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УВОД

Динамиката в световното социо-икономическо развитие води до

налагането на аутсорсинга като управленслки инструмент за интелигентно

развитие на съвремения бизнес. Настоящият доклад е насочен към проучване на

практиката на приложение на аутсорсинга от мениджмънта на туристическите

организации в  България

Актуалността на темата на практическото проучване се обуславя от

една страна от значимостта на хотелиерската индустрия за националната

икономика, а от друга – от необходимостта да се осигури интелигентен растеж

на туристическия сектор у нас.

Обект на изследване в настоящия доклад е аутсорсингът като

съвременен управленски инструмент, намиращ все по-голямо приложение в

дейността на организациите предоставящи хотелиерски услуги.

Предметът на изследване са възможностите за усъвършенстване на

практиката на приложение на аутсорсинга, с оглед постигане на интелигентен

растеж в хотелиерския бранш.
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Целта на разработката е да се проведе собствено първично проучване на

практиката на приложение на аутсорсинга в хотелиерството у нас и на тази

основа да се идентифицират основни тенденции и да се формулират препоръки

към мениджърите в сектора, приложението на които да допринесе за

повишаване на резултатността на аутсорсинговите взаимодействия и да

подпомогне постигането на устойчив растеж.

За постигането на посочената цел са поставени за решаване следните

задачи:

• Да се зададат точните въпроси в  анкетата.

• Да се установят целевите група/и на проучването.

• Да се изследват поставените въпроси.

• Да се систематизират  и анализират отговорите.

Използваните изследователски методи включват: анализ на научна

литература, свързана с използването на аутсорсинг като инструмент за

развитието на организацията; проблемен анализ на резултати от практико-

приложни изследвания и аналитични доклади в областта приложение на

аутсорсинга; обработка на статистическата информация от:

• Съставената анкета – първичен метод за събиране на информация

• Научна литература и вече съществуващи данни и анкети – вторичен

метод за събиране на информация

1. Аутсорсингът като алтернатива за постигане на целите на

хотелската организация

Понятието “Outsourcing” сравнително от скоро  e навлязло в речника и

практиката на българските фирми. Изнасянето на дейности в различни сфери
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към външи изпълнители има своите предимства, особено когато става дума за

конкурентоспособност, намаляване на разходите и оцеляване на целия бизнес

или част от него в кризисни условия. В туристическия бранш, изнасянето на

стратегически дейности като планиране, маркетинг, договаряне почти не се

практикува. В определени случай, най – вече в хотелиерството, поради

сезонния му характер, функцията “планиране” с всичките й елементи, почти

липсва като дейност на хотелския мениджмънт, а тя е от особено важно

значение при определянето на финансовите цели от експлоатацията на хотела,

тъй като позволява предвиждането и навременното отстраняване на проблеми,

несъответствия и недопускането на загуби. Не става дума само калкулирането

на приходи и разходи за сезона, а прилагането на знания за постигането на

максимална ефективност на вложените ресурси при минимална цена

(изключваме градските хотели, защото тяхната дейност макар и целогодишна е

силно променлива). В такива ситуация, ползването на такива консултанти  би

осигурило по лесно и бързо идентифициране на критичните точки и

съответните дейности по отстраняването им. Изнасянето на дейности като

маркетинг и реклама или обучение на персонала е далеч по – често срещано

явление, поради факта, че те са свързани с реализирането на даден проект

(маркетингова стратегия, повишаване на квалфикацията на служителите в

определени области и др.) и протичат еднократно в определен период от време.

В този случай се търси помощта на фирми, специализирани в съответните

области и разполагащи с нужните ресурси за предоставяне на съответната

услуга. Възможно е компанията, която възлага съответното задание също да

разполага с квалифицирани служители с познания в тези области, но да търси

креативност извън собствената си организация. В този случай, съвместната
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работа на съответните служители в екип с аутсорсинг фирмата ще спести

тяхното време, а от друга ще гарантира ясното поставяне на целите и търсените

резултати.

2. Особености на интегрирането на аутсорсинга в хотелиерството –

видове организационни трансформации

Една от главните причини за използване на аутсорсинг в туризма е

намаляване на разходите и същевременно поддържането и дори повишаването

на качеството на услугата. Преминаването към аутсорсинг модел на управление

в туризма има особености, които влияят на организационните процеси.

Например – загуба на контрол на собствените ресурси, откъсване на част от

дейността на хотела, в следствие на което могат да бъдат взети неадекватни

решения. Друга особеност  при въвеждане на аутсорсинг в хотелския бизнес е

възможността за понижаване на производителността на сътрудниците, защото

при предаване на части от персонала на външна компания или при уволненията

(които често съпровождат аутсорсинга), мотивацията на персонала рязко пада.

Ниската мотивация може да се появи вследствие на неправилно избран

организационен подход при интегриране на аутсорсинг звеното в съответния

хотелиерски бизнес. Сезоността на бизнеса е другият фактор, който води до

намаляване на мотивацията сред персонала. Много хотелски обекти решават да

изполват аутсорсинг в ресторантьорството и „housekeeping” звената. Друга

важна особеност е при вземане на решение да се даде на външен изпълнителен,

който да ръководи човешките ресурси. За една голяма компания е

икономически изгодно да наеме аутсорсер за управлнието и набирането на

персонал. Това е мярка за намаляване на разходите, а и също възможност за
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мениджмънта на предприятието се насочват към главната си цел и евентуален

реинжинеринг на компанията.  Рискът се крие в това, че при избора на тази

стратегия, контрола на мениджъра върху персонала е ограничен. Поръчителят

дава на изпълнителя профил с перфектния кандидат-сътрудник и аутсорсера се

заема със задачата на неговото откритие и разпознаване сред другите. Това не

винаги се оказва в полза на поръчителя. Причината за това е ,че не винаги се

избира най-подходящия кандидат, защото аутсорсера не е запознат с цялостната

стратегия и визия на компанията.В много случаи се преминава към

използването на аутсорсинг, когато мениджъра на хотелския обект няма

достатъчно познания в дълбочина по отношение на финансите. Поддържането

на фактури, изчисления и данъци, винаги се изготвят от счетоводител, но

стратегиите и финансовия контрол трябва да бъде в ръцете на мениджъра.

Често случаи те не са запознати в детайли, поради тази причина собственика

избира въможността да се наеме финансова аутсорсинг компания. Рискът се

крие в отношението на мениджъра към промяната.  Много често те започват да

се съмняват в намеренията на работодателя / собственика и възника въпроса за

доверието към мениджъра и успешното му справяне със цялостното

упрваление на туристическия обект.

Могат да се направят следните по-съществени изводи и обобщения от

теоретичния обзор:

Първо, зараждането на аутсорсинга и превръщането му в главен

управленски похват в днешно време. Ползите, които използването му носят на

редица компании както създаването на конкурентно предмиство на

организацията и намаляване на разходите.
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Второ, аутсорсингът е една алтернативна техника за постигане на целите

на една хотелиерска организация. Аутсорсингът на дейности като маркетинг и

реклама или обучение на персонала е далеч по – често срещано явление, поради

факта, че те са свързани с реализирането на даден проект (маркетингова

стратегия, повишаване на квалфикацията на служителите в определени области

и др.) и протичат еднократно в определен период от време. В този случай се

прибягва до помоща на външни фирми изпълнителки (аутсорси), които

притежават съответния ресурс (капитал, персонал, експерти, знание,

технология).

Трето, различни  видове рискове и особености се крият в интегрирането

на аутсорсинга в туристическото предприятие, които следва да бъдат

разгледани и анализирани в детайли от управата на предприятието с цел

правилното имплементиране на новата управленска система в организацията.

Едни от главните фактори, които трябва да се вземат под внимание преди

решението за отдаване на определено звено на фирма изпълнител са:

• Как интегрирането на аутсорсинга в предприятието ще засегне

постоянните сътрудници в компанията.

• Как би се отразило на имиджа на предприятието, неправилното

избиране на аутсорсер.

3. Изясняване на проблема и формиране на целите на изследването

Основната цел, на проведеното проучване, е формулирана по следния

начин: да се изследва популярността на аутсорсинга сред българските

хотелиери. Кои са зоните на приложение на ауторсинг в българската
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хотелиерска индустрия и каква е причината, поради която е избрана стартегията

- да бъде дадена някоя от функциите в хотела на аутсорси компания.

Участвали в екипа за реализиране на аутсорсинг

За посигането на посочената цел, са поставени за решаване следните

задачи на анкетното проучване:

• Да се определят целевите групи на изследването;

• Да се проучат  и да се подберат канали за достъп до целевата група.

• Да се информират анкетираните относно практическата значимост на

резултатите от проучването;

• Да се очертае демографският профил на целевата група;

• Да се разкрие трудовият профил на целевата група;

• Да се разкрият промените при прилагането на аутсорсинга сред

анкетираните и тяхното отношение към него.

Да се обобщят данните и да се представят в сравнително-аналитичен

план.

Провеждането на собствено проучване, предполага да се наберат и

представят качествени и количествени данни относно областите, в които

аутсорсинга се използва в хотелиерството и отношението на мениджърите и

управата към използването му .

• Мениджърите и тяхното мнение за използване на аутсорсинга в

предприятието, което управляват

• Собствениците избрали да интегрират аутсорсинг в своите

предприятия.
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Всичко това прави интересен въпросът до каква степен се развива

популярността на аутсорсинга в българската хотелиерска индустрия.Избор на

средства за провеждане на първично проучване. Основните средства, които са

използвани за обезпечаване и провеждане на проучването са:

• разработена анкета;

• инструмент за електронно анкетиране – Google Forms;

• социални мрежи и имейл клиенти – основен канал за разпространение

на анкетните въпросници сред респондентите.

Провеждане на изследването. Изследването е проведено във времеви

интервал от 7 дни, при приемане на следните ограничения:

• В анкетирането са взели участие общо 17 човека – 13 мениджъри и 4

собственика на туристически обекта. В този си обем, извадката не може да се

приеме за представителна и следва да се отчете, че отговорите са коментирани

по принцип, а не за конкретна разновидност на аутсорсинга.

• Изледването е насочено към проучването - „Аутсорсингът –

инструмент за интелигентен растеж на туристическото предприятие", поради

което въпросите в анкетата визират именно колко известна е тази бизнес

техника и в кои области се използва (насочена към мениджърите и към

частните собственици, относно до каква степен са запознати с понятието и

приложението на аутсорсинга в хотелиерската сфера).

• Изследването е проведено в електронен вид, като географският му

обхват е ограничен до служители в хотели от големи градове на територията на

страната.

• Провеждането на изследването, предполага спазването на следната

последователност от действия от страна на екипа.
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• Дефиниране на неговата теоретико-методологична основа;

• Изясняване на нуждите от вторична и първична информация;

• Формулиране на целите и задачите на изследването;

• Избор на средства за провеждане на първично проучване;

• Провеждане на изследването;

• Класифициране, обработка, анализ, синтез на резултати

4. Представяне на резултати

Профил на целевите групи

В настоящия параграф ще бъдат представени обобщени резултати

относно демографския профил на анкетираните от двете целеви групи на

изследването.

Първата целева група – 13 бр. анкетирани (мениджъри) се

характеризира по следният начин: 23 % от анкетирани са мъже, а 77% процента

са жени. Възрастовата група на анкетираните е представена в таблица  (

представена към курсовата работа) . Най-голям е процентът (61.5%) на

участвали в анкетата са на възраст между 25 и 35 години.

При обобщаване на данните относно образователната квалификация на

анкетираните, преобладава бакалавърската степен (62%), следвана от

завършили магистратура (38%) .

48 % от анкетирани мениджъри са с 10 и повече години трудов стаж.

52% са с трудов стаж 5-10 години.

Втората целева група - 4 бр. анкетирани (собственици на хотелски

обект) се характеризира по следният начин се характеризира по следният
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начин: 50 % от анкетирани са мъже, а 50% процента са жени. Най-голям е

процентът на участвали в анкетата (50%) са на възраст между 36 и 50 години.

При обобщаване на данните относно образователната квалификация на

анкетираните, преобладава бакалавърската степен (50%), следвана от

завършили магистратура (25%) и средно (25%). 75 % от анкетирани са с с

трудов стаж над 5  години и 25 % са с трудов стаж над 10 години.

Аналитично представяне на обобщени резултати

От направеното екипно изследване, може да се направят следните

изводи:

• Средно статистически в страната преобладават малки, частни-семейни

хотели отколкото големи хотелски веириги, затова сред анкетираните имаме

собственици на малки до средни хотелски обекти. 90% от мениджърите в

хотелския бизнес притежават висше образование. Според анкетата обобщените

данни показват, че 68% от анкетираните разбират значението на понятието

„Аутсорсинг“  и 32% го разбират от части. След направения анализ 80% от

отговорилите сочат, че са използвали „аутсорсинг“ в организацията.

Показателите показват, че най-голяма използваемост са 73%  на охранителна

дейност в хотелските обекти, следвано от равно поделени резултати между

финанси-счетоводство, IT услуги и УЧР.  100 % от отговорилите дават

положително влияние от използването на аутсорсинга в предприятието.  Само

12 % от анкетираните са посочили, че не биха използвали аутсорсинг в

бъдещето си управление.
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5. Изводи, обобщения и препоръки

След направения литературен обзор и анкетното проучване на двете

целеви групи могат да се изведат следните изводи и обобщения:

Първо, тенденцията в съвременното управление на туризма в България

показва, че изполването на аутсорсинг  се увеличава и нараства популярността

му сред родните хотелиери.

Второ, най-използваната сфера за аутсорсване в България е

охранителната дейност. Следвана от IT обслужване и услуги в сферата на

финансите и счетоводството.

Трето, висшият мениджмънт в България дава 100% положителен

резултат от изпозлването на аутсорсинга в хотелското предприятие.

Могат да се направят следните по-съществени препоръки, свързани с

нарастване на популярността на аутсорсинга сред българските хотелиери

Първо, насочване към основната функция на предприятието и

анализиране на възможността някои от  второстепенните функции да бъдат

дадени на външен изпънител (аутсорси)

Второ, обръщане на специално внимание при интегрирането на

аутсорсинг управлението в компанията. Важно е да се анализира дали

стратегията за въвеждане на аутсорсинга съотвества с визията и мисията на

туристическото предприятие.

Трето, важно е да се вземе под внимание служителите, които са пряко

засегнати от интеграцията на аутсорсинга.
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Заключение

Аутсорсингът е управленски инструмент, с който боравят главно

големите обекти, но също така е широко разпространен и при малките и средни

туристически предприятия с цел съкращаване на разходите и оптимизиране на

обслужването с клиентите (IT обслужването на хотелската платформа и др.)

Като нова стратегия за управление, aутсорсингът се отразява положително за

българските предприемачи в сферата на туризма, които се стараят да

опитимизират процесите си и да се фокусират върху основната услуга, която

предлагат. В България, както и в повечето страни постепенно се налага

тенденцията за широкото използване на аутсорсинга във всички отрасли.

Използването на аутсорсинг като инструмент за интелигентен растеж в

българския туристически бизнес се основава главно на три принципа:

• Всяко предприятие трябва да се концентрира само върху основните  си

функции;

• Второстепенните задачи следва да се делегират на организация,която

ще се справи най-добре с тях.

• Икономия на средства на поръчителя и носи доход на изпълнителя.

Добрите практики показват, че аутсорсингът може да се използва във

всяка сфера като не е необходимо да се използват собствени ресурси ( човешки

капитал;допълнителни инвестиции, знания и др.), което може максимално да

улеснява в бъдеще нашите мениджъри. Повишаването на популярността на

управленската стратегия ще доведе до редица плюсове, главният от който е

възможността да се улеснят редица задачи  като намаляване на оперативните

разходи на дадена хотелиерска/туристическа организация. След направеното

проучване смятам, че повишаването на употребата и прилагането на аутсорсинг
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в хотелиерския сектор ще  помогне и улесни главната функция на мениджърите

ни – повишаване на качеството на работата за бъдещето на българският

туризъм.
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