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Монографія є результатом науково-дослідної роботи кафедри економічного аналізу. 
Об’єктами дослідження є бізнес-процеси у підприємництві. Формування методичних засад 
здійснювалося на базі систематизації огляду літературних джерел щодо аналітичного 
інструментарію дослідження бізнес-процесів суб’єктів господарювання. В процесі 
функціонування сучасних підприємств регулярно виникає потреба в оптимізації їх 
діяльності. Управління оптимізацією спирається на аналіз ефективності окремих бізнес-
процесів, що, в свою чергу, потребує удосконалення аналітичного інструментарію. 
Удосконалення підходів до складання збалансованої системи показників допоможе 
вирішувати низку типових проблем у бізнес-діяльності, що виникають через низький 
інформативний рівень показників для прийняття управлінських рішень або відсутність 
критеріїв та рекомендованих значень показників.  

Використання якісно розробленої системи показників бізнес-процесів є запорукою 
успішного запровадження процесного підходу в діяльність підприємства чи організації. 
Система показників та методичні підходи дозволять визначити ефективність або 
неефективність перебігу процесів, вкаже на низьку результативність і сприятиме швидкому 
вирішенню проблемних питань в саме тій частині бізнес-процесу, де це необхідно. 

Використання монографії спрямоване на посилення аналітичних компетенцій  
практикуючих економістів, підвищення якості теоретичної та практичної підготовки 
майбутніх фахівців з економічних спеціальностей, що є запорукою підвищення 
конкурентоздатності на ринку праці. 
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2. Якісні вимоги. Розглянуті методики оцінки платоспроможності не 

тільки спираються на кількісні показники, вони надають змогу проаналізувати 

певні якісні параметри, наприклад, розвиток систем управління та якість 

менеджменту, складність бізнес-процесів, наявність повноцінних внутрішніх 

систем управління ризиками тощо. 

3. Уніфікованість подання даних. Розроблені методики та їх вимоги є 

встановленими стандартами на певних територіях. Так, методика SST повинна 

бути використана всіма учасниками ринку страхових відносин, а система 

Solvency II прийнята для використання в усіх країнах Європейського союзу. 

На наш погляд, дані методики оцінювання платоспроможності мають 

цілу низку переваг: крім фактичних даних вони можуть використовувати й 

прогнозні дані або їх поєднання; в певних ситуаціях використовують додаткові 

розрахунки та моделі аналізу; вони враховують ризики діяльності підприємств, 

їх диверсифікацію та концентрацію. Однак, кожна з цих методик не позбавлена 

й недоліків: важко оцінити якісну складову оцінювання платоспроможності за 

відсутності чітких критеріїв; деякі з методів не є гнучкими, тому їх складно 

адаптувати до зміни ситуацій, а прогнози мають низьку точність (динамічні 

моделі, що засновані на сценаріях); частину з них важко впроваджувати, вони 

потребують додаткової підготовки спеціалістів (динамічні моделі, що засновані 

на принципах) тощо. У той же час варто відзначити, що й національний ринок 

страхових послуг розвивається з урахуванням європейської системи Solvency II. 

 

11. Дослідження бізнес - процесів готельних підприємств 

 

Серед економічних проблем, які стоять перед економікою України в 

сучасних умовах, на перший план наукового пошуку виходять питання 

підвищення економічної ефективності діяльності готельних підприємств. У 

цьому полягає одне з джерел успішного вирішення проблем поліпшення 

функціонування господарського механізму підприємства, який вимагає 

глибоких змін у методах  управління та прогнозування. Актуальність 
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вирішення даної проблеми визначається новими вимогами до внутрішнього 

механізму управління підприємством у зв'язку з перетвореннями  ринкової 

економіки. Цей механізм повинен бути націлений як на окремі аспекти, так і в 

цілому на підприємство, а також на активізацію людського чинника, гнучкість і 

пристосування його до зовнішніх змін, що забезпечить підприємству 

максимальну ефективність.  

Саме тому, останнім часом учені все частіше звертають увагу на 

процесний підхід, процесне управління підприємством [147-150], яке стало 

неминучою й об'єктивно необхідною реакцією на зміни в економіці.  

Представлення діяльності підприємства у вигляді мережі процесів, а по 

суті - процесно-орієнтованої системи, що включає і процеси взаємодії із 

зовнішнім середовищем, дозволяє одержати повну (зсередини і ззовні) оцінку її 

ефективності. Саме процеси як спосіб ідентифікації системи дають підставу для 

адекватного і прямого порівняння при аналогічному описі з такими ж 

економічними системами, як споживач і ринкове середовище. Перехід у 

площину оцінювання ефективності взаємодії економічних систем 

«підприємство – споживач – ринок – економіка (держава)» якраз і відповідає, 

на нашу думку, визначенню якості як ступеня виконання вимог однієї системи: 

зацікавлених у діяльності підприємства осіб та сукупності власних 

характеристик самого підприємства і його зв'язків. 

Підхід до оцінювання ефективності функціонування готельних 

підприємств на рівні взаємодії процесно представлених економічних систем 

дозволить підприємству перейти від середньострокових оцінок прибутковості і 

рентабельності до стратегічних оцінок. Інакше кажучи, дозволить підприємству 

оцінювати еволюцію бізнесу в цілому, а також стати гнучкішим незалежно від 

його розміру та циклу відтворення, із розрахованим випередженням реагувати 

на ринок. 

Створення ефективної структури підприємства саме навколо бізнес-

процесів зумовлено кількома причинами, а саме: 
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1. бізнес-процеси, а не функції визначають характер роботи підприємства 

за циклом “доходи - витрати”, оскільки функції є сукупністю цільових процесів 

зі створення послуг для споживачів; 

2. сукупність бізнес-процесів забезпечує можливість завершення операцій 

і робіт, що їх складають, а відповідно завершення повного ланцюжка надання 

та реалізації послуг; 

3. бізнес-процеси не змінюються так стрімко, як ресурси, вони поступово 

вдосконалюються і продовжують здійснюватися незалежно від дій окремих 

менеджерів [148,150]. 

Крім того, виконані показники бізнес-процесів (завантаження готелю, 

якісна сервісна підтримка, швидке виконання замовлень клієнтів) забезпечують 

досягнення конкурентних переваг і успіх підприємства на ринку послуг. 

Принципи управлінського обліку на основі процесного підходу 

спрямовані на розвиток процесів (робіт, послуг), які створюють споживну 

вартість, і на скорочення діяльності, яка її не створюєть, що досягається за 

допомогою оптимізації витрат процесів через застосування різних видів 

аналізу. 

З урахуванням  основних  функцій діяльності готельного підприємства 

“надання послуг – реалізація послуг – фінансування” всі процеси можна 

розподілити на чотири групи: 

- процес прибуття (функції: бронювання номерів, прийом та розміщення 

клієнта); 

- процес надання послуг (функції: надання основних, додаткових та 

специфічних послуг); 

- процес реалізації послуг (функції: розрахунок клієнтів, вибуття з готелю); 

- процес фінансування (функції: повернення капіталу, отримання грошових 

коштів для відновлення попередніх процесів). 

Система управлінського обліку має відображати всі перелічені процеси, 

зв’язуючи їх в єдине ціле із визначенням  центрів відповідальності.  

Постановка даних процесів на підприємстві дозволяє зробити  управління 

прозорим і дає можливість оцінити ефективність того або іншого процесу, 
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тобто сприяє досягненню поставленої мети, а саме: підвищенню ефективності 

функціонування готельних підприємств. 

Крім того, коректно побудована система процесів дозволяє підприємству: 

- оптимізувати бізнес-модель,  яка є сукупністю ролей і зв'язків, що 

реалізуються суб'єктом підприємницької діяльності для отримання позитивного 

фінансово-економічного результату в межах певної конструкції інтересів; 

- забезпечити ефективну міжфункціональну взаємодію підрозділів; 

- регламентувати і стандартизувати діяльність у вигляді процесів; 

- розробити і впровадити систему показників для управління процесами 

та орієнтувати бізнес-процеси на досягнення стратегічної мети підприємства. 

Схема застосування процесного підходу під час  комплексного 

оцінювання ефективності функціонування готельного підприємства наведено 

на рис. 1. 
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Рис. 1.  Схема застосування процесного підходу під час  комплексного 

оцінювання ефективності функціонування готельного підприємства 

Для систематичного аналізу ефективності функціонування готельних 

підприємств  ключовими є показниками ефективності. За допомогою підбору 

ключових показників ефективності (КПЕ, або англ Key Performance Indicator – 

KPI), які є, за сутністю, вимірниками досяжності цілей, підприємство буде 

одержувати добре збалансовану картину коротко-, середньо- та довгострокових 

цілей, тобто функціональні та оціночні  показники, що всебічно 
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характеризують діяльність готельного підприємства, будуть виступати як засіб 

оцінювання цілей підприємства і процесів і прямими індикаторами або 

індикаторами симптомів,  а також застосовуватися для оцінювання 

ефективності процесной діяльності. 

У комплексному механізмі забезпечення ефективності функціонування 

готельного підприємства на засадах процесного підходу система оцінювання 

ефективності виступає ключовим механізмом ефективного функціонування 

підприємства в мінливому середовищі, задоволення потреб споживачів 

якісними послугами та збалансованості внутрішніх процесів за рахунок 

використання сучасного методичного інструментарію у сфері ефективності та 

адаптації його до сфери готельних підприємств. Перелік процесів доцільно 

покласти в основу оцінювання ефективності діяльності готельних підприємств 

та засобів її підвищення. 

Система оцінювання ефективності, базуючись на інформаційному 

забезпеченні, спирається на систему операційного управління й систему 

стратегічного управління. 

 Система операційного управління, інструментрієм якої є простий 

динамічний аналіз, аналіз рядів динаміки, трендовий аналіз, метод 

пропорційних залежностей, балансова модель, фінансовий аналіз, кластерний 

аналіз і т.ін., включає оцінювання ефективності  діяльності за функціональними 

та оціночними  показниками, до яких належать такі критеріальні напрями: 

“Аналіз експлуатаційно-виробничої програми готельного підприємства”, 

“Аналіз ресурсного потенціалу готельного підприємства”, “Аналіз витратно-

доходної частини діяльності готельного підприємства”, “Аналіз фінансового 

стану готельного підприємства”. 

У свою чергу система стратегічного управління, інструментарієм якої є 

фінансовий аналіз, матричний аналіз, метод експертних оцінок, управлінський 

аналіз, бюджетування, SWOT-аналіз, бенчмаркінг, стратегічний аналіз, PEST 

аналіз,  GAP аналіз і т.ін., дозволяє перейти до системи прогнозування,  

планування та розробки управлінських  рішень. Ці процеси спрямовані на 



 147 

формування системи внутрішнього аудиту та аналізу діяльності,  які у свою 

чергу  впливають  на систему оцінювання ефективності діяльності. 

Система стратегічного управління діяльністю  готельного підприємства 

дає реальну оцінку його ресурсів та можливостей (обґрунтування 

довгострокових цілей готельного підприємства, аналіз конкурентного оточення, 

оцінка всіх видів власних ресурсів та можливостей) і є відповідною точкою 

розробки стратегії підприємства 

На цій основі формуються альтернативні стратегії управління готельного 

підприємства, здійснюється їх оцінка та вибір кращої стратегічної альтернативи 

для реалізації.  

Система стратегічного управління діяльностю   готеля  - це вміння 

оцінити майбутній попит, визначити, що купуватимуть клієнти. Саме 

прогнозування допомагає готельєрам максимізувати прибуток.  Попит у 

готельному бізнесі не має стійкого розвитку, тому точний прогноз – ключовий 

чинник успіху компанії, хоча неякісна процедура прогнозування може 

призвести до надлишку або недостачі обслуговуючого персоналу, матеріальних 

ресурсів і т.п. 

Один із поширених методів прогнозування – часовий аналіз, який 

ґрунтується на тенденціях минулих продажів. Проводиться статистичний аналіз 

минулих продажів, потім використовуються причинні взаємозалежності для 

складання прогнозу майбутніх продажів. Як правило, при комерційному 

прогнозі збуту минулих продажів аналізуються тенденція, цикл, сезон і 

випадкові чинники. 

Тенденцію розглядають як довгостроковий напрям руху (зростання або 

зменшення) обсягів продажів, що відбувається унаслідок змін чисельності 

населення, формування капіталу і т.п.  

Цикл охоплює період середньострокового напряму руху обсягів 

продажів, що є результатом змін у загальній економічній і конкурентній 

активності. Циклічні коливання відбуваються нерівномірно, тому складні для 

прогнозування. 
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Сезон належить до характеристики послідовного типа щотижневих, 

щомісячних або щоквартальних змін обсягів продажів у межах одного року і є 

моделлю прогнозування короткострокових продажів. Сезонний компонент 

може бути пов'язаний із погодними чинниками, святами, місцевими звичаями і 

тощо. 

У випадкові чинники включають непередбачені обставини – страйки, 

снігові буревії, землетруси, пожежі і т.ін. Щоб одержати об'єктивну картину 

звичайного руху продажів їх не вносять до бази даних, проте деякі з цих 

чинників все-таки піддаються короткостроковому прогнозуванню. 

Часовий аналіз розглядає рівень минулих і майбутніх продажів як 

тимчасову функцію, але успішний продаж готельних послуг залежить від 

безлічі чинників. Для визначення найбільш важливих реальних чинників, що 

впливають на продажі, і їх взаємного впливу використовують статистичний 

аналіз попиту.  

Статистичний аналіз попиту є достатньо складним. Необхідно бути дуже 

уважним при його плануванні. Проте нові комп'ютерні технології роблять 

статистичний аналіз попиту все більш популярним у прогнозуванні. В 

основному аналізують такі чинники попиту, як ціни, дохід, засоби просування 

товарів і послуг. 

Отже, система прогнозування поліпшення діяльності на основі часового 

аналізу дозволяє: 

- по-перше, оперативно реагувати на зміну кон'юнктури ринку; 

- по-друге, максимально відповідати запитам споживачів. 

Крім того, залежно від прогнозованих параметрів і цільової 

спрямованості короткострокового та довгострокового прогнозування 

результатів діяльності готельних підприємств вибирають й інші методи і 

математичний апарат. Безліч методів вирішення завдань короткострокового 

прогнозування мають одну загальну ідею: виявлення екстраполяційних зв’язків 

між минулим і майбутнім, між інформацією про сучасний процес і характером 

його протікання надалі. Від точності опису досліджуваних зв’язків залежить 
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точність прогнозування. Оскільки ці зв’язки можуть бути детермінованими, то 

частина завдання вирішується більш ефективно при комбінуванні різних 

методів (прийомів, способів) і математичного апарата різних напрямів 

короткострокового та довгострокового  прогнозування. 

Цілі, час, умови прогнозу і специфіка його розробки визначають 

комплекс методів і прийомів прогнозування. При цьому багато методів можуть 

використовуватися в розробці різних прогнозів. 

Кожне підприємство використовує ті методи короткострокового та 

довгострокового прогнозування ефективності функціонування, що є найбільш 

прийнятними для його діяльності, тієї чи іншої ситуації. Тому використання 

моделей та методів прогнозування показників ефективності функціонування 

стає першочерговим завданням у прийнятті рішень відносно введення в дію 

будь-якого проекту. 

Що стосується  системи планування та розробки управлінських рішень,  

то його мета полягає в допомозі готельному підприємству вибрати лінію 

ділової активності й організувати роботу так, щоб підприємство залишалося 

життєздатним, незважаючи на жодні збої в будь - якому з його процесів. 

Сьогодні більшість готелів ведуть ділові операції в декількох напрямах, 

співпрацюють з туристичними фірмами, авіалініями, розважальними й 

торговими центрами тощо. Таке розширення сфери діяльності відкриває нові 

можливості, й тому систему планування можна розглядати в двох площинах: 

- планування забезпечення підрозділів засобами; 

- планування нового бізнесу. 

Планування забезпечення підрозділів засобами – при розширенні сфери 

діяльності готельного підприємства, керівництво повинне оцінювати споріднені 

підприємства, з якими воно працює,  за принципом: чи окупаються витрачені на 

них засоби, які зі стратегічних підрозділів варто зберегти, від яких треба 

постаратися одержати максимальний одноразовий дохід, яких позбавитися. 

Для підтримки підприємств, що входять у готельну компанію, оперують 

на ринку, але мають низьку частку, необхідно витрачати немало засобів. За 
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необхідності  потрібно намагатися збільшити частку даного підприємства на 

ринку, відмовляючись від короткострокового прибутку задля досягнення мети. 

Якщо підприємство стане лідером продажів, на деякий час можна гарантувати 

приток засобів у готельну компанію. У разі продовження надходжень прибутків 

від споріднених підприємств готелям варто зберегти частку підприємства на 

ринку. Стратегічні підрозділи, чиє майбутнє сумнівно в плані довгострокового 

ефекту, можна експлуатувати, одержуючи одноразовий притік коштів, потім 

позбавлятися них.  

Планування нового бізнесу   - система  планування готельного бізнесу, 

що дозволяє побачити загальний рівень збитків й доходів. Часто виявляється, 

що одержані цифри нижчі за ті, які керівництво хотіло досягти, оскільки до 

планів увійшла ліквідація деяких підрозділів бізнесу. Якщо виникає 

розбіжність між планованими і бажаними цифрами щодо збитків й  доходів, для 

усунення цієї розбіжності доводиться набувати або розвивати нові 

підприємства. Це можна зробити шляхом: 

-  пошуку додаткових можливостей зростання наявних ресурсів усередині 

компанії (інтенсивне зростання); 

-  розвитку або придбання підприємств, що займаються бізнесом, 

пов'язаним із сферою діяльності готельного підприємства  (інтегроване 

зростання); 

-  приєднання до компанії підприємств, що займаються бізнесом, не 

пов'язаним зі сферою діяльності компанії (диверсифіковане зростання). 

Інтенсивне зростання  може бути  досягнуте шляхом: 

-  збільшення обсягів продажів наявних послуг на колишніх ринках 

завдяки переконанню, заохоченню, переманюванню клієнтів; 

-  пошуку нових клієнтів, яких можна зацікавити наявними послугами; 

-  пропозиції нових послуг. 

Інтегроване зростання – полягає в можливості придбання готельним 

підприємством одного з своїх підприємств-постачальників, наприклад, 

дистриб'ютора продуктів харчування. 
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Диверсифіковане зростання – це можливість готельного підприємства 

почати випуск товарів, цікавих для його постійних клієнтів (сувеніри, 

футболки, парфуми і т.ін.). Цю стратегію давно використовують ресторани, 

круїзні- та авіалінії і т.п. 

Готельне підприємство може визначити для себе нову сферу бізнесу, що 

не має жодного відношення до пропонованих послуг, технологій, ринку, на 

якому воно працює. 

Підсумовуючи вищесказане, можемо дійти висновоку, що на сьогодні 

існує три ключові ідеї, які є базовими для системи планування та розробки 

управлінських рішень готельного підприємства: 

1. Управління справами готельного підприємства припускає ухвалення 

рішень про процеси, які необхідно розвивати, які – підтримувати на даному 

рівні, які –згортати; 

2. Необхідне ретельне оцінювання потенційних прибутків кожного 

процесу (стратегічного підрозділу) підприємства, урахувуючи теми зростання і 

стан підприємства на ринку; 

3. Обов’язковим є планування в досягненні довгострокової мети компанії. 

Яким із цих шляхів готельне підприємство буде просуватися вперед, 

обирає керівництво готельного підприємства. 

У загальній місії підприємства  треба зазначити специфіку послуг, сферу 

їх надання, конкурентну позицію, ринкові сегменти, вертикальне 

позиціонування, географічне положення. Готельне підприємство також має 

сформулювати свої специфічні цілі і політику як окрему сферу бізнесу. 

Вважаємо беззаперечним аналіз зовнішньої сфери: її можливостей і 

небезпек. Кожному готельному підприємству необхідно знати, які зовнішні 

чинники варто тримати під контролем, щоб підприємство досягло своїх цілей, 

тобто доцільно контролювати головні макрочинники зовнішнього середовища 

(демографічні, економічні, технологічні, політико-правові і соціально-

культурні) і основні мікрочинники (споживачі, конкуренти, канали  розподілу, 

постачальники). Усі вони впливають на отримання прибутку підприємством, 



 152 

тому необхідно відстежувати зміни цих чинників і головні тенденції їхнього 

розвитку. У кожній тенденції дуже важливо визначити відкриті сприятливі або 

загрозливі чинники для свого бізнесу. 

Щоб досягти успіху, готель повинен відповідати не тільки вимогам 

ринку, на якому збирається працювати або працює, але й перевершувати бізнес-

потенціал своїх конкурентів. Кращі шанси на успіх у того готелю, який 

пропонує найбільш ціновані ринком послуги, здатні витримати випробування 

часом. 

Загрозливі чинники можна визначити як небезпеку до життєдіяльності 

готельного підприємства, викликану несприятливими тенденціями або 

розвитком подій, які за відсутності захисної маркетингової стратегії призведуть 

до падіння збуту або доходів. Ці чинники класифікують за ступенем 

серйозності й можливості появи. 

Проте не варто зупинятися лише на сприятливому збігу обставин 

зовнішнього характеру, також необхідно проводити аналіз внутрішнього 

середовища. 

Аналіз внутрішнього середовища дозволяє визначити переваги і недоліки 

підприємства. Готельне підприємство має володіти внутрішньою силою, щоб 

досягти успіху в цих обставинах. Тому необхідно завжди знати рівень його 

конкурентної сили. 

Оцінку переваг проводить керівництво готельного підприємства або 

незалежний консультант по наступних параметрах: маркетинговий, фінансовий, 

виробничий і організаційний аспекти. Кожний з чинників розглядається за його 

значущістю для життєдіяльності готельного підприємства.  

Мета вивчення сильних і слабких сторін готельного підприємства полягає 

в тому, щоб менеджмент задоволнявся досягнутим станом, а боровся за краще.   

Іноді погані показники підприємства пояснюються не слабкістю окремих 

служб, а нестачею злагодженості в роботі. Тому необхідно оцінювати взаємини 

між відділами у порядку перевірки стану внутрішнього середовища. Щоб 
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готельне підприємство вижило в умовах жорсткої конкуренції, необхідно 

управляти бізнес-процесами для злагодженості їхньої діяльності. 
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