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ВВЕДЕНИЕ

Актуальность темы. Тенденции современного экономического развития в Украине характеризуются оживлением конкуренции и активизацией структурных сдвигов в непроизводственном секторе экономики, что побуждает предприятия искать новые эффективные подходы к управлению их конкурентоспособностью. Поскольку главную роль в определении конкурентоспособности играет потребитель, одним из наиболее действенных способов ее повышения является ориентация предприятия на удовлетворение потребностей покупателя. В то же время небольшие туристические предприятия в виду специфики их деятельности и объемов реализации способны привлечь потенциальных клиентов только с помощью малозатратных подходов, к которым относится рефлексивный подход, связанный с процессами осмысления действий и закономерностей поведения конкурентов, принятия потребителями решений в пользу продавца, содействует принятию обоснованных управленческих решений в направлении обеспечения устойчивой конкурентной позиции предприятия. Поэтому актуальным и своевременным является внедрение рефлексивного подхода в деятельность предприятий туристической отрасли – наиболее перспективной с точки зрения прибыльности и динамичности развития, и разработка методических основ управления их конкурентоспособностью. 

Научную базу исследования составляют работы известных отечественных и зарубежных ученых в нескольких направлениях. Так, вопросы, связанные с использованием рефлексивного подхода в деятельности организаций, освещаются в работах В.А. Авилова, А.С. Анисимова, Р.Н. Лепы, В.А. Лефевра, Д.А. Новикова, Т.А. Таран, А.Г. Чхартишвили, Г.П. Щедровицкого. Теоретические основы управления конкурентоспособностью предприятий отражены в научных работах В.Д. Андрианова, И. Ансоффа, А.В. Войчака, А.Е. Воронковой, М.А. Кизима, М. Портера, А.А. Садекова, Г.М. Скударя, А.Н. Тридеда, Р.А. Фатхутдинова, О.Б. Чернега, А.А. Шубина, М.А. Янковского. Вопросы конкурентоспособности туристических предприятий рассматривали Е.М. Азарян, Л.В. Балабанова, Е.В. Виноградова, С.П. Гаврилюк, Н.Л. Жукова, Ф.Е. Поклонский, А.В. Сидорова, Т.И. Ткаченко, Н.В. Цопа, Л.М. Шульгина. Тем не менее, анализ работ отмеченных авторов дает возможность сделать вывод, что большинство предложенных подходов многозатратны. Данное обстоятельство не позволяет использовать их в практической деятельности; задача разработки теоретических и методических основ управления конкурентоспособностью таких предприятий также усложняется отсутствием единой методологической базы доступных к практической реализации в условиях рынка систем управления, что обуславливает целесообразность проведения исследований в данном направлении и определяет выбор темы диссертационной работы, ее цель и задачи.
Связь работы с научными программами, планами, темами. Работа подготовлена в соответствии с тематикой научно-исследовательских работ: Донецкого университета экономики и права - «Научно-методическое обеспечение управления интеллектуальным капиталом предприятия» (номер госрегистрации 0102U004296), в которой автором разработан метод оценки конкурентоспособности предприятий на основе рефлексивного подхода с использованием показателей интеллектуального капитала; Института экономики промышленности НАН Украины - «Моделирование процессов антикризисного управления производственно-экономическими объектами» (номер госрегистрации 0103U007372), где вкладом автора является исследование процесса диагностики конкурентных преимуществ предприятий на основе рефлексивного подхода, а также «Развитие механизма финансового регулирования производственного потенциала» (номер госрегистрации 0104U003429), где автором разработаны научно-методические рекомендации по внедрению методов финансового регулирования производственного потенциала на промышленных предприятиях и «Финансово-экономический механизм регулирования развития промышленного производства» (номер госрегистрации 0107U009796), где автором исследованы вопросы концептуальных основ экономического управления конкурентоспособностью предприятий.

Цель и задачи исследования. Целью диссертационной работы является разработка и научное обоснование теоретико-методических основ по внедрению рефлексивного подхода к управлению конкурентоспособностью туристических предприятий. Для достижения данной цели в процессе научного исследования были поставлены и решены следующие задачи:
исследование теоретических основ рефлексивного управления конкурентоспособностью предприятий;
обоснование целесообразности рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий; 

разработка концептуальных положений системы рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий;

разработка метода оценки конкурентоспособности туристического предприятия на основе рефлексивного подхода;

разработка динамической модели прогнозирования уровня конкурентоспособности туристического предприятия;

разработка метода выбора рефлексивных управляющих воздействий по повышению конкурентоспособности туристического предприятия;

формирование организационного обеспечения рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий;

разработка информационной модели управления конкурентоспособностью туристических предприятий;

оценка эффективности реализации рефлексивного управления конкурентоспособностью в рамках действующих туристических предприятий.

Объектом исследования являются процессы управления конкурентоспособностью туристического предприятия.

Предмет исследования – система методов и моделей рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий.

Методы исследования. Для решения указанных задач в диссертации использованы следующие методы: системного и структурного анализа, которые позволили провести исследование процессов управления конкурентоспособностью и обосновать концепцию рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий; логического обобщения – для изучения категориального и инструментального аппарата исследуемой проблемы. При построении комплекса моделей использованы интегральные методы при разработке метода оценки конкурентоспособности предприятий на основе рефлексивного подхода; экспертных оценок – для обработки мнений экспертов в процессе исследования и определения удельного веса групповых показателей в общей структуре интегрального показателя конкурентоспособности; экономической динамики – для прогнозирования уровня конкурентоспособности туристических предприятий; имитационного моделирования – для выполнения задачи выбора рефлексивных управляющих воздействий в направлении повышения конкурентоспособности предприятия; структурного анализа бизнес-процессов – для обоснования информационного обеспечения рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий. Информационную базу исследования составили официальные отчеты Государственного комитета статистики Украины, Управления по делам семьи, молодежи и туризма Донецкой областной госадминистрации, бухгалтерская отчетность туристических предприятий.

Научная новизна полученных результатов состоит в разработке системы управления конкурентоспособностью туристических предприятий на основе применения рефлексивного подхода. В работе получены следующие научные результаты:

впервые:

разработана концепция рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий, которая в отличие от существующих позволяет в большей степени учитывать поведение других участников рынка. Основу концепции составляет комплекс процедур информационного воздействия на принятие решений конкурентами и потенциальными потребителями в пользу туристического предприятия, осуществляющего рефлексивное управление. Предложенная концепция позволяет повысить конкурентоспособность туристического предприятия за счет определения направления дальнейших действий сторон и принятия обоснованных управленческих решений;
усовершенствован: 

метод оценки конкурентоспособности предприятия на основе использования рефлексивного подхода, который в отличие от традиционных позволяет оценить уровень конкурентоспособности туристического предприятия не только как субъекта рынка в сравнении с конкурентами, но и позицию предприятия с точки зрения потребителя туристических услуг, что направлено на повышение адекватности и обоснованности управленческих решений; 

получили дальнейшее развитие:

динамическая модель прогнозирования уровня конкурентоспособности предприятия, учитывающая тенденции изменений показателей внутренней и внешней среды туристического предприятия, а также показателей, которые формируют конкурентоспособность предприятия в сознании потребителя, что позволяет повысить эффективность управления туристическим предприятием;
метод выбора рефлексивных управляющих воздействий по повышению конкурентоспособности предприятия, основанный на процедуре определения наиболее перспективного направления, способа и схемы осуществления рефлексивных управляющих воздействий в зависимости от динамики уровня конкурентоспособности, что позволяет увеличить объем реализации услуг за счет привлечения большего количества потребителей;

информационная модель управления конкурентоспособностью предприятий, базирующаяся на технологии моделирования бизнес-процессов IDEF0, отражающая взаимосвязь процессов управления конкурентоспособностью на предприятии, которая, в отличие от существующих, содержит информационные потоки в системе рефлексивного управления конкурентоспособностью туристического предприятия, позволяет сократить затраты на ее внедрение и автоматизацию.

Практическое значение полученных результатов состоит в том, что предложенные в диссертационной работе модели оценки, прогнозирования уровня конкурентоспособности и выбора рефлексивных управляющих воздействий по повышению конкурентоспособности предприятия позволяют сформировать комплексное методологическое обеспечение реализации рефлексивного управления, которое может быть использовано на предприятиях различного масштаба деятельности в непроизводственной отрасли экономики, в особенности туристических предприятий. Полученные в диссертации научные результаты нашли практическое применение в ООО «Содействие Сервис» (акт внедрения № 231 от 25.03.2008 г.), ООО «Виантур» (акт внедрения № 155 от 10.04.2008 г.), ООО «ЮВЭК» (акт внедрения № 167 от 15.04.2008 г.). Общий экономический эффект от реализации научных положений диссертационной работы составил 204,5 тыс.грн. Применение предложенного методологического обеспечения позволяет повысить конкурентоспособность предприятий за счет формирования обоснованных управляющих воздействий в направлении конкурентов и привлечения потребителей услуг, сократить затраты на мероприятия по обеспечению устойчивой конкурентной позиции. Разработанные в диссертации концептуальные положения использованы автором в учебном процессе при подготовке студентов Донецкого института туристического бизнеса по дисциплинам «Экономика предприятий туристического бизнеса» и «Системы технологий» (справка № 105/1 от 16.04.2008 р.). 

Личный вклад соискателя. Все научные результаты диссертационной работы получены автором самостоятельно. Из научных работ, подготовленных в соавторстве, в исследовании использованы материалы, которые принадлежат лично автору.

Апробация результатов диссертации. Основные результаты, изложенные в диссертации, апробированы на Всеукраинской научно-практической конференции «Экономические проблемы промышленного развития в Украине» (г. Донецк, 2005 г.); Межвузовской научно-практической конференции «Проблемы построения и функционирования операционных систем в условиях неопределенности и динамичности внешней среды» (г. Днепропетровск, 2005 г.); III Международной научно-практической конференции «Наука и образование без границ» (г. София, Болгария, 2007 г.); 

Публикации. Основные положения диссертационной работы опубликованы в 11 работах общим объемом 5,03 п.л., из которых лично автору принадлежит 4,13 п.л.

Структура и объем диссертационной работы. Диссертация состоит из введения, трех разделов, списка использованных источников из 141 наименования и 7 приложений (объемом 27 страниц). Основной текст изложен на 156 страницах, работа содержит 15 таблиц на 16 страницах и 30 рисунков на 24 страницах.

РАЗДЕЛ 1
ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ УПРАВЛЕНИЯ  КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТЬЮ ТУРИСТИЧЕСКИХ ПРЕДПРИЯТИЙ НА ОСНОВЕ РЕФЛЕКСИВНОГО ПОДХОДА
1.1. Теоретические аспекты рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий 
Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке. 

В Большом энциклопедическом словаре [18] предлагается следующее определение термина управление: «элемент, функция организованных систем различной природы (биологических, социальных, технических), обеспечивающая сохранение их определенной структуры, поддержание режима деятельности, реализацию их программ и целей». 

Данное определение является слишком обобщенным, поскольку рассматривает управление как элемент, но не рассматривает его как процесс воздействия на систему. 

Авторы Клиланд Д. и Кинг В. [19] рассматривают управление как «процесс, ориентированный на достижение определенных целей». 

Понятие, сформулированное авторами, больше подходит к определению «менеджмента». В этом смысле «менеджмент» менее емкое понятие, чем «управление», поскольку менеджмент является разновидностью управления и означает управление работниками, группами, организацией и т.д. Очевидно, что понятие управления в современной экономической науке должно включать также методы оценки, прогнозирования ситуации и состояния объекта управления.

В Современном энциклопедическом словаре [20] управление трактуется как целенаправленное воздействие на организованную систему, обеспечивающее сохранение определенной структуры, поддержание режима и цели деятельности. 

Термин «управление» в экономическом смысле предполагает четкое формулирование какими способами осуществляется воздействие на управляемый объект и за счет использования каких ресурсов достигаются цели деятельности, поэтому данное определение требует некоторого уточнения. 

В работе [1] под управлением автор понимает «деятельность управляющей подсистемы, заключающейся в выработке управляющего воздействия, его осуществления и направленная на эффективное достижение цели деятельности системы в целом». 

Такой подход к трактовке понятия «управление» не вызывает противоречий, наиболее точно определяет процесс управления, однако новая система взглядов, сформировавшаяся в условиях предпринимательских структур требует также учета человеческого и социального аспектов управления.

Изучение литературных источников [1;2;3;21;22] также дает возможность определить основные этапы развития управленческой науки в Украине. В нашем государстве наука управления развивалась в рамках подходов, которые использовались в бывшем СССР. Хотя научные исследования были направлены на усовершенствование административно-командной системы, определенный опыт в области управления был сформирован именно в этот период.

Можно выделить семь периодов развития науки управления в советский и постсоветский периоды [3]:

Первый период (октябрь 1917 г. – март 1921 г.). Разрабатывались формы и методы государственного централизованного управления производством, обосновывались принципы централизации, организационные методы управления, администрирование и государственное регулирование.

Второй период (апрель 1921 г. – 1928 г.). Осуществлялось дальнейшее совершенствование административного управления производством, были попытки использования хозрасчета как основы экономических методов управления, появились тресты и синдикаты, также формально изучались возможности участия работников в управлении.

Третий период (1929 г. – 1945 г.). Заложил индустриальные основы общественного производства, особое внимание уделялось совершенствованию структур управления, методов подбора и подготовки кадров, планирования и организации производства.

Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке. 

Системный подход позволяет рассматривать организацию как систему, состоящую из определенного количества взаимосвязанных элементов. Системный подход базируется на общей теории систем, основоположником которой считается Людвиг фон Берталанфи [23]. Системный подход предполагает, что каждый из элементов, составляющих систему, имеет свои определенные цели. Содержание системного подхода сводится к четкому определению целей и установлению их иерархии; достижению наилучших результатов при наименьших затратах на основе использования сравнительного анализа выбора альтернативных путей достижения поставленных целей; оценке возможных результатов деятельности на основе количественной оценки целей, методов и средств их достижения. Системный подход предполагает широкое использование системного анализа. В связи с этим, при моделировании процессов управления с использованием системного подхода надо иметь в виду, что основными элементами системы являются цели, задачи, структура, техника и технология, люди.

Процессный подход как концепция управленческой мысли был впервые положен в 1920-х гг. классической (административной) школой управления, которая сформулировала и описала содержание функций управления, как независящих друг от друга. Процессный подход с позиций школы науки управления рассматривает функции управления как взаимосвязанные. Процесс управления является общей суммой всех функций. А. Файоль [5], которому приписывают первоначальную разработку этой концепции, считал, что существует пять исходных функций. Другие авторы разработали иные перечни функций. Обзор литературных источников [1;15;17] позволяет выявить следующие функции: планирование, организация, распорядительство, мотивация, руководство, координация, контроль, коммуникация, исследование, оценка, принятие решений, подбор персонала, представительство и ведение переговоров или заключение сделок. Следует отметить, что сторонники процессного подхода признают в равной степени важными для эффективности управляющей системы как формальную, так и неформальную структуры организации. В связи с этим, при разработке моделей управляющих систем они широко используют модели и методы, выработанные в рамках поведенческого подхода.

Важным вкладом школы науки управления является разработка в конце 1960-х гг. ситуационного подхода, первоначальное упоминание о котором было сделано еще в 1920-е гг. Ситуационный подход непосредственно связан с системным и процессным подходами и расширяет их применение на практике. Ситуационный подход часто называют ситуационным мышлением об организационных проблемах и их решениях. Первой работой в области ситуационного подхода считается исследование английских ученых Т. Бернса и Г. Сталкера [24], которое они провели на 20 предприятиях, производящих машиностроительную продукцию, электронное оборудование и др. Ситуационный подход предполагает, что эффективность управленческого воздействия определяется конкретной ситуацией, и самым продуктивным является то управление, которое более соответствует сложившейся ситуации. В зарубежных разработках ситуационной теории (Т. Бернс, Т. Питерс, Р. Уотерман, М. Фоллетт [15;24;25]) представлены конкретные характеристики, описывающие ситуацию и организационную структуру, ее формы и технологические связи. Т. Питерс и Р. Уотерман [15] являются авторами теории «7-С», согласно которой существует семь взаимосвязанных компонентов организации, изменения в которых должны быть согласованы, чтобы обеспечить эффективность организации. В эти семь компонентов входят: стратегия, структура, система, персонал, квалификация, принятые ценности, стиль руководства. Эффективное развитие организации возможно, если руководству удается в различных условиях (ситуациях) обеспечить гармонию между этими семью компонентами.

Представители количественного подхода рассматривают управление как логичный процесс, который может быть выражен в математической форме. Разработка концепций управления базируется на использовании математического аппарата, с помощью которого достигается интеграция математического анализа и субъективных решений работников предприятий. Формализация управленческих функций вызвала необходимость пересмотреть структурные элементы организации (службу учета, маркетинга, планирования и т.д.). Появились такие элементы внутрифирменного планирования, как имитационные модели, методы анализа в условиях неопределенности, математическая оценка многоцелевых управленческих решений и т.д. Большой вклад в разработку экономико-математических методов в дальнейшем внес академик Л.В. Канторович [26], им была разработана новая область прикладной математики, которая позднее была названа линейным программированием. Начиная с 1950-х гг. и по настоящее время математические методы получили широкое распространение в экономических исследованиях. 

Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке. 

Рефлексивное управление связано с такими факторами влияния на развитие процесса и личности, при которых осознается смысл действий, осознается потребность целенаправленной преобразующей деятельности. Рефлексивный подход при использовании в системе управления предприятиями учитывает поведение других участников рынка и способствует принятию обоснованного адекватного управленческого решения. Разработка теоретических аспектов рефлексивного управления конкурентоспособностью предприятий требует детального изучения и уточнения определений «рефлексия» и «рефлексивное управление».

Целенаправленное изучение этих терминов традиционно связано с философией. В Философском энциклопедическом словаре [37] рефлексия определяется как (лат. reflexio – обращение назад) форма теоретической деятельности человека, направленная на осмысление своих собственных действий и их законов; деятельность самопознания, раскрывающая специфику духовного мира человека. Такое определение подчеркивает, что наряду с природной (объективной) реальностью существует ее отражение в сознании (рефлексивная реальность) и затрагивает лишь процесс размышления индивида о происходящем в его собственном сознании. 

Представление о рефлексии является одним из важнейших в обосновании философского анализа знания, и активно разрабатывалось в немецкой классической философии Кантом, Фихте, Гегелем [38;39], при этом основной и специфический круг проблем, связанных с этим понятием, зародился лишь в новое время благодаря полемике Локка и Лейбница [40;41], где рефлексия рассматривается как наблюдение, которому ум подвергает свою деятельность и способ ее проявления, вследствие чего в разуме возникает идея этой реальности. Всплеск интереса к рефлексии в современной отечественной науке связан с деятельностью Московского методологического кружка, оказавшего заметное влияние на соответствующие разработки в психологии. Понятие рефлексии на этом этапе означало процесс размышления индивида о происходящем в его собственном сознании и не связано с процессом принятия решений. 

Рефлексивное управление связано с такими факторами влияния на развитие процесса и личности, при которых осознается смысл действий, осознается потребность целенаправленной преобразующей деятельности. Рефлексивный подход должен способствовать более полному раскрытию проблемы управления развитием предприятия при взаимодействии всех звеньев органов управления. 

В современных энциклопедиях [18;20] рефлексия определяется как «форма теоретической деятельности человека, направленная на осмысление своих собственных действий и их закономерностей» или как «размышление о своем внутреннем состоянии, самоанализ». 

Данные определения подчеркивают понимание человеком своих личных возможностей, четкую самоорганизованность, высокую профессиональную ответственность и продуманное принятие решений, однако такая трактовка понятия «рефлексия» не позволяет использовать его в качестве инструмента исследования, анализа и разработки систем управления.

По мнению О.С. Анисимова [35], рефлексия – процесс коррекции способа действия посредством реконструкции хода действия и причин затруднений. 

Данное определение одно из самых точных, поскольку дает не только объективное представление о рефлексии как деятельности, но и основания для исправления причин затруднений, что направлено на осмысление собственных действий, способствует организации практической деятельности и процессов принятия решений.

Исследование категории «рефлексия» позволяет сделать вывод, что проблема рефлексии рассматривается в трех направлениях: при изучении мышления, самосознания личности, а также процессов коммуникации и кооперации, то есть совместных действий и их координации. Все эти три контекста в их сложном переплетении отражены в научных исследованиях разных авторов, что приводит к многозначности трактовок понятия «рефлексия» и многоплановости представления самого явления. В рамках данной работы под рефлексией понимают методологическое понятие, характеризующее процесс отражения в сознании сущности происходящего и последующей коррекции принятого решения на основе выявления причин возникших затруднений, что связано с рефлексивным управлением.

Впервые ввел и разработал понятие рефлексивного управления в направлении изучения процессов коммуникации и кооперации известный методолог В.А. Лефевр. Рефлексивным управлением В.А. Лефевр называет процесс передачи оснований для принятия решения одним из персонажей другому [30]. Это управление осуществляется не в результате прямого навязывания другому своей воли, а путем передачи ему «оснований», из которых тот как бы дедуктивно выводит предопределенное таким основанием решение. Данное понятие отражает процесс рефлексивного управления отдельным индивидом, но не предприятием, и не может быть положено в основу понятия «рефлексивное управление предприятием».

Под рефлексивным управлением А.В. Авилов понимает построение множества уникальных управленческих понятий и предпринимательских отношений на этом множестве [42]. Данное понятие подчеркивает, что рефлексия представляет универсальное свойство органических объектов и систем управления хозяйственными субъектами на всех иерархических уровнях организации. Это означает, что методы рефлексивного управления применимы и актуальны не только для управления экологическими и биологическими системами, но и для управления кибернетическими и социально-экономическими объектами, в частности предприятиями.

В рамках данной работы под рефлексивным управлением на уровне предприятия понимается процесс осмысления закономерностей действий сторон и выработки на этой основе управленческого решения, выгодного для предприятия, осуществляющего рефлексивное управление.

Обеспечение устойчивости предприятия возможно на основе систематического анализа конкурентной среды. Для конкурентной среды Украины характерны [8;9;12;43;44;45]: слабая организационно-правовая дифференциация предприятий, ярко выраженное стремление к реализации имеющихся монопольных преимуществ, региональное обособление предпринимательства, распространение практики законодательных ограничений в деятельности предпринимателей.

В Украине создание конкурентной среды является важной задачей государственной политики. Слабость конкуренции препятствует оптимальному распределению производственных ресурсов и обеспечению функционирования рынков [46;47;48]. Неразвитость конкурентной среды в Украине направляет состязательность не в русло совершенствования технологии и расширения ассортимента услуг и качества сервиса, а в сферу ценовых методов управления конкурентоспособностью предприятий, оборачивается усилением монополизма и снижением качества и ассортимента услуг.

Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке. 

Рассмотрим сущность понятия «конкурентоспособность предприятия». Портер М. [55] в своей работе отмечает, что конкурентоспособность – это свойство объекта, характеризующееся степенью реального или потенциального удовлетворения им конкретной потребности по сравнению с аналогичными объектами, представленными на рынке. 

Такое понятие характеризует конкурентоспособность как способность выдерживать конкуренцию, касается не только ценовых, но и неценовых характеристик, однако уровень конкурентоспособности определяется в сравнении с аналогичными объектами на рынке, не выявляя реальной ситуации.

Авторы [56] считают конкурентоспособностью предприятия относительную характеристику, которая выражает отличия развития данного предприятия от развития конкурентных предприятий по степени удовлетворения своими товарами потребности людей и по эффективности производственной деятельности. 

Такое определение характеризует позицию предприятия относительно других объектов рынка, не учитывая позицию предприятия в общей рыночной среде и уровень конкурентоспособности предприятия в сознании потенциального потребителя.

Фатхутдинов Р.А. [57] отмечает, что под конкурентоспособностью предприятия следует понимать совокупность свойств и характеристик его бизнес-процессов, позволяющих обеспечить эффективность функционирования предприятия при любых изменениях внешней и внутренней среды. Данное определение наиболее четко формулирует понятие «конкурентоспособность предприятия».

Анализ структуры и содержания различных трактовок понятий «конкуренция» и «конкурентоспособность предприятия» позволяет определить в рамках данной работы «конкурентоспособность предприятия» как совокупность свойств, отличающих данное предприятие от конкурентов и позволяющих обеспечить эффективность функционирования и развития предприятия при любых изменениях внешней и внутренней среды, отражаемое через показатели, адекватно характеризующие такое состояние и его динамику.

Связь рефлексивного управления и конкурентоспособности предприятия является приоритетным направлением в развитии туристической отрасли. Учитывая конкурентоспособность туристических предприятий Украины, ограничения или бездействия отдельных предприятий на рынке могут привести к разрушению национальной экономики в целом и ее конкурентоспособности в мировой среде.

Поскольку до настоящего времени исследования в направлении рефлексивного управления конкурентоспособностью предприятий не проводились, то является целесообразным сформулировать понятие «рефлексивное управление конкурентоспособностью предприятий» для дальнейшего использования в данной работе. Под рефлексивным управлением конкурентоспособностью предприятий понимается процесс воздействия на конкурентов и потенциальных потребителей посредством осмысления закономерностей их действий и передачи информационных основ с целью обеспечения требуемого их поведения, что направлено на повышение оперативности и обоснованности принятых решений относительно достижения устойчивой конкурентной позиции предприятия на рынке.

В заключение следует подчеркнуть, что проведенный комплексный анализ понятийного аппарата методологии рефлексивного управления конкурентоспособностью предприятия позволил выделить совокупность понятий, которые наиболее точно характеризуют основные аспекты рефлексивного управления конкурентоспособностью предприятий, а также сформулировать основные определения теории управления, маркетинга, психологии, социологии, в частности, «управление», «рефлексия», «рефлексивное управление», «конкурентоспособность предприятия». В направлении дальнейших исследований сформулировано понятие «рефлексивное управление конкурентоспособности предприятия».
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1.2. Сущность и особенности функционирования туристических предприятий Украины

Тенденции современного экономического развития в Украине характеризуются высоким динамизмом, активизацией структурных сдвигов в пользу сферы услуг, обострением конкурентной борьбы, что обуславливает необходимость концентрации научной мысли в контексте поиска новых подходов к управлению конкурентоспособностью предприятий.

В условиях развития современной мировой экономики особое внимание следует уделить наиболее перспективной с точки зрения прибыльности и динамичности развития туристической отрасли [58;59;60]. Увеличение доли услуг туристической и курортной отраслей в отечественном ВВП с 1,32 % в 2000 г. до 8,3 % в 2006 г. [61]) подтверждает положительные тенденции развития отрасли, сегодня туризм занимает достойное место в системе национальной экономики Украины. Очевидно, что в сложившихся экономических условиях туризм должен стать действенным рычагом формирования рыночного механизма хозяйствования, поступления значительных средств в госбюджет, что способствует развитию всей сферы услуг страны посредством мультипликационного эффекта.
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В современной экономической литературе используется общепринятое трактование внешней среды предприятия как совокупности компонентов макросреды, инфраструктуры региона и микросреды организации, оказывающих прямое или косвенное влияние на устойчивость, эффективность и конкурентоспособность предприятия [20;46;68]. Такое определение подчеркивает, что внешняя среда характеризуется зависимостью предприятия от тенденций влияния факторов социально-экономического развития страны. 
В направлении анализа состояния туристического рынка определен характер влияния факторов социально-экономического развития Украины (табл. 1.1).

Как свидетельствуют данные табл. 1.1, в условиях переходной экономики туристическая отрасль Украины подвергается значительному влиянию факторов, вызванных социально-экономическими изменениями в обществе, большинство макроэкономических показателей имеют двойственное влияние на экономику туристической отрасли. Характерными тенденциями являются увеличение уровня дохода населения и одновременно их затрат, которые могут быть использованы для приобретения туруслуг, негативные последствия оказывают инфляционные  процессы, индекс цен производителей с начала 2007 
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Рис. 1.2. Тенденции роста объемов предоставленных туристических услуг
и их влияние на ВВП Украины

Рис. 1.2 характеризует зависимость изменений динамики ВВП и объемов туристических услуг и показывает, что темп прироста ВВП существенно зависит от объемов реализованных услуг. Так, тренд прироста ВВП повторяет изменения трендов прироста объемов реализованных услуг, в том числе туристических на отрезке 2001–2003 гг. Расхождение трендов в 2004 г. можно объяснить отставанием последствий снижения темпов реализации услуг, о чем свидетельствует снижение ВВП в 2005 году до уровня 2,7 %. Слабая положительная динамика роста объемов реализованных туристических услуг и отрицательная динамика общего объема реализации услуг в Украине дают основания для негативной тенденции снижения темпов роста ВВП. 

Для определения размеров вклада туристической отрасли и ее предприятий, в частности, в экономику государства используется показатель Внутреннего Национального Продукта (рис. 1.3).
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Рис. 1.3. Доля туристической отрасли и результат экономической 
деятельности предприятий, занимающихся реализацией туруслуг во Внутренний Национальный Продукт Украины 
(данные World Travel & Tourism Council)

Анализ современного состояния туристических предприятий в условиях переходной экономики Украины дает возможность сделать вывод, что они вносят существенный вклад в развитие отрасли и государства в целом. Однако прослеживается тенденция сокращения темпов развития туристических предприятий в сравнении с показателями всей отрасли, за период 2004-2007 гг. Доля туристической отрасли в структуре ВНП по прогнозным данным World Travel & Tourism Council [61] должна увеличиться с 9 % или 69 млрд. грн. в 2008 г. до 9,7 % или 202 млрд. грн. в 2018 г. Доля только туристических предприятий в структуре ВНП за аналогичный период увеличится в 3,1 раза. Оптимистичные прогнозы дают право надеяться на дальнейший рост показателей деятельности туристической отрасли, что говорит о росте благосостояния населения Украины. 

Украина довольно богата туристическими ресурсами. Вся территория страны по своим географическим, климатическим, природно-ландшафтным положениям пригодна для развития разных видов туризма. На сегодняшний день в Украине насчитывается более 130 тыс. памятников (из которых 4145 имеют национальное значение), функционирует 61 историко-культурный заповедник (из которых 13 имеют статус национальных). В Список всемирного наследия ЮНЕСКО включены: Софиевский собор с архитектурным ансамблем, Киево-Печерская лавра в г. Киеве, исторический центр г. Львова. По данным Государственной туристической администрации [63] в Украине насчитывается: 1,2 тыс. учреждений гостиничного хозяйства общей вместимостью 104 тыс. мест, которые ежегодно обслуживают 4 млн. чел., 3,3 тыс. санаторно-курортных и оздоровительных учреждений, которые ежегодно принимают около 3,2 млн.чел. Основные показатели деятельности туристических предприятий и их вклад бюджет Украины представлены в табл. 1.2.
Данные табл. 1.2 свидетельствует о положительной динамике развития деятельности туристических предприятий Украины, однако данная тенденция характерна для показателей 2005-2007 гг. Так за период 2005–2007 гг. общее количество туристов увеличилось на 57 %, а объем предоставленных им туристических услуг в 2 раза. Проведенные ранее исследования дают возможность предположить, что 2004 г. был переломным для всей экономики Украины (резкое снижение темпов прироста ВВП в 4,6 раза), что несомненно отразилось на туристической отрасли. В 2004 г. на 1110 единиц сократилось количество предприятий, которые предоставляли туристические услуги, и как следствие, на 26,8 тыс.чел. количество специалистов занятых на туристических предприятиях. Причиной резкого сокращения послужило внесение изменений в 
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Закон Украины «О туризме» [62], согласно которому для обеспечения прав и законных интересов граждан – потребителей туристических услуг турпредприятия в зависимости от вида лицензии обязаны осуществить финансовое обеспечение своей гражданской ответственности перед туристом, минимальный размер которого составляет 2000 евро для турагента и 10000-20000 евро для туроператора. Изменения в законодательстве вынудили многие мелкие туристические предприятия закрыть свою деятельность, в тоже время за период 2004-2007 гг. в 1,9 раза повысилось количество крупных туроператоров, предоставляющих качественные услуги, что объясняет стабильность показателей объемов предоставленных туристических услуг и платежей в бюджет. В Законе Украины «О туризме» [62] выделено три основных вида туризма: въездной (иностранный), выездной и внутренний. Организованными формами туризма являются международный и внутренний туризм. К международному туризму относятся въездной туризм – путешествия в пределах Украины лиц, постоянно не проживающих на ее территории, и выездной туризм – путешествия граждан Украины и лиц, постоянно проживающих на территории Украины, в другую страну. Внутренним туризмом являются путешествия в пределах территории Украины граждан Украины и лиц, постоянно проживающих на ее территории.

Анализ динамики внутреннего, въездного и выездного потоков туристов, обслуженных предприятиями туристической отрасли Украины представлен на  рис. 1.4. 
Как видно из рис. 1.4, и внутренний, и внешний туристические потоки в период 2001–2007 гг. характеризовались неустойчивой тенденцией роста и имели резко критические значения в 2004 г., что объясняется снижением темпов развития всей экономики Украины. Положительной является наметившаяся с 2004 г. тенденция роста количества внутренних туристов, что говорит о росте платежеспособности населения, которое может себе позволить путешествовать по стране. Известно, что въездные потоки туристов приносят миллионные объемы  валютных средств,  сформированных за счет потребления 
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Рис. 1.4. Динамика тенденций роста туристических потоков в Украине в 2001-2007 гг.
разнообразных услуг и товаров, связанных с организацией и осуществлением поездок для иностранных граждан. Из-за одностороннего развития ежегодно государственные валютные резервы идут на развитие туризма и экономики зарубежных стран, но не Украины. В 2007 г. количество въездных (иностранных) туристов все еще не достигло уровня показателей 2003 года, что свидетельствует о неконкурентоспособности туристического потенциала Украины на международном рынке туризма. 

Анализ основных показателей и тенденций развития деятельности туристических предприятий Украины дает возможность сделать вывод, что структурные и законодательные изменения в отрасли завершены, прослеживается положительная динамика роста туристических потоков и объемов предоставленных услуг. Негативной тенденцией является невнимание туристических предприятий Украины к туристическим ресурсам внутри страны, о чем свидетельствуют низкие показатели по въездному (иностранному) туризму, инвестиции направляются на строительство и реконструкцию дорогостоящих гостиниц, средний ценовой сегмент практически не пополняется. В направлении решения данных проблем проводятся мероприятия по созданию конкурентоспособного украинского турпродукта и вместе с тем не прилагается никаких усилий по повышению конкурентоспособности самих туристических предприятий, совершенствованию системы управления их деятельностью.

Неустойчивость конкурентной ситуации внутри туристического рынка Украины требует разработки действенной системы управления конкурентоспособностью предприятий, основанной на использовании новых подходов к управлению, учитывающих одновременно специфику деятельности туристических предприятий, требования и ожидания потребителей туруслуг [75;76].

Для выявления внутренних причин нестабильности конкурентной ситуации на украинском рынке туризма недостаточно по стране, поэтому на следующем этапе проведем анализ основных показателей деятельности субъектов туристической отрасли по Донецкой области (табл. 1.3).
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Проведенный анализ функционирования туристических предприятий в условиях переходной экономики Украины дает возможность сделать вывод, что в государстве созданы необходимые условия для дальнейшего развития данной отрасли. За семнадцать лет независимости Украина добилась определенных успехов в развитии туристической отрасли, наше государство определило туристическую деятельность одной из приоритетных отраслей национальной экономики и культуры [62;63;64;65;66;67]. В ходе исследования установлено, что характер влияния факторов внешней среды на деятельность предприятий туристической сферы Украины в целом оказывает благоприятное воздействие. Оценка потенциала развития сферы характеризуется положительными значениями основных количественных показателей. В 2007 г. общее количество туристов, обслуженных туристическими предприятиями по сравнению с 2000 г. увеличилось на 42 %, объем предоставленных туристических услуг предприятиями Украины в 2007 г. составил 5,5 млрд. грн. Общее количество функционирующих предприятий отрасли увеличилось относительно 2000 г. в 2,2 раза. Однако, в 2005–2007 годах темпы роста основных показателей замедлились по сравнению с предыдущими годами, в дальнейшем последовательность и интенсивность развития отрасли будет завесить от комплексной и планомерной реализации управления конкурентоспособностью туристических предприятий, поддержания конкурентоспособного имиджа украинского турпродукта, внедрения комплексного подхода к развитию туризма и курортов на региональном рынке.

Стоит отметить, что, несмотря на все трудности, туристический бизнес в Украине должен развиваться и стать одним из прибыльных видов предпринимательской деятельности. Туристический бизнес в Украине перспективен как минимум по трем причинам: во-первых, в Украине наблюдается повышение деловой активности, что, как правило, вызывает увеличение объемов так называемого «делового туризма», причем не только внутреннего, но и въездного; во-вторых, как показывает практика, повышение доходов населения (реальный доход на душу населения по состоянию на 01.11.2007 г. составил 8943,5 грн [69;70]) приводит к тому, что люди все больше путешествуют, что в свою очередь способствует повышению уровня социальной стабильности в стране и стремительному развитию экономики государства. В-третьих, Украина, заявившая о своей интеграции в европейские структуры, постепенно становится для иностранных туристов понятнее, а значит и привлекательнее.

1.3. Концепция рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий

В условиях рыночной ориентации экономики Украины, усилением конкуренции между хозяйствующими субъектами возникает проблема повышения их конкурентоспособности, что актуально и для предприятий туристической отрасли, которая является важным источником пополнения бюджетов всех уровней, создания новых рабочих мест и социально-экономического развития государства. Так, доля услуг туристической отрасли в ВНП возросла до 58,3 млрд. грн., прогнозируется увеличение в 2008 г. объемов предоставляемых туруслуг на 1,9 % и общего количество занятых в туристическом бизнесе работников на 70 тыс.чел. [61;69;70;77]. Однако, в 2005–2006 гг. темпы роста основных финансовых показателей замедлились по сравнению с предыдущими периодами, в дальнейшем последовательность и интенсивность развития отрасли будет зависеть от комплексной и планомерной реализации управления конкурентоспособностью туристических предприятий.

Исследование и решение экономических проблем, которые возникли на туристических предприятиях Украины в настоящее время целесообразно проводить с использованием новых эффективных подходов к управлению, одним из которых является рефлексивный и применяется в управленческой деятельности современных предприятий, в условиях компьютеризации и информационной безопасности [30;31;32;33;34;35]. 

Системный подход требует изучения управления предприятием как целостного комплекса, состоящего из моделей и методов, и предусматривает рассмотрение связей внутри него, между его взаимодействующими элементами, а также внешних связей системы. Система рефлексивного управления конкурентоспособностью предприятия интегрирована в общую структуру управления и находится во взаимосвязи с ее компонентами. 
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В качестве основных инструментов метод оценки конкурентоспособности туристического предприятия на основе рефлексивного подхода использует интегральные методы оценки конкурентоспособности на стадии определения общего интегрального показателя конкурентоспособности туристического предприятия и метод экспертных оценок на стадии определения удельных весов групповых показателей конкурентоспособности.
Разработанный в настоящей работе метод прогнозирования уровня конкурентоспособности туристического предприятия на основе рефлексивного подхода учитывает множество внутренних и внешних связей в бизнес-процессах предприятия, нацелен на своевременное реагирование на изменения во внешней среде предприятия и максимизацию собственной выгоды, позволяет определить динамику уровня конкурентоспособности туристического предприятия, а также проследить характер изменений отдельных групповых показателей макро-, микросреды туристического предприятия и рефлексивных показателей, формирующих конкурентоспособность предприятия в сознании потребителя.

В соответствии с принципами системного подхода в рамках метода прогнозирования уровня конкурентоспособности туристического предприятия на основе рефлексивного подхода анализируются процессы деятельности предприятия как открытой системы, на входе которой стоит информация, преобразующаяся предприятием в синтезированный интегральный показатель для сравнения двух и более конкурирующих предприятий, объединяющий стратегический и оперативный уровни управления, а также учитывающий факторы внешней среды. В соответствии с принципами рефлексивного подхода в методе исследуются рефлексивные показатели, формирующие образ предприятия в сознании потребителя. Поскольку существует обилие факторов влияния на деятельность предприятия со стороны внешней среды, не существует единого, «лучшего» способа управлять организацией, поэтому в соответствии с принципами ситуационного подхода метод концентрируется на том, что пригодность различных инструментов управления определяется ситуацией.

В качестве основных научных инструментов метод прогнозирования уровня конкурентоспособности туристического предприятия на основе рефлексивного подхода использует методы экономической динамики, в частности методы построения трендовых и имитационных моделей, метод системной динамики Дж. Форрестера [80].

Метод выбора рефлексивных управляющих воздействий базируется на процессах передачи конкуренту специально подготовленной информации, которая оказывает влияние на принятие им решения и позволяет в зависимости от динамики уровня конкурентоспособности выбрать способ и схему рефлексивного управления.

В соответствии с принципами системного подхода метод выбора рефлексивных управляющих воздействий предполагает управление туристическими предприятиями с учетом факторов как внешней, так и внутренней среды предприятия. В соответствии с принципами рефлексивного подхода управление осуществляется не в результате прямых маркетинговых процедур, а путем передачи оснований, из которых объект рефлексивного управления принимает предопределенное таким основанием решение. В соответствии с принципами ситуационного подхода наиболее эффективным методом в сложившихся условиях является метод, который более всего им соответствует. В соответствии с принципами процессного подхода метод позволяет осуществлять управление как непрерывную серию взаимосвязанных управленческий функций: планирование, организация, мотивация и контроль. 

В качестве основных инструментов метода выбора рефлексивных управляющих воздействий в работе используются стратегический и операционный маркетинг на стадии информирования потребителей и конкурентов об услугах конкретного туристического предприятия, методы подготовки и принятия управленческих решений на стадии выбора альтернативных управляющих воздействий, а также метод выбора рефлексивных управляющих воздействий, что предполагает использование имитационных моделей на этапе исследования поведения конкурентов и потребителей туристических услуг в каждой конкретной ситуации.

В рамках рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий разработаны следующие модели: динамическая модель прогнозирования уровня конкурентоспособности туристических предприятий и информационная модель управления конкурентоспособностью туристического предприятия, базирующаяся на технологии моделирования бизнес-процессов IDEF0.

Организационно-практический уровень системы рефлексивного управления конкурентоспособностью предприятия предполагает использование организационного обеспечения в виде определенного набора способов и схем организации и практической реализации рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий.

Синтезирование системы рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий позволило определить последовательность ее практической реализации (рис. 1.8). 

Особенностью рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий является управление путем передачи центром рефлексивного управления, действующем на предприятии, предприятию-конкуренту или потребителю услуг информационных оснований, побуждающих их действовать и выбирать заранее предопределенную стратегию своего поведения, выгодную для туристического предприятия, осуществляющего рефлексивное управление.

1) Вырезано.

2) Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке. 

3) в разрезе функции планирования – правовые ограничения траектории деятельности предприятия со стороны государственных программ и планов развития туристической отрасли;

4) в разрезе функции организации – не регламентированность действий исполнителей, участвующих в разработке рефлексивного управления;

5)  в разрезе функции контроля – невозможность осуществления обратной связи между управляемой системой и управляемым объектом;

6) в разрезе функции регулирования – невозможность реагирования системы управления на ход событий, реализации процесса приведения управляющей системы в необходимые рамки;

7) в разрезе функции стимулирования – неправильный выбор средств мотивации участников процесса управления, побуждающего сосредоточить внимание на цели деятельности предприятия и принимать соответствующие решения.

Критериями эффективности предложенных моделей и методов рефлексивного управления конкурентоспособностью являются: совершенствование системы управления на предприятии, повышение уровня конкурентоспособности и имиджа туристического предприятия в сознании потребителей и конкурентов, увеличение объемов реализации туристических услуг, уменьшение рисков принятия необоснованных управленческих решений и оптимизация процесса их согласования.

Таким образом, разработанная концепция рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий отражает объединение процессов, функций управления и мероприятий по обеспечению конкурентоспособности предприятия в единую систему целенаправленных и непрерывно реализуемых управляющих воздействий, а также основные методологические, методические и прикладные аспекты рефлексивной системы управления конкурентоспособностью предприятий.

Выводы по разделу 1

В первом разделе диссертационной работы дана характеристика существующим научным подходам к управлению предприятиями, что позволило выделить рефлексивный подход, связанный с процессами осмысления действий и закономерностей поведения экономических субъектов и направленный на совершенствование системы управления предприятием и обосновать выбор направления дальнейших исследований. 

Исследование теоретических основ управления конкурентоспособностью предприятий показало, что данный процесс является многофакторным, базируется на затратном подходе, поэтому находится в разногласии с реальной практикой ведения конкурентной борьбы небольшими по объемам реализации предприятиями, что аргументирует целесообразность разработки системы управления их конкурентоспособностью на основе использования рефлексивного подхода.

Несмотря на широкий научный интерес к проблемам рефлексивного управления, до настоящего времени не предпринималось попыток использования его в рамках системы управления конкурентоспособностью предприятия. Проведенный комплексный анализ понятийного аппарата методологии рефлексивного управления конкурентоспособностью предприятия позволил выделить совокупность понятий, которые наиболее точно характеризуют основные аспекты рефлексивного управления конкурентоспособностью. В направлении дальнейших исследований сформулировано понятие рефлексивного управления конкурентоспособностью предприятий, под которым понимается процесс воздействия на конкурентов и потенциальных потребителей посредством осмысления закономерностей их действий и передачи информационных основ с целью обеспечения требуемого их поведения, что направлено на повышение оперативности и обоснованности принятых решений относительно достижения устойчивой конкурентной позиции предприятия на рынке. 
Проведенный анализ функционирования туристических предприятий Украины дает возможность сделать вывод, что за период 2005–2007 гг. темпы роста их основных показателей существенно замедлились по сравнению с предыдущими годами, слабая положительная динамика роста объемов реализованных туристических услуг и отрицательная динамика общего объема реализации услуг дают основания для негативной тенденции снижения темпов роста ВВП. Конкурентная ситуация внутри туристического рынка Украины требует разработки эффективной системы управления конкурентоспособностью предприятий, основанной на использовании новых малозатратных подходов к управлению интегрирующих в себе требования конкурентов и ожидания потребителей услуг.

В направлении исследования методических основ рефлексивного управления разработана концепция рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий, которая отражает место данного вида управления в системе научного познания, взаимосвязи управляющей и управляемой систем, содержит компоненты входа, выхода и обратной связи, что позволяет синтезировать систему рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий. Предложенная концептуальная схема рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий позволяет учитывать поведение участников рынка и определять направление управленческих решений по обеспечению конкурентоспособности предприятия. 

Таким образом, проведенный в настоящем разделе диссертационной работы, анализ теоретических основ управления конкурентоспособностью туристических предприятий на основе рефлексивного подхода и особенностей их функционирования позволил сделать вывод, что на сегодняшнем этапе развития экономики Украины сложилась ситуация, когда ценовые методы конкурентной борьбы являются недостаточно эффективными, для развития туристических предприятий становится особенно важным использование новых методов управления конкурентоспособностью, что обуславливает необходимость их разработки на основе малозатратного рефлексивного подхода.

Результаты, полученные в разделе 1 диссертационной работы нашли отражение в публикациях [81;82;83;84].

РАЗДЕЛ 2
СИСТЕМА РЕФЛЕКСИВНОГО УПРАВЛЕНИЯ КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТЬЮ ТУРИСТИЧЕСКОГО ПРЕДПРИЯТИЯ 
2.1. Оценка конкурентоспособности туристического предприятия на основе использования рефлексивного подхода 
Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке. 

В табл. 2.2 приведены отличия удельных весов групповых показателей, используемых при классическом и рефлексивном методах оценки конкурентоспособности туристических предприятий. 
Таблица 2.2

Сравнительная таблица распределения удельных весов групповых показателей оценки конкурентоспособности предприятий

	№ п/п
	Групповые показатели
	Удельный вес показателя при классическом методе
	Удельный вес показателя при рефлексивном методе

	1
	Показатели результатов финансово-хозяйственной деятельности туристического предприятия
	0,18
	0,01

	2
	Показатели маркетинговой деятельности предприятия
	0,15
	0,06

	3
	Показатели реализации услуг предприятия
	0,17
	0,08

	4
	Показатели по персоналу и социальному развитию
	0,08
	0,12

	5
	Показатель эффективности системы управления
	0,07
	0,02

	6
	Показатели развития инфраструктуры отрасли
	0,09
	0,03

	7
	Показатели надежности поставщиков (туроператоров, авиакомпаний, операторов средств размещения)
	0,11
	0,07

	8
	Показатели экономического потенциала клиентов
	0,02
	0,03

	9
	Показатели имиджа предприятия
	0,02
	0,19

	10
	Показатели конкурентоспособности услуг предприятия
	0,04
	0,17

	11
	Показатели качества обслуживания на предприятии
	0,07
	0,22

	Итого
	1,00
	1,00


Этап определения приоритета удельных весов необходим для того, чтобы, учитывая изменчивость обстановки, в которой функционирует предприятие можно было бы формально отразить различную степень важности исследуемых показателей оценки конкурентоспособности предприятия при использовании метода оценки конкурентоспособности туристического предприятия на основе рефлексивного подхода. В отличие от существующих, предложенный метод оценки на основе рефлексивного подхода учитывает приоритетность отдельных показателей для сотрудников и конечных потребителей туристических услуг. 

Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке. 

Бизнес-процессы обладают свойством инерционности, внешняя среда предприятия нестабильна, следовательно, требуется оценивать траекторию развития предприятия на основе достигнутых конкурентных преимуществ и проанализировать способность предприятия приспосабливаться к изменениям внешней среды, не ухудшая текущего уровня эффективности [100;101].

Таким образом, комплексность динамической модели оценки конкурентоспособности туристического предприятия обуславливается не только сложной структурой бизнес-процессов, их масштабностью, принадлежностью к объектам различного уровня управления и экономическими связями с внешней средой, но и необходимостью их ретроспективного и перспективного анализа. При этом сложность бизнес-процессов зачастую снижает надежность прогноза, следовательно, применение одного метода прогнозирования недостаточно, чтобы точно выявить наиболее вероятное поведение системы. Это аргументирует структуру  динамической модели, которая состоит из трех блоков. 

Первый блок (Блок А) нацелен на анализ временных рядов по количественным показателям конкурентоспособности предприятия, как первичным (например, количество поступивших запросов на предоставление информации об определенных турах), так и вторичным (например, коэффициент загруженности тура).

В рамках второго блока (Блок Б) реализуется сценарный подход к прогнозированию и отражаются причинно-следственные связи в функционировании туристического предприятия и, как следствие, формирования его конкурентоспособности. Связь показателей, формирующих оценку конкурентоспособности туристического предприятия, с влияющими на них факторами выражается регрессионной моделью. В настоящей работе предлагается в качестве основного инструмента анализа ситуации и прогнозирования ее развития по различным сценариям использовать аппарат имитационного моделирования. Оценить эффективность процессов обслуживания клиентов можно посредством модели системы массового обслуживания.

Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке. 

Объем предоставленных туристических услуг отражает уровень диверсификации услуг, который позитивно отражается на имидже предприятия и расширяет целевую аудиторию. Это способствует росту потребительского спроса. Естественно, фактором, понижающим его выступает цена на турпутевки, которая формируется, исходя из затрат на ее осуществление или уровня затрат в выручке от реализации. Определение цен на услуги на основе уровня затрат в выручке от реализации реализует принцип выравнивания рентабельности реализованных услуг. Это целесообразно осуществлять, когда предприятие вынуждено поддерживать осуществление малоприбыльных услуг, к примеру, чтобы обеспечить уровень диверсификации услуг, или формировать у населения позитивный имидж при качественном предоставлении услуг, в том числе нерентабельных, или в случае, если разнесение затрат по видам туристических путевок затруднительно.

Уровень профессионализма персонала туристического предприятия зависит от показателей надежности поставщиков, качества предоставляемых услуг, что определяет уровень качества турпутевки, и рентабельности реализованных услуг. На их основании производится оценка соответствия качества и стоимости услуги, которая учитывается в анализе ее привлекательности для туристического предприятия.

Докажем воздействие рынка туристических услуг на эффективность деятельности предприятия, и, как следствие, необходимость анализа динамики данного рынка, что является основной задачей Блока В. Следуя монопродуктовой модели Вальраса регулирования цены продукции на рынке [109], покажем, что под влиянием фактора конкуренции варьируется выгодность реализации туристической услуги с течением времени. Предположим, что изменение количества предприятий, предлагающих населению региона определенный вид туристической путевки, описывается следующим дифференциальным уравнением:
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где 
[image: image2.wmf]p

 – цена туристической путевки;


[image: image3.wmf]c

 – средние издержки на реализацию одной туристической путевки.

Уравнение изменения цены в модели Вальраса модифицируем: 
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где 
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 – спрос, то есть количество лиц, желающих приобрести турпутевку;
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 – нормативное для туристических предприятий количество продаж путевок.

Точкой равновесия данной системы является [image: image8.wmf]{
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, а решением системы дифференциальных уравнений – функции:
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на основе которых, можно построить траектории цены турпутевки и количества предприятий, которые предлагают ее клиентам, с увеличением фактора времени при заданных параметрах.

Для данной системы наиболее вероятным сценарием является циклическое изменение рынка, поскольку, чем больше цена на путевку, тем больше туроператоров стремится ее предложить, поскольку увеличение цены позволяет повысить прибыльность туристической услуги (при условии постоянства средних издержек ее реализации). В случае, когда рынок насыщен предложением туристических услуг, начинается конкурентное понижение цены. 

Экстраполируя рассмотренную технологию ценового реагирования на сложившуюся ситуацию на рынке, можно сделать вывод, что поддержание устойчивого функционирования туристического предприятия зависит от его способности спрогнозировать спады и подъемы потребительского спроса. В преддверии указанного спада предприятие должно не просто снизить цену, а внести новшество в предлагаемую продукцию, дифференцировать перечень туристических услуг, довести до сведения целевой аудитории преимущества новых предложений.

Следует отметить важность структурного анализа клиентов и определения связей выделенной группы с предлагаемыми видами продукции, то есть нахождения вероятности того, что клиент закажет ту или иную турпутевку, при условии, что известны вероятности его принадлежности к той или иной потребительской группе.

Привлекательность для клиентов предлагаемого тура помимо его стоимости зависит от состояния туристической зоны, что требует проведения соответствующего анализа.

В результате исследований была получена динамическая модель оценки конкурентоспособности туристических предприятий, в которой излагаются подходы к прогнозированию конкурентоспособности туристического предприятия на основе оценки показателей, характеризующих результаты финансово-хозяйственной деятельности предприятия, конкурентоспособность туруслуг,  качество обслуживания, уровень управления, социального развития и конкурентных позиций туристического предприятия,  надежность поставщиков, экономический потенциал клиентов и развитие инфраструктуры туристической отрасли, что позволяет рассмотреть происходящие процессы в рамках конкретного предприятия и в целом на туристическом рынке в динамике.

Перспективами дальнейших исследований в рамках рефлексивного подхода к оценке конкурентоспособности туристических предприятий является рассмотрение происходящих процессов в динамике, то есть разработка динамической модели оценки конкурентоспособности с возможностью ретроспективного и перспективного анализа показателей, отражающих работу всех отделов и туристического предприятия в целом.
2.3. Выбор рефлексивных управляющих воздействий по повышению конкурентоспособности туристического предприятия

Туристическое предприятие, как и любое другое предприятие, не может функционировать без такой системы управления, которая обеспечивает предприятию конкурентоспособность, эффективность и динамичность деятельности. Основная идея рефлексивного управления конкурентоспособностью туристических предприятий заключается в том, чтобы передать любым доступным способом, не противоречащим основным положениям Закона Украины «Об ограничении монополизма и  недопущении недобросовестной конкуренции в предпринимательской деятельности» [49], противостоящей стороне «В» информацию, которая заставит ее выбрать стратегию своего поведения, выгодную для стороны «А», которая осуществляет рефлексивное управление. В процессе осуществления рефлексивного управления противостоящей стороной «В», сторона «А» должна:

а) уяснить потребности и интересы стороны «В», то есть понять мотивы, определяющие ее решения и поступки;

б) узнать, путем проведения комплекса маркетинговых мероприятий и применения динамической модели прогнозирования уровня конкурентоспособности на основе рефлексивного подхода, возможные варианты действий стороны «В», ее конкретные цели и намерения, способы их достижения, ресурсные и коммуникационные возможности, а также внешние ограничивающие факторы;

в) принять, опираясь на эти данные, решение относительно собственного поведения и на этой основе рассчитать выгодную для себя стратегию поведения другой стороны;

г) передать стороне «В» информацию о себе, своих намерениях или возможных тенденциях, которые побудят ее выбрать стратегию поведения, выгодную для стороны «А».
В материалах диссертационной работы, описанных выше предложен метод оценки конкурентоспособности туристических предприятий на основе рефлексивного подхода, а также динамическая модель прогнозирования уровня конкурентоспособности, позволяющие прогнозировать уровень конкурентоспособности предприятия на будущие периоды, что дает возможность проследить характер динамики изменения уровня конкурентоспособности туристических предприятий.

Располагая данными о характере динамики, представляется возможным определить способ рефлексивного управления конкурентоспособностью предприятия: в рамках данной работы предлагается в случае положительной динамики использовать рефлексивный способ маскировки собственных целей деятельности, а в случае отрицательной – рефлексивный способ формирования цели объекта управления. Более детализированную схему рефлексивного управления конкурентоспособностью предприятия можно определить, зная «ранг рефлексии», которую осуществляет одна сторона по отношению к другой. Для формальной характеристики взаимной рефлексии введем в рассмотрение понятие «ранг рефлексии» [34]. Под рефлексией нулевого ранга следует понимать результат размышлений конкурирующих сторон друг о друге, при этом рефлексивное управление не проводится (RRA = 0; RRВ = 0), первого ранга – когда одна из сторон проводит рефлексивное управление в сторону другой, учитывая при этом ее поведение (RRA = 1; RRВ = 0), второго ранга – когда конкурирующая сторона проводит ответное рефлексивное управление, при этом стороны учитывают поведение друг друга и информированы о методах конкурентной борьбы, которые используют их оппоненты (RRA = 2;RRВ = 1).
Общая формула для определения ранга рефлексии будет выглядеть так: (RRВ = k - 1) ← (RRA =k), сторона «А» обладает k-м рангом рефлексии, если она предполагает, что конкуренты имеют (k – 1)-й ранг рефлексии.
Наращивание рангов рефлексивного управления можно производить и далее, поскольку ограничений не существует, однако дальнейшее увеличение ранга заведомо не приводит к увеличению выигрыша агентов рынка, а только усложняет процесс исследования.

Рассматривая имеющуюся на туристическом рынке конъюнктуру, можно выделить трех основных агентов рынка – само туристическое предприятие, его конкурента и потребителя, то есть конечного пользователя туристических услуг [110]. При этом в первую очередь следует изучать только те ранги рефлексии, которые приводят к конкретным значимым реакциям агентов на рынке. Таковыми являются ответные на конкретное действие или противодействие со стороны какого-либо агента туристического рынка и ставящие своей целью или приводящие к существенным изменениям ситуации на рынке. Схематично изобразим исследуемые в данной работе и наиболее значимые рефлексивные взаимодействия между агентами на рынке туристических услуг (рис. 2.8).

Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке. 

Рефлексивная схема удержания потенциальных потребителей на основе использования системы скидок, предполагает разработку специальных программ и условий для постоянных потребителей и членов его семьи. Например, на некоторых туристических предприятия существует практика приобретения бесплатной путевки или путевки со значительной скидкой после 10 поездок, организованных данным предприятием. 

Применение рефлексивной схемы маскировки сведений предполагает передачу в открытые источники информации, только тех показателей деятельности предприятия, которые в дальнейшем сформируют у конкурента мнение о слабой конкурентной позиции туристического предприятия, осуществляющего рефлексивное управление на данном сегменте рынка, что сведет к минимуму намерения конкурента предпринимать активные действия по привлечению или удержанию потребителей по данному направлению.

Схема формирования границ информированности о состоянии рынка заключается в конфиденциальности внутренней информации по туристическому рынку. Например, предприятие не разглашает сведений о своей форме собственности или количестве филиалов, структурных подразделений, в этом случае конкурент не может оценить реальной доли продаж и места туристического предприятия на рынке.

Схема моделирования действий конкурента учитывает показатели конкурентоспособности предприятия-конкурента, анализирует информацию о прошлых действиях конкурента на рынке, его ответных реакциях и экстраполирует имеющиеся данные на текущую ситуацию. Таким образом, выбирается одно из множества действий конкурента в сложившихся условиях.

Рефлексивное управление посредством схемы формирования доктрины конкурента. Под доктриной необходимо понимать оперативное средство, алгоритм, посредством которого из цели «вырабатывается» решение [110]. Наиболее распространенный и эффективный прием формирования доктрины конкурента заключается в его обучении. Например, на рынок в течение некоторого промежутка времени регулярно выводится турпродукт с достаточно низкой конкурентоспособностью, не представляющей экономической угрозы конкуренту. Конкурент привыкает к такому положению вещей и у него закрепляется данное действие как стандарт поведения противостоящей стороны, что и используется последней для достижения успеха в решающий момент: на рынок начинает поступать туристические услуги, пользующиеся повышенным спросом.
Схема маскировки собственных намерений. Маскировка ставит своей целью предоставить конкуренту вполне определенную информацию о своем состоянии, которая бы мотивировала его поведение в заданном направлении, но не ограничить ее поступление. 
Схема передачи оснований для принятия решения с заранее предопределенной целью. Задача заключается в том, чтобы сформировать у конкурента наиболее благоприятную для себя цель его действий. В динамике конкурирующего рынка следует различать цели разных степеней значимости. Например, «глобальная цель» может заключаться в том, чтобы вытеснить конкурента с данного сегмента рынка. Эта цель формируется до начала конфликтного взаимодействия и может сохраняться до его конца. Частная же цель может состоять в том, чтобы, например, «привлечь клиентов предприятия-конкурента», «заключение контрактов на оказание услуг с поставщиками предприятия-конкурента» т.д. Эти частные цели возникают в процессе экономического противоборства как следствие отражения некоторой локальной ситуации, и один из конкурентов может использовать это обстоятельство в своих интересах. 
Схема завоевания новых рынков сбыта услуг. Сущность этой схемы заключается в том, чтобы представить конкурирующей стороне такую объективную экономическую информацию, основываясь на которой он недооценит возможности предприятия, осуществляющего рефлексивное управление. Как только появится высвободившаяся ниша на рынке ее займет предприятие, осуществляющее рефлексивное управление, не затратив при этом много средств и времени. Эти и другие мероприятия должны быть рассчитаны на то, что конкурирующая сторона неадекватно оценит состояние рынка и примет несоответствующее реальной ситуации стратегию и тактику своего поведения. 
Применение рефлексивной схемы укрепления рыночных позиций заключается в концентрации усилий предприятия на определенном сегменте рынка, при этом сохраняется конфиденциальность намерений предприятия. Например, ослабить деятельность на определенном сегменте рынка таким образом, чтобы конкурент смог это увидеть. Тем самым передать противнику информационные основания побуждающие его отменить проведение серьезных маркетинговых кампаний.
Таким образом, система рефлексивного управления конкурентоспособностью предприятия состоит из определенного набора способов и схем рефлексивного управления, учитывает динамику уровня конкурентоспособности конкретного предприятия и позволяет укрепить позицию предприятия за счет информационной мотивации поведения конкурента, воздействия на механизмы принятия решений агентами рынка.

Использование системы рефлексивного управления конкурентоспособностью туристического предприятия дает возможность повысить эффективность управления предприятием путем ориентации предлагаемых туристических услуг на потребителя, а также предвидения изменений в поведении конкурентов за счет детального исследования рынка туристических услуг. Реализация системы рефлексивного управления конкурентоспособностью туристического предприятия может осуществляться параллельно с традиционными схемами продвижения услуг конечному потребителю и ведения конкурентной борьбы.

Рефлексивное управление конкурентоспособностью туристических предприятий достигается с помощью передачи через открытые источники информации предприятию-конкуренту для принятия ним решения, выгодного, прежде всего предприятию, осуществляющему рефлексивное управление. Переданная информация попадает к конкуренту в заранее предопределенном предприятием, осуществляющем рефлексивное управление, виде. 

Исходным этапом рефлексивного управления является возможность получения необходимой информации о поведении конкурента на рынке. Затем необходимо провести анализ реакций конкурента на изменения во внешней по отношению к нему среды на основе последовательного изучения свойств и тенденций поведения конкурента. На этом этапе предприятие, осуществляющее рефлексивное управление должно располагать информацией о возможностях конкурента, то есть ему должно быть известно: множество возможных приемов и способы реакции конкурента; показатели эффективности деятельности конкурента; ограничения по ресурсам.
Выводы по разделу 2

Во втором разделе диссертационной работы предложена общая методика проведения исследования, разработан комплекс моделей и методов, позволяющий внедрить рефлексивный подход в деятельность современных туристических предприятий. 
Проведенный анализ существующих методов оценки конкурентоспособности туристических предприятий и их услуг показал, что в настоящий момент отсутствует единый комплексный метод оценки конкурентоспособности предприятия построенный на принципах ориентации на конечного потребителя туристических услуг. Разработанный метод оценки на основе использования рефлексивного подхода позволяет оценить уровень конкурентоспособности предприятия не только как субъекта рынка в сравнении с конкурентами, но и его конкурентную позицию с точки зрения потребителя туристических услуг.

Разработанная система показателей оценки конкурентоспособности включает показатели результатов финансово-хозяйственной и маркетинговой деятельности туристического предприятия, показатели реализации услуг, качества обслуживания, эффективности системы управления, конкурентоспособности услуг, имиджа предприятия, развития инфраструктуры отрасли, надежности поставщиков, платежеспособности потребителей, показатели по персоналу и социальному развитию предприятия и учитывает весомость влияния каждого из предложенных показателей на возможную реакцию различных субъектов рынка.

В работе аргументировано, что изменчивость внешней среды, сезонный характер деятельности туристических предприятий требуют разработки динамической модели прогнозирования уровня конкурентоспособности предприятия с возможностью ретроспективного и перспективного анализа показателей, отражающих работу туристического предприятия. В результате исследований разработана динамическая модель прогнозирования уровня конкурентоспособности в рамках рефлексивного подхода, результатами которой являются приведенные к сравнительному виду прогнозные значения интегрального и номенклатуры групповых и единичных показателей формирующих образ предприятия в сознании потребителя, а также внутренней и внешней среды предприятия. 

Исследование методических основ формирования и реализации алгоритмов управления конкурентоспособностью предприятия показало, что существующие методы управления конкурентоспособностью ориентированы на крупные предприятия, в недостаточной степени учитывают специфику современной конкурентной среды туристических предприятий. Проведенный анализ взаимодействий агентов рынка, процессов рефлексивного управления позволил,  разработать метод выбора рефлексивных управляющих воздействий по повышению конкурентоспособности предприятия, основанный на данных оценки уровня конкурентоспособности предприятия и его динамики и позволяющий передать противостоящей стороне информацию, которая заставит ее выбрать стратегию поведения, выгодную для стороны, осуществляющей рефлексивное управление. Предложенный метод выбора рефлексивных управляющих воздействий по повышению конкурентоспособности предприятия учитывает варианты поведения участников рынка и вместе с тем, повышает оперативность и обоснованность принятых решений относительно достижения устойчивой конкурентной позиции предприятия на рынке.
Результаты, полученные во втором разделе диссертационной работы, нашли отражение в публикациях [112;113;114;115;116;117].
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