постачальників





Засоби  розміщення





Транспортні підприємства





Екскурсійні агентства





Укладення договорів про співробітництво





Ведення переговорів





Підготовка проектів договорів, та їх підпис





Формування туристичного продукту





Визначення собівартості турпродукту та формування ціни (калькуляція)





Розробка програм перебування





Розробка інформаційного забезпечення





Розробка паспорта маршруту





Реалізація (збут) туристичного продукту





Пошук потенційних посередників





Укладення договорів з потенційними посередниками





ЗАДОВОЛЕННЯ ВИЯВЛЕНОГО ПОПИТУ





Туристичний ринок





Споживачі





Конкуренти 





Ціни





Послуги





Активність 





Кон’юнктура





Ємність ринку





Фактори впливу





Сегментація





Потреби





Наміри





Аналіз ринку і потреб споживачів








МЕРЕЖА ІНТЕРНЕТ





Обробка та аналіз зібраної інформації





Прийняття  управлінського рішення





1. Ініціація реінжинірингу бізнес-процесів





критична оцінка загального стану ТП


аналіз відхилень по окремих секторах діяльності


об’єктивна оцінка існуючого стилю управління








НІ





ТАК





2. Дослідження існуючих бізнес-процесів





Прийняття управлінського рішення про ініціацію реінжинірингу бізнес-процесів








Порівняння моделей «as is» (як є) та «as to be» (як має бути)








деталізований аналіз бізнес-процесів


виявлення відхилень у функціонуванні 


аналіз виявленого резонансу порівнюваних моделей








ТАК





3. Визначення напрямів перепроектування  





НІ





Вибір інструментарію та розробка заходів для перепроектування





встановлення термінів виконання робіт та їх видів


розподіл обов’язків, прав та відповідальності


підбір інформаційних технологій для автоматизації роботи











Усунення виявлених недоліків, удосконалення діяльності





Удосконалення бізнес-процесів на основі виявлених відхилень





Автоматизація окремих бізнес-процесів





НІ





ТАК





4. Моделювання нових бізнес-процесів  





розробка завдань та цілей нових бізнес-процесів


розробка нової філософії управління


розробка алгоритмів функціонування бізнес-процесів











Визначення параметрів функціонування нових бізнес-процесів





ТАК





5. Оцінка ефективності спроектованих бізнес-процесів  





Удосконалення існуючих бізнес-процесів на основі розроблених параметрів





НІ





деталізація операцій в межах окремого бізнес-процесу


виявлення резонансу між спроектованими бізнес-процесами та бізнес-процесами до ініціації реінжинірингу











Апробація спроектованих бізнес-процесів, визначення  їх відповідності очікуванням





ТАК





6. Впровадження спроектованих бізнес-процесів  





Отримані результати не задовольняють очікуванням





роз’яснення нової парадигми управління виконавцям


ознайомлення з новими принципами функціонування бізнес-процесів


контроль реалізації бізнес-процесів виконавцями











НІ
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