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П роцесний підхід до управління підприємством заснований на виділенні 
об’єктів  для дослідж ення, ви явлення певних законом ірностей та тенденцій розвитку  
господарської діяльності, подальш ого застосування ф ункцій  управління: орган і­
зац ія , планування та контролю  бізнес-процесів підприємств сфери послуг. Х арактер 
та результативність зд ійснення бізнес-процесів підприємств є передумовою для 
отрим ання певного р івня прибутковості підприємства, тобто виконання поставлених 
оперативних, тактичних або стратегічних задач, тому здійсню вати оц інку  к он ку­
рентоспромож ності бізнес-процесів підприємств-туроператорів відповідно до того, 
що ф орм ування конкурентних переваг бізнес-процесів підприємств-туроператорів 
відбувається на трьох р івнях: перш им  і  простіш им  рівнем  є оперативний, що х ар а к ­
теризує еф ективність основних бізнес-процесів.

Н а базі існуючого оперативного р івня м ож ливим  є ф орм ування тактичного 
р івня конкурентоспром ож ності, я к и й  є результатом  здійснення підприємством- 
туроператором бізнес-процесів управління і  насам кінець, п ісля досягнення п ідпри­
ємством конкурентних переваг тактичного р івня, при наявності бізнес-процесів 
розвитку  і  виваж еного підходу до їх зд ійснення, підприємство-туроператор має 
передумови для створення конкурентоспром ож ності стратегічного р івня.

Тому оц ін ка конкурентоспром ож ності бізнес-процесів підприємств-туропе­
раторів м ає проводитись згідно трирівневого підходу до оц інки  бізнес-процесів 
підприємств сфери послуг:

1. Н а перш ом у етап і оц інки  конкурентоспром ож ності бізнес-процесів п ідпри­
ємств необхідно побудувати м ереж у бізнес-процесів та виділити головні бізнес- 
процеси, що характеризую ть кож ен  з дослідж уваних рівнів конкурентоспром ож ності 
бізнес-процесів. Т ак , для оперативного р івня конкурентоспром ож ності бізнес-про­
цесів визначальним и є основні бізнес-процеси дослідж уваних підприємств, а саме:
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процес формування туристичного пакету, як поєднання туристичних послуг поста­
чальників (проживання, харчування, екскурсійних програм, транспорту, візової та 
страхової підтримки та реалізація сформованих туристичних пакетів послуг спожи­
вачу) який характеризують показники продуктивності праці та рентабельності продаж.

- показники, що характеризують туристичний пакет послуг, а саме: широта 
асортименту; глибина асортименту; насиченість додатковими послугами; гарантії 
виконання послуг; простота оформлення документів.

- другою складовою, що характеризує оперативний рівень конкурентоспро­
можності бізнес-процесів підприємств сфери послуг є показники ефективності 
процесу, які відображають результативність здійснення основних бізнес-процесів: 
відносний показник продуктивності праці; показник рентабельності.

2. Наступним кроком трирівневого підходу до оцінки бізнес-процесів під­
приємств сфери послуг є дослідження бізнес-процесів, характер яких формує так­
тичний рівень конкурентоспроможності, а саме: бізнес-процеси управління, які в 
свою чергу, формують задоволеність споживача туристичного пакету послуг, розроб­
леного підприємством-туроператором.

Визначальними показниками тактичного рівня конкурентоспроможності 
бізнес-процесів підприємств-туроператорів автором обрано групу показників задо­
воленості клієнта, серед яких: коефіцієнт затоварювання сформованого туристичного 
пакету послуг; темп росту доходу від реалізації; відсоток постійних клієнтів під- 
приємства-туроператора; робота з рекламаціями.

3. Для оцінки стратегічного рівня конкурентоспроможності бізнес-процесів 
необхідно досліджувати бізнес-процеси розвитку підприємств сфери послуг, які 
характеризують спрямованість здійснення бізнес-процесу господарської діяльності, 
що ґрунтується на безперервному процесі розвитку наявних ресурсів та продуктів, 
які формуються в процесі надання послуг.

Разом з тим, підприємства-туроператори, як суб’єкти діяльності в сфері пос­
луг, перш за все, свої конкурентні переваги формують за рахунок рівня кваліфікації 
персоналу, тож ще одним бізнес-процесом розвитку, як визначника стратегічної 
конкурентоспроможності є постійний розвиток персоналу.

Запропонована трирівнева оцінка бізнес-процесів підприємств-туроператорів 
сформованої вибірки для визначення показників оперативного, тактичного та 
стратегічного рівнів конкурентоспроможності бізнес-процесів дозволить виділити 
підприємства, які займають лідируючі позиції на кожному з рівнів, за кожним з 
досліджених показників, в рамках досліджених рівнів конкурентоспроможності 
бізнес-процесів: оперативного, тактичного та стратегічного.
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