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Таньков К. Н., Гуслистый А. С. Аутсорсинг как инструмент эффективного управления процессом туристического обслуживания
В статье рассмотрены основные положения повышения эффективности процесса туристического обслуживания за счет привлечения аутсорсинга. Представлена 
модель системы управления таким процессом, которая определяет основные этапы создания наибольшей потребительской ценности туристического обслужива-
ния. Показано, что приоритетом в создании эффективного управления процессом туристического обслуживания должна стать реализация мероприятий по наибо-
лее продуктивному привлечению внутренних и внешних ресурсов. Выбор целевых установок на создание системы управления процессом туристического обслуживания 
базируется на результатах комплексной оценки ее собственных возможностей и наиболее эффективных вариантов привлечения поставщика аутсорсинг-услуг.
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Таньков К. М., Гуслистий О. С. Аутсорсинг як інструмент  

ефективного управління процесом туристичного обслуговування
У статті розглянуто основні положення підвищення ефективності процесу 
туристичного обслуговування за рахунок залучення аутсорсингу. Представлена 
модель системи управління таким процесом, яка визначає основні етапи ство-
рення найбільшої споживчої цінності туристичного обслуговування. Показано, 
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системи управління процесом туристичного обслуговування базується на ре-
зультатах комплексної оцінки її власних можливостей і найбільш ефективних 
варіантів залучення постачальника аутсорсинг-послуг.
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Значимость и сложность обеспечения эффектив-
ности туристического обслуживания (ТО) потре-
бителя определяются соответствующим уровнем 

профессионализма высшего руководства туристической 
фирмы, его способностью установить и привлечь про-
грессивные теории и опыт менеджмента, позволяющие 
наиболее оптимально адаптировать свои внутренние 
возможности к постоянно изменяющимся условиям 
внешней среды. Сегодня лидерами туристического рын-
ка становятся лишь те фирмы, которые способны к по-
стоянной трансформации и модернизации своих вну-
тренних и внешних взаимоотношений с целью наиболее 
эффективной реализации процессов, принимающих уча-
стие в создании потребительской ценности ТО.

Беспокоясь о своем рыночном успехе, туристиче-
ская фирма должна решать одновременно две стратеги-
чески важных задачи менеджмента обслуживания:

 постоянно улучшать то, что оно делает сегодня, 
формировать и развивать наиболее эффектив-
ные и целенаправленные процессы ТО, которые 
обеспечивают ему установление наиболее на-
дежных деловых отношений с внешней средой;

 использовать разные (возможно альтернатив-
ные) рыночные стратегии и модели для поиска 
наиболее оптимального варианта своей адапта-
ции к изменениям внешней среды еще до раз-
вития в ней кризисных процессов.

При решении этих задач туристический менед-
жмент должен дать ответы на вопросы: 

 за счет каких внутренних и внешних ресурсов 
может быть достигнут ожидаемый результат – 
наиболее эффективное ТО потребителя при 
условии оптимизации совокупных затрат;

 в какой мере сформулированные высшим руко-
водством фирмы цели и задачи ТО адекватны 
способам их реализации.

В этих условиях руководство фирмы неизбежно 
встанет перед вопросом реализации модели системы 
управления процессом ТО, создание которой начина-
ется с того, что оно должно рассмотреть все «почему», 
«кем» и «как» обеспечивается эффективность такого 
процесса. Поэтому передача второстепенной функции 
ТО на аутсорсинг может считаться достаточно логич-
ным решением. Зачем иметь в своей структуре подраз-
деление, которое не принимает участие в создании по-
требительской ценности ТО? 

Аутсорсинг срабатывает тогда, когда у руководства 
фирмы сформировано четкое представление о целях, до-
стижение которых обеспечит наибольшую продуктив-
ность использования собственных и сторонних ресурсов, 
что, в свою очередь, позволит получить конкурентные 
преимущества в определенных временных и простран-
ственных параметрах среды функционирования [4]. 

Несмотря на то, что перспективы реализации 
аутсорсинг-технологий несомненны [1 – 5], сегодня нет 
четкого понимания того, как необходимо формировать 
и реализовать проекты аутсорсинга на рынке ТО, при 
каких условиях такой проект принесет туристической 
фирме ожидаемый успех. В этих условиях актуальным 
является установление научно-методологических под-

ходов к повышению эффективности процесса ТО за счет 
передачи его отдельных функций поставщику аутсорсин-
говых услуг, достаточно заинтересованного в том, чтобы 
помочь туристической фирме их непрерывно улучшать.

Это определило выбор темы данного исследова-
ния и его основную цель: развитие научно-методических 
положений, определяющих направления повышения 
эффективности процесса ТО с условием привлечения 
аутсорсинга.

Для достижения поставленной цели в работе ре-
шаются следующие задачи:

 определить условия формирования процесса 
ТО,  предполагающих пересмотр эффектив-
ности его отдельных функций в условиях при-
влечения внутренних и внешних ресурсов, при-
ведением их в соответствие с требованиями 
потребительского рынка;

 определение методов создания и реализации 
процессов ТО, ориентированных на аутсорсинг.

Основными причинами, которые вызывают необ-
ходимость перехода туристической фирмы к аутсорсин-
гу, являются следующие:

 очевидная нехватка собственных ресурсов для 
повышения эффективности процесса ТО;

 необходимость значительного сокращения за-необходимость значительного сокращения за-
трат на ТО;

 необходимость сосредоточить внимание пер-необходимость сосредоточить внимание пер-
сонала туристической фирмы на основных 
процессах, отказываясь от второстепенных, не 
создающих потребительской ценности ТО;

 желание получить устойчивые конкурентные 
преимущества на рынке туристических услуг в 
долгосрочной перспективе.

Большинство мероприятий по ТО можно отнести к 
одной из двух категорий: внутрифирменные управ-
ленческие решения, которые предусматривают на-

личие достаточных собственных ресурсов, и различные 
внешние средства, которые предусматривают передачу 
определенных, второстепенных функций процесса ТО 
сторонней организации на аутсорсинг-сопровождение. 
Это имеет отношение, прежде всего, к тем туристиче-
ским фирмам, которые предоставляют услуги высокого 
уровня качества с большим уровнем затрат. В наиболее 
общем подходе принятие решения относительно переда-
чи фирмой тех или иных функций на аутсорсинг может 
быть представлено следующей схемой (рис. 1). 

Приоритетом в выборе процесса ТО с использо-
ванием аутсорсинга становится реализация туристи-
ческой фирмой мероприятий относительно наиболее 
продуктивного комплексного привлечения внутренних 
(собственных) и внешних ресурсов, направленных на 
формирование потребительской ценности при условии 
оптимизации совокупных затрат. 

Инициирование решения относительно определе-
ния источников таких ресурсов определяется:

 сменой в структуре рынка ТО (согласование 
спроса и предложения услуг);

 изменением стратегии ТО (реорганизация / лик-
видация подразделений, которые не отвечают 
рыночным задачам фирмы);

http://www.business-inform.net
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 реорганизацией производственно-обслужива-
ющей политики туристической фирмы (сосре-
до то ченность на предоставлении высококон-
курентных услуг, формирование технологиче-
ски гибкого их производства услуг, способного 
быстро адаптироваться к динамически меня-
ющимся потребностям и требованиям каждого 
потребителя);

 пересмотром инновационной деятельности ту-
ристической фирмы (координация основных 
и обслуживающих процессов на стадии разра-
ботки процесса ТО, выделение и активизация 
ключевых компетенций, направленных на обе-
спечение конкурентной способности услуги).

Туристическая фирма, ориентируясь исключи-
тельно на собственные ресурсы, полностью принимает 
на себя все риски по выполнению процесса ТО; замы-
кает на себя этот процесс и жестко контролирует его 
основные параметры; наиболее эффективно распреде-
ляет все затраты по этапам его выполнения. 

Принятие решения относительно привлечения 
внешних ресурсов и поиска их источников исходит из на-
личия у фирмы достаточных рычагов влияния на деятель-
ность сторонних организаций, которые непосредственно 
или косвенно должны формировать для нее «вход» про-
цесса ТО. Такие действия определяются в первую оче-
редь пересмотром сущности взаимоотношений в рамках 
процесса ТО на основании следующих критериев:

 возможность формирования или углубления 
стратегических долгосрочных взаимоотноше-
ний туристической фирмы со своими постав-
щиками, посредниками и потребителями;

 обеспечение высокой гибкости фирмы отно-
сительно формирования таких взаимоотноше-
ний, сокращения сроков подготовки и выпол-
нения заказов на предоставления услуг;

 формирование эффективных туристических 
потоков, снижение коммерческих рисков;

 обеспечение контроля формирования и реали-
зации процесса ТО на всех этапах его жизненно-
го цикла, его информационной прозрачности.

Переход туристической фирмы к использованию 
аутсорсинг-технологий дает ей значительное преимуще-
ство – это четкое понимание факторов, которые работа-
ют на создание потребительской ценности ТО, усовер-
шенствование основных знаний и профессиональных 
навыков, а также создание модели системы управления 
процессом ТО (рис. 2), не поддающейся копированию 
конкурентами.

В представленной модели выделяются такие уров-
ни ее изменений:

а) на уровне изменений (Q0 – Q1) деятельность фир-
мы направлена на формирование потребительской цен-
ности ТО (B1), что должно быть обеспечено собственны-
ми силами в обычном режиме функционирования;

б) на уровне изменений (Q1 – Q2) фирма осущест-
вляет усовершенствование своей системы управления, 
что предполагает последовательное и осознанное об-
новление процесса ТО, своих структурных подразде-
лений и существующей материальной базы адекватно 
потребностям потребительского рынка. Задание тури-
стической фирмы – это эффективно использовать про-
фессиональные навыки и знания для увеличения потре-
бительской ценности ТО (B2);

в) фирма на уровне (Q2 – Q3) определяет и реализу-
ет радикальные превращения системы управления про-

Рис. 1. Схема принятия решения привлечения аутсорсинга для повышения эффективности процесса 
туристического обслуживания
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Факторы отрицательного влияния
на принятие ршения:
– неснижение постоянных затрат на ТО;
– недооценка величины затрат
на привлечение аутосорсинга к ТО;
– риски снижения качества ТО;
– переоценка возможности снижения затрат
на ТО собственными силами

 

  

 
 

   

 

 

Отбор критериев (показателей) для оценки эффективности аутсорсинга при ТО 

 

 Разработка вариантов реализации аутсорсинга при ТО 
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цессом ТО в направлении построения принципиально 
новой ее модели. При условии наиболее продуктивного 
распределения основных и вспомогательных функций 
такого процесса аутсорсинг обеспечивает ТО с наивыс-
шей ценностью (B3).

Рис. 2. Модель системы управления процессом туристического обслуживания, ориентированного на аутсорсинг

2. Кудла Н. Є. Менеджмент туристичного підприєм-
ства : підручник / Н. Є. Кудла. – К. : Знання, 2012. – 343 с.

3. Роб А. ИТ аутсорсинг. Практическое руководство 
/ А. Роб; [пер. с англ.] – М. : Альпина Бизнес Букс, 2004. – 
300 с.

Потребительская
ценность ТО  

ТО потребителей на основе
внутренних ресурсов,
обеспечивающих 
реализацию процесса ТО

 

 

ТО потребителей на основе
сосредоточения базовых знаний
и навыков персонала фирмы 
по наиболее эффективному
использованию внутреннихи внешних 
ресурсов, что обеспечивает 
реализацию процесса ТО 
с потребительской ценностью

 

Уникальное, не повторяемое
конкурентами ТО потребителей
с применением аутсорсинга,
создание наивысшей
потребительской ценности
процесса ТО

 
 

 

 Степень изменения уровня ТО, Qj   

 

 Q0  Q1  Q2  Q3

Второстепенные
функции

 B1 

 B2 

 B3 

            1. Организационно-методические процедуры:
– принимается решение о целесообразности привлечения
аутсорсинга к управлению процессом ТО

 

 

              2. Разработка стратегии управления процессом ТО:
– определяются цели аутсорсинга способы их достижения;
– разрабатывается процесс с учетом аутсорсинга

 

  3. Разработка регламентов системы управления процессом ТО:
– разрабатываются регламенты системы управления процессом;
– разрабатывается регламент процесса с учетом аутсорсинга

 

 
   

 

 

                                                 4. Измерение процесса ТО:
– получение статистической информации о ходе и результате 
процесса;
– определение нормальных значений показателей процесса,
установление целевых критериев для всех его показателей

 

 
 

 

              5. Нормирование и мотивация процесса ТО:
– нормирование показателей процесса;
– разработка системы мотивации для процесса;
– определение рисков и компенсационных мероприятий
по повышению эффективности процесса

 

 

 

 

Основные
функции 

Определение функций,
передаваемых
на аутсорсинг 

Система управления процессом ТО 

Таким образом, приоритетом в создании эффек-
тивного управления процессом ТО должна стать реали-
зация мероприятий по наиболее продуктивному привле-
чению внутренних и внешних ресурсов, направленных 
на формирование потребительской ценности ТО. Вы-
бор целевых установок на создание системы управления 
процессом ТО базируется на результатах комплексной 
оценки ее собственных возможностей и наиболее эф-
фективных вариантов привлеченных возможностей – 
поставщика аутсорсинг-услуг. При этом необходимо 
иметь четкое представление о целях, достижение кото-
рых обеспечивает туристической фирме наибольшую 
продуктивность всех доступных ей ресурсов, обеспечи-
вая тем самым себе устойчивые конкурентные преиму-
щества в определенных временных и пространственных 
параметрах среды взаимоотношений.                                
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