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В статье рассмотрены основные принципы проведения реинжиниринга бизнес-процессов на 
предприятиях туристической индустрии. В результате исследования выяснилось, что наиболее 
эффективной стратегией при проведении реинжиниринга бизнес-процессов является использования 
логистического подхода, а также применение интеллектуальных стандартов описания, реализованных 
в виде программных продуктов. 
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Постановка проблемы. Любая система, в особенности коммерческая 

организация, требует постоянного изменения и развития во избежание риска 
стагнации (застоя), что автоматически приводит к постепенному умиранию. 
Основным принципом развития любой организационной структуры является 
переход из исходного состояния, в котором фирма находится в настоящий момент, в 
новое состояние. Это касается и обеспечения эффективного функционирования 
туристических предприятий, что в современных условиях предполагает адекватное 
реагирование предприятия на изменения ситуации на рынке. Одним из основных 
направлений создания эффективной системы управления развитием предприятия 
является применение современных инновационных подходов к управлению 
организацией, которые включают в себя результаты последних исследований в 
области логистики, реинжиниринга и процессного управления, информационных 
технологий. 

Анализ исследований и публикаций. Анализ проблем использования 
логистических подходов к управлению услугами туристического сервиса 
приводится в работах таких зарубежных авторов, как: Харрингтон Р. [9], Малон Р. 
[10], Вогт Дж. [11], а также отечественных ученых: Гвозденко А.А.[4], 
Скоробогатова Т.Н. [5], Соколов И.А. [7], Крыкавський Е. [6].  Решающий вклад в 
разработку теории и практики современного реинжиниринга внесли американские 
специалисты Хаммер М. и Чампи Дж., по словам которых, реинжиниринг означает 
“создание компании заново” и определяется как “фундаментальное переосмысление 
и радикальное перепроектирование бизнес-процессов для 
достижения существенных улучшений в таких ключевых для современного бизнеса 
показателях результативности: затраты, качество, уровень обслуживания и 
оперативность” [12]. Многогранно раскрыт вопрос процессного управления и 
реинжиниринга бизнес-процессов в работе российских авторов Мазур И.И., Шапиро 
В.Д., которые под процессным подходом к управлению понимают ориентацию 
деятельности предприятия на бизнес-процессы, а системы управления предприятия 
на управление как каждым бизнес-процессом в отдельности, так и всеми бизнес-
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процессами предприятия [8]. Вопросы информационного обеспечения туристского 
бизнеса представлены в работах зарубежных исследователей, таких как: Альбанезоу 
М. [12], Ванг Ф., Арчер М. [14], а также в публикациях таких отечественных 
авторов, как: Санти А. [1, с.20], Николаенко Н.П. [2, с.25], которые подчеркивают, 
что без специализированного  программного обеспечения невозможно говорить не 
только о  конкурентоспособности туристической фирмы, но даже и о простом 
существовании бизнеса на прежнем уровне. 

Вместе с тем, ряд аспектов этой многогранной области исследований не 
получил должного отражения в литературе. Недостаточно изучены вопросы 
разработки комплексных подходов к управлению туристическими предприятиями, 
основанных на процессном подходе, который объединяет в себе как логистические 
принципы, так и аспекты реинжиниринга и автоматизации деятельности 
предприятий. 

Целью исследования является обоснование возможности применения 
логистического подхода при реинжиниринге бизнес-процессов туристических 
предприятий. 

Результаты исследования. Эффективность системы логистического 
управления в туризме определяется уровнем издержек, которые необходимы для 
обеспечения требуемого значения показателей деятельности туристического 
предприятия. К таким показателям относятся в основном такие, как: готовность 
услуги, сокращение ошибок и времени выполнения заказа, качество и 
информационная готовность. Значения этих показателей зависит непосредственно 
от уровня организации бизнес-процессов компании. В связи с этим, можно говорить 
о том, что логистический принцип управления подразумевает эффективную 
организацию потоковых процессов компании, то есть основан на процессном 
подходе к управлению предприятием.  

Во многих зарубежных туристических компаниях уже пришли к пониманию 
необходимости оптимизации управления бизнес-процессами предприятия. Тогда 
как большинство отечественных предприятий туристической индустрии до сих пор 
работает в ручном режиме управления. Более того, руководство таких компаний в 
настоящий момент еще не решило даже более простой задачи, связанной  с 
формальным описанием бизнес-процессов и выстраиванием их в более-менее 
приемлемую систему. Только решив данную задачу, у туристических предприятий 
появится возможность получать необходимую и своевременную информацию о 
материальных потоках и начать реализовывать процедуру построения эффективной 
логистической системы управления предприятием.  

Таким образом, любой логистический проект, в современных условиях должен 
быть начат с проекта по описанию и приведению в порядок бизнес-процессов 
компании. В процессах логистического управления основные издержки создаются 
на уровне интерактивных операций, которые связаны  с взаимодействием внешних 
и внутренних процессов деятельности предприятия (так называемые 
транзакционные издержки). В туристическом предприятии основные резервы 
повышения эффективности лежат именно на стыках операций и 
взаимодействующих процессов, таких как взаимоотношения туроператора и 
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турагента, турагента и авиакомпании и др. В связи с этим, в качестве основного 
метода оптимизации бизнес-процессов должен быть выбран системный подход к 
рассмотрению всех процессов взаимодействия компании, с выделением узких мест 
в транзакциях и последующей оптимизацией наиболее критических процессов. Для 
оптимизации обычно выбираются процессы создающие наибольшую ценность для 
клиентов, либо создающие наибольшие издержки, то есть с наибольшей 
интенсивностью взаимодействия с внешним окружением [9]. 

Использование логистических принципов при описании бизнес-процессов 
позволяет решить следующие  ключевые задачи: 

 повышение управляемости предприятия, за счет того, что все работники 
компании не только понимают, как выполнять свои процессы, но и четко знают, как 
данные процессы интегрированы в механизм бизнес-процессов компании. Кроме 
того, наличие визуализированного объекта управления, существенно повышает 
скорость принятия и эффективность управленческих решений;  

 снижение производственных издержек, за счет выявления при анализе 
бизнес-процессов узких мест, то есть операций, затраты на выполнение которых, 
требуется сократить: за счет автоматизации, повышения производительности труда, 
нормирования, а в некоторых случаях исключения данных операций или передачи 
на аутсорсинг; 

 повышение операционной эффективность предприятия, исключение сбоев и 
простоев в исполнении заказов, что может являться следствием слабой взаимосвязи 
между процессами. 

Для эффективной реализации проекта по описанию логистических процессов 
необходимо изначально определитесь со стандартом описания, при этом выбирать 
нужно между интеллектуальными стандартами, например IDEF или ARIS. Оба 
стандарта достаточно  популярны в мире и реализованы в виде ряда программных 
продуктов. 

Наиболее важным аспектом, который нужно учитывать при реализации проекта 
реинжиниринга, является соответствие конечной модели бизнепроцессов 
организации ее стратегическим целям.  Программный продукт ARIS в своем составе 
имеет инструмент для поддержки построения и управления стратегией 
предприятия, основанный на методологии Balanced scorecard (BSC) - ARIS 
BSC. Balanced ScoreCard (Система Сбалансированных Показателей) – мощный 
инструмент управления стратегией предприятия, рассматривающий его 
деятельность в нескольких перспективах и производящий мониторинг 
эффективности не только по финансовым показателям, но и по качеству работы с 
клиентами, персоналом, информационными технологиями, производственными 
процессами. Таким образом, возможности данной методологии полезны не только в 
стратегическом планировании развития предприятия при реализации проекта 
реинжиниринга логистических процессов, но также позволяют оценить его 
эффективность [3]. 

Применение модуля ARIS BSC позволяет упростить создание системы BSC 
путем автоматизации отдельных этапов ее построения. Появляется возможность 
наглядного представления стратегического управления компанией с выделенными 
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целями и ключевыми показателями результативности. Появляется возможность 
привязать конкретные бизнес-процессы к стратегическим целям. И самое главное 
иметь на одном листе всю информацию необходимую для оценки состояния 
компании и принятия решений. При подключении ARIS BSC, появляется 
возможность строить диаграммы BSC и получать по ним различные отчеты. 

Выводы и предложения. Создание эффективной системы управления 
развитием предприятия требует применения современных инновационных подходов 
к управлению организацией. Эти подходы лежат в области логистики и процессного 
управления, так как эффективность управления в туризме определяется уровнем 
издержек, которые необходимы для обеспечения требуемого значения показателей 
деятельности туристического предприятия.  Значения этих показателей зависит 
непосредственно от уровня организации бизнес-процессов компании, то есть 
применение логистического принципа управления подразумевает эффективную 
организацию потоковых процессов компании. В связи с этим, можно говорить о 
том, что основой управления развитием туристических предприятий на принципах 
логистики является реинжиниринг бизнес-процессов. Наиболее важным аспектом, 
который нужно учитывать при реализации проекта реинжиниринга, является 
соответствие конечной модели бизнепроцессов организации ее стратегическим 
целям. Для эффективной реализации проекта по описанию логистических процессов 
необходимо определяться со стандартом описания, который, в большинстве случаев 
реализован в виде программных продуктов, и позволяет эффективно осуществлять 
реинжиниринг, на основе логистического подхода с учетом стратегических целей 
предприятия. 
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