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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми. Науково-технічний прогрес і масова інформатизація економічних відносин завдяки стрімкому розвитку інформаційно-комунікаційних технологій обумовили глибокі якісні та структурні перетворення у всіх сферах суспільного життя. Протягом останніх десятиліть відбувається перехід суспільства до постіндустріальної стадії розвитку, що супроводжується посиленням значення сфери послуг, і зокрема, підприємств інформаційно-комунікаційних послуг, які генерують, імплементують і розповсюджують новітні технології у народне  господарство. Специфічні ознаки послуг та їх вплив на діяльність підприємства потребують глибокого переосмислення з метою обґрунтування відповідного інструментарію управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг. Вказані передумови обумовлюють об’єктивну необхідність дослідження теоретичних, методичних і прикладних засад управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг.

Концептуальним засадам теорії управління розвитком соціально-економічних систем присвячені праці багатьох відомих вітчизняних і зарубіжних учених, а саме: І.К. Адізеса, І.В. Гонтаревої, С.М. Ілляшенка, Н.В. Касьянової, М.Д. Кондратьєва, А.П. Наливайка, Ю.С. Погорєлова, О.В. Раєвневої, О.М. Тридіда, М.І. Туган-Барановського, О.С. Федоніна, Й.А. Шумпетера та інших науковців. Особливостям управління підприємствами телекомунікаційних послуг присвятили свої дослідження В.М. Гранатуров, М.В. Желіховська, І.І. Уманський, І.В. Яцкевич та інші вчені. Віддаючи належне науковому доробку перелічених авторів, необхідно підкреслити, що певне коло завдань концептуального і методичного характеру залишається недостатньо вивченим. Зокрема, особливості управління розвитком підприємств сфери послуг не набули цілісного наукового обґрунтування, а тому залишаються слабо інтегрованими у загальну систему управління підприємством, лишаючи простір для подальших досліджень у даному напрямі. Окрім того, не дивлячись на зростання значущості інформаційно-комунікаційних технологій як каталізатора розвитку сучасного суспільства, дослідження проблем управління діяльністю і розвитком підприємств, що надають послуги інформаційних технологій, знаходиться на початковій стадії.

Актуальність окреслених питань, їх недостатня розробленість на теоретичному рівні, невирішеність проблемних аспектів методичного та прикладного характеру щодо вдосконалення процесу управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг зумовили вибір теми, визначили мету, завдання, об’єкт, предмет і логіку дослідження.

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційну роботу виконано відповідно до плану науково-дослідних робіт ДВНЗ «Київський національний економічний університет імені Вадима Гетьмана» за темою: «Теоретичні, науково-методичні та прикладні засади ефективності функціонування і розвитку підприємств» (державний реєстраційний номер 0111U002614), в межах якої особисто автором обґрунтовано інструментарій ефективного управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг з урахуванням впливу специфічних ознак послуг.
Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційної роботи є наукове обґрунтування теоретичних засад та прикладного інструментарію управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг з урахуванням впливу специфічних ознак послуг на ефективність їх діяльності. Відповідно до мети роботи поставлено та вирішено наступні завдання:

· проаналізовано понятійно-категоріальний апарат управління розвитком підприємств, поглиблено та упорядковано його базові дефініції;

· розкрито зміст впливу специфічних ознак послуг на практику управління підприємством інформаційно-комунікаційних послуг;

· систематизовано методичні підходи до оцінювання діяльності підприємств сфери послуг;

· обґрунтовано теоретичні і методичні засади визначення трудомісткості інтелектуальної праці спеціалістів проектно-орієнтованих підприємств; 

· здійснено діагностику ринку інформаційно-комунікаційних послуг України і з’ясовано основні тенденції його розвитку;

· адаптовано методику таксономічного аналізу для визначення характеру розвитку підприємства;

· запропоновано систематизацію підприємств за ознаками динаміки модифікованого коефіцієнту їх розвитку і відповідності реального стійкому темпу зростання підприємства;

· розроблено рекомендації щодо формування та функціонування організаційно-економічного механізму управління підприємством сфери послуг у контексті посилення керованості його розвитком;

· обґрунтовано інструментарій ефективного управління розвитком підприємства інформаційно-комунікаційних послуг;

· здійснено прогнозне оцінювання результативності використання запропонованого інструментарію на підприємствах інформаційно-комунікаційних послуг України.

Об’єктом дослідження є процеси забезпечення ефективної діяльності підприємств інформаційно-комунікаційних послуг в умовах становлення інформаційного суспільства.

Предметом дослідження є сукупність теоретичних, методичних і прикладних засад формування і функціонування організаційно-економічного механізму управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг.

Методи дослідження. Теоретичне і методичне підгрунття дисертації становить сукупність гносеологічних підходів, загальнонаукових і спеціальних методів пізнання, логічних законів побудови висновків, що безпосередньо зумовлено поставленою метою та завданнями дослідження. Найвагоміші теоретичні результати отримано завдяки використанню новітніх положень теорій економічного розвитку систем, управління, організаційного розвитку, а також узагальненню досвіду управління розвитком сучасних вітчизняних та іноземних підприємств. Емпіричні висновки дисертаційної роботи ґрунтуються на використанні статистичних і експертних методів, економіко-математичного моделювання, методу прогнозування з використанням спеціалізованих пакетів комп’ютерних програм обробки даних. Конкретні наукові результати одержано з використанням наступних методів дослідження: спостереження і порівняння (для поглиблення та упорядкування понятійно-категоріального апарату досліджуваної предметної сфери), статистичного аналізу, групування й узагальнення даних (під час збору, обробки, використання даних про стан і тенденції розвитку ринку інформаційно-комунікаційних послуг України), аналізу і синтезу (у процесі визначення стану управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг), експертних методів (під час оцінювання проблемних аспектів управління розвитком підприємства з позиції його персоналу та споживачів), економіко-математичного моделювання (для визначення залежності між показником трудомісткості праці та рівнем технологічної зрілості процесів підприємства), прогнозування (у процесі прогнозного оцінювання результативності використання запропонованого інструментарію управління).

Інформаційну базу дослідження склали вітчизняні та зарубіжні наукові праці, нормативно-правові акти, що регулюють діяльність підприємств інформаційно-комунікаційних послуг на національному та міжнародному рівнях, офіційні матеріали Державної служби статистики України, документи інших органів виконавчої влади, публічні звіти українських і зарубіжних консалтингових агенцій, статистичні матеріали за проблематикою дисертаційної роботи, звітна документація досліджуваних підприємств, матеріали періодичних видань і мережі Інтернет.

Наукова новизна одержаних результатів полягає у поглибленому дослідженні теорії управління та розвитку підприємств інформаційно-комунікаційних послуг, виявленні передумов і концептуальних засад формування та реалізації заходів забезпечення їх ефективної діяльності. Найвагоміші результати дослідження, що формують наукову новизну і виносяться на захист, полягають у такому:

вперше:

· запропоновано методичний підхід щодо стратифікації об’єктів управління за специфічними ознаками послуг як основи організаційно-економічного механізму управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг, що дає змогу диференціювати інструментарій менеджменту суб’єктів господарювання;
удосконалено:

· систему аналітичних показників визначення ефективності проектно-орієнтованих підприємств за рахунок використання вимірників обсягу послуг і трудовитрат, що забезпечує однозначність оцінювання їх діяльності;

· методичні засади визначення характеру розвитку підприємства на основі модифікованого коефіцієнту таксономії, що на відміну від існуючих підходів враховує сукупність специфічних факторів впливу на діяльність підприємств інформаційно-комунікаційних послуг;

· сукупність ознак для систематизації підприємств за модифікованим коефіцієнтом їх розвитку і тенденцією використання наявних грошових засобів, що на відміну від існуючих підходів дає можливість встановити відповідність фінансових можливостей підприємства обраній стратегії розвитку;

· інструментарій управління розвитком підприємства інформаційно-комунікаційних послуг на основі вибору ефективної стратегії менеджменту його виробничим і маркетинговим потенціалом, який враховує гнучкість виробничих потужностей, характер попиту на послуги і дозволяє підвищити ефективність діяльності підприємства;

дістали подальшого розвитку:

· понятійно-категоріальний апарат теорії економічного розвитку організацій з позицій урахування адаптаційних можливостей підприємства в умовах становлення інформаційного суспільства;

· підходи до ідентифікації результату діяльності підприємств через призму їх взаємодії із споживачем (замовником), що дало змогу змінити розуміння сутності інформаційно-комунікаційної послуги.

Практичне значення одержаних результатів. Основні наукові положення, рекомендації та висновки дисертаційної роботи доведені до рівня методичних узагальнень і прикладного інструментарію, що дозволяє підвищити ефективність функціонування підприємств інформаційно-комунікаційних послуг завдяки обґрунтуванню теоретичних та прикладних засад організаційно-економічного механізму управління їх розвитком, який враховує специфічні ознаки послуг та їх вплив на діяльність підприємства.

Практичне значення теоретичних, методичних і науково-прикладних результатів (алгоритм розрахунку рівня розвитку підприємства, проблемно-орієнтований контур системи управління розвитком підприємства та анкети для опитування споживачів щодо якості наданих послуг) підтверджується їх використанням у діяльності підприємств: ТОВ «Книжкова мережа» (довідка № 14 від 19.05.2014 р.), ТОВ «Макарівські мережі» (довідка № 26 від 28.05.2014 р.) і ТОВ «Софтлайн-ІТ» (довідка № 23 від 30.05.2014 р.).

Загальні наукові та методичні положення і результати дисертаційної роботи (поглиблення теоретичних засад розвитку підприємства, удосконалення концептуальних положень управління розвитком підприємства, систематизація методичного інструментарію оцінювання розвитку підприємств сфери послуг, обґрунтування організаційно-економічного механізму управління розвитком підприємства інформаційно-комунікаційних послуг) використовуються в навчальному процесі ДВНЗ «Київський державний економічний університет імені Вадима Гетьмана» при викладанні навчальних дисциплін «Економіка підприємства», «Організаційний розвиток підприємства», «Потенціал та розвиток підприємства» (довідка б/н від 30.06.2014 р.).

Особистий внесок здобувача. Наукові положення, розробки, висновки та рекомендації, що виносяться на захист, здобуто автором самостійно і викладено у його наукових працях. Обсяг особистого внеску у працях, які написані у співавторстві, конкретизовано у переліку публікацій.

Апробація результатів дисертації. Основні результати та висновки дисертації висвітлено автором на міжнародних науково-практичних конференціях: «Україна – Болгарія – Європейський Союз: сучасний стан і перспективи» (Болгарія, м. Варна, 2012 р.), «Реформування економіки України: стан та перспективи» (м. Київ, 2012 р.), «Теорія і практика забезпечення ефективного розвитку суб’єктів ринку» (м. Полтава, 2012 р.), «Теорія і практика сучасної економіки» (м. Черкаси, 2012 р.), «Україна – Польща – ЄС: економіко-правові аспекти розвитку освіти і бізнесу» (Польща, м. Люблін, 2013 р.), «Сучасні проблеми управління підприємствами в умовах глобалізації та інтернаціоналізації» (Чехія, м. Прага, 2014 р.).

Публікації. За результатами дослідження опубліковано 14 наукових праць загальним обсягом 4,3 друк. арк., з них: 6 статей – у наукових фахових виданнях України, 1 – у науковому фаховому виданні України, яке включене до міжнародних наукометричних баз, 1 – у зарубіжному науковому виданні, 6 публікацій в інших виданнях.

Структура та обсяг роботи. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел і додатків. Основний зміст роботи викладено на 180 сторінках друкованого тексту. Дисертація містить 17 рисунків на 9 сторінках і 57 таблиць на 36 сторінках, 12 додатків на 47 сторінках. Список використаних джерел налічує 357 найменувань.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ ДИСЕРТАЦІЇ

У вступі обґрунтовано актуальність теми дослідження, сформульовано мету, завдання, об’єкт та предмет, визначено методологічну основу і методи дослідження, висвітлено наукову новизну, практичне значення одержаних результатів та особистий внесок здобувача, подано відомості про апробацію отриманих результатів.

У розділі 1 «Теоретико-методичні аспекти розвитку підприємств сфери послуг» поглиблено та упорядковано базові категорії і поняття управління розвитком підприємств, встановлено характер прояву особливих ознак послуг на управління діяльністю інформаційно-комунікаційного підприємства, систематизовано методичні підходи до оцінювання діяльності підприємств сфери послуг та обґрунтовано теоретичні засади визначення трудомісткості інтелектуальної праці спеціалістів проектно-орієнтованих підприємств.

У результаті теоретичного узагальнення близьких за значенням до розвитку понять ідентифіковано їх змістовні характеристики. Встановлено, що поняття кризи, еволюції, революції, експлікації, генезису та діахронії повністю входять до поняття розвитку, оскільки вони або представляють його форми (еволюція, революція), або є невід`ємним елементом (генезис, криза), або застосовуються замість розвитку в окремих галузях знань (діахронія, експлікація). Поняття зростання частково співпадає із поняттям розвитку, відображаючи виключно кількісні його характеристики, а поняття зміни, руху (зрушення) є ширшими, ніж розвиток, і тому включають його. Проведене дослідження дало можливість визначити розвиток підприємства як сукупність кількісних, якісних і структурних незворотніх змін його функціонування, результатом чого є посилення адаптаційних можливостей підприємства в умовах становлення інформаційного суспільства.

Аналіз понятійно-категоріального апарату досліджуваної проблематики засвідчив не тільки відсутність єдиного підходу до трактування сутності поняття «інформаційно-комунікаційна послуга», але і його підміну більш вузькими («ІТ послуга», «телекомунікаційна послуга») та широкими за значенням («інформаційна послуга») термінами. Запропоновано авторське тлумачення змісту поняття «інформаційно-комунікаційна послуга» як діяльності суб’єктів інформаційно-комунікаційних технологій з надання інформаційних продуктів, під якими приймається результат їхньої взаємодії із споживачами, що забезпечує створення доданої вартості для обох сторін обслуговування через накопичення ними нових знань і досвіду у вигляді матеріально відчутних продуктів та/або інформації (підтвердженням виконаних дій над якою засвідчують матеріалізовані свідоцтва у документованому та/або електронному вигляді), спрямованих на задоволення інформаційних потреб споживачів у відповідній сфері.

Встановлено, що відсутність цілеспрямованого управління специфічними ознаками послуг, які не притаманні товарам, а саме, нематеріальністю, недовговічністю, невіддільністю, призводить до виникнення проблем менеджменту пріоритетними для розвитку підприємств інформаційно-комунікаційних послуг сферами діяльності (табл. 1).

Таблиця 1

Специфічні проблеми управління діяльністю 

інформаційно-комунікаційного підприємства* 

	Особливі ознаки послуг
	Об’єкт управління
	Характер прояву

	Нематеріальність
	Результативність та ефективність
	Фізична невідчутність процесу надання послуги та/чи його результатів перешкоджає їх об’єктивному вимірюванню, у результаті чого оцінка діяльності підприємства зацікавленими сторонами має неоднозначний характер

	Недовговічність
	Виробничі потужності
	Неможливість накопичення запасів послуг через їх нематеріальну природу та/чи невіддільність від виробничих потужностей підприємства спричиняє диспропорцію наявних у нього ресурсів коливанням попиту на послуги у конкретний момент часу, що призводить до неефективного використання виробничих потужностей підприємства (недостатнього або максимально можливого їх завантаження)

	Невіддільність
	Взаємодія із споживачем (замовником)
	Участь споживача (замовника) у процесі створення інформаційного продукту та/чи його споживання знижує рівень керованості процесом надання послуг і його результатами, що призводить до виникнення не прогнозованих відхилень в організації діяльності підприємства 


*Джерело: розроблено автором

Узагальнення наукових підходів до управління розвитком підприємств показало, що використання існуючого методичного інструментарію потребує його адаптації до завдань розвитку, викликаних специфічними ознаками послуг. Окреслені завдання полягають у: розробці системи показників, які уможливлюють об’єктивне оцінювання діяльності підприємств сфери послуг; обґрунтуванні стратегій гнучкого управління виробничими потужностями відповідно до коливань попиту на послуги; організації діяльності підприємства в контексті мінімізації впливу не прогнозованих відхилень, спричинених участю споживача (замовника).

Встановлено, що серед показників результативності та ефективності діяльності якість послуг та їх трудомісткість є не тільки найбільш інформативними критеріями конкурентоспроможності підприємств інформаційно-комунікаційних послуг, але й найбільш неоднозначними з огляду на процедуру їх визначення. Якість послуг через їх фізичну невідчутність визначають експертними методами, проте різне сприйняття параметрів послуг стороною, яка їх надає, і стороною, що споживає, призводить до неоднозначного трактування результатів оцінювання. З’ясовано, що вирішення конфлікту між внутрішньою і зовнішньою оцінками якості послуг залежить від можливостей підприємства управляти очікуваннями споживача (замовника) стосовно параметрів процесу надання послуг та його результатів.

Фізична невідчутність і високоінтелектуальний зміст інформаційно-комунікаційних послуг сприяє тому, що сам процес надання, так і його результати комплексно оцінити можуть тільки експерти відповідного профілю. Конкретизація змісту поняття інформаційно-комунікаційної послуги у контексті взаємодії підприємства із споживачем (замовником) дала можливість дійти до висновку про те, що оцінювання трудомісткості інтелектуальної праці спеціалістів проектно-орієнтованих підприємств доцільно розраховувати шляхом застосування умовно-натурального вимірника обсягу послуг – відносно проста задача, визначеного як проміжний результат процесу надання послуги, що вимірюється обсягом робіт, які тривають протягом певного часу від постановки завдання і до отримання відповідного результату. Формулу трудомісткості виконання однієї відносно простої задачі пропонується розраховувати за формулою (1):
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– трудомісткість виконання відносно простої задачі i, людино-годин/задачу;  – трудовитрати виконання відносно простої задачі i, людино-годин; 
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 – кількість відносно простих задач.
Використання вимірника обсягу послуг – відносно проста задача – дає можливість розбити процес створення інформаційного продукту та/чи його споживання на сукупність однорідних підпроцесів, і таким чином, визначити найбільш трудомісткі із них у рамках одного проекту, порівняти продуктивність праці кількох проектних команд під час виконання окремої відносно простої задачі та відслідкувати зміну у часі.
У розділі 2 «Діагностика управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг України»  встановлено тенденції розвитку ринку інформаційно-комунікаційних послуг України, оцінено поточний стан управління і визначено характер розвитку підприємств інформаційно-комунікаційних послуг України та запропоновано систематизацію підприємств за ознаками динаміки модифікованого коефіцієнту їх розвитку і тенденцією використання наявних грошових засобів.

За результатами діагностики ринку інформаційно-комунікаційних технологій України розраховано основні показники його розвитку (табл. 2).

Таблиця 2

Основні показники розвитку ринку інформаційно-комунікаційних 

технологій України*
	
	Період, роки

	Показники 
	2010
	2011
	2012
	2013

	Обсяг реалізованої продукції і послуг ринку інформаційних технологій, млн. грн. 
	6939,6
	8756,0
	11989,5
	18383,9

	Темпи зростання обсягів реалізованої продукції і послуг 

(до попереднього року), %
	27,81
	26,18
	36,93
	53,33

	Обсяг реалізованих комп’ютерних та інформаційних послуг, 

млн. грн.
	3645,1
	4111,3
	4611,6
	4912,5

	Експорт продукції і послуг інформаційних технологій, млн. грн, 

з них:
	6328,9
	7960,0
	11190,2
	14387,4

	· експорт комп’ютерних та інформаційних послуг, млн. грн
	н/д**
	н/д**
	3575,3
	6108,3

	Внесок інформаційних технологій у ВВП, %
	0,64
	0,67
	0,85
	1,26

	Прямі іноземні інвестиції (акціонерний капітал) за видом економічної діяльності «Інформація і телекомунікації», 

млн. доларів США
	1895,9
	2144,4
	1994,0
	2093,6

	Кількість суб’єктів господарювання, тис., з них:
	56,0
	54,2
	66,6
	н/д**

	· частка підприємств, %
	23,6
	26,5
	20,2
	н/д**

	· частка фізичних осіб-підприємців, %
	76,4
	73,5
	79,8
	н/д**

	Кількість зайнятих працівників, тис., з них:
	284,4
	280,2
	283,4
	219,8

	· частка підприємств, %
	82,1
	82,6
	78,5
	н/д**

	· частка фізичних осіб-підприємців, %
	17,9
	17,4
	21,5
	н/д**

	Рентабельність операційної діяльності підприємств за видом економічної діяльності «Інформація і телекомунікації», %
	н/д**
	7,6
	10,5
	11,5

	Частка збиткових підприємств за видом економічної діяльності «Інформація і телекомунікації», %
	41,0
	38,9
	36,6
	37,3

	Індекс капітальних інвестицій за видом економічної діяльності «Інформація і телекомунікації», %
	135,8
	179,8
	106,0
	96,3

	Освоєно капітальних інвестицій за видом економічної діяльності «Інформація і телекомунікації», млн. грн.
	8654,4
	9753,1
	10188,9
	9923,3


* Джерело: розраховано автором за даними Державної служби статистики України

** Немає даних за період дослідження

За результатами аналізу ринку інформаційно-комунікаційних послуг України з’ясовано основні тенденції його розвитку. Несприятливі умови для прогнозування стабільного зростання в Україні посилюють орієнтованість підприємств інформаційно-комунікаційних послуг на експорт, що підвищує перспективність розвитку сектору офшорного програмування та послуг інформаційних технологій на умовах аутсорсингу. Неоднозначна податкова політика у сфері інформаційних технологій України не вирішує актуальну для розвитку підприємств інформаційно-комунікаційних послуг проблему пільгового нарахування єдиного соціального внеску із заробітних плат персоналу (не дивлячись на те, що частка витрат на оплату праці практично повністю формує собівартість послуг та програмних продуктів), у результаті чого суб’єкти господарювання активно використовують напівлегальні схеми ведення бізнесу, що перешкоджає його детінізації, або переносять центри розробки у країни з привабливішою податковою політикою, користуючись високою мобільністю людського капіталу. Діяльність спеціалістів із програмування є джерелом найбільш цінного внеску у створення доданої вартості підприємств інформаційно-комунікаційних послуг, що підвищує інвестиційну привабливість людського капіталу, проте поглиблення невідповідності між попитом і пропозицією вищезазначеної категорії трудових ресурсів на ринку праці стримує розвиток підприємств інформаційно-комунікаційних послуг.

Використання методу таксономічного аналізу дозволило оцінити стан управсління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг України – респондентів дослідження. Результати розрахунку модифікованого коефіцієнту їх розвитку проранжовано відповідно до наступної градації: 0,01-0,24 (перша група – занадто низький рівень розвитку), 0,25-0,49 (друга група – низький рівень розвитку), 0,50-0,74 (третя група – достатній рівень розвитку), 0,75-1,00 (четверта група – високий рівень розвитку), що дало можливість визначити тенденції розвитку підприємств інформаційно-комунікаційних послуг (табл. 3).

Таблиця 3

Модифіковані коефіцієнти розвитку підприємств – респондентів дослідження*

	Підприємства
	Період, роки
	Групи
	Тенденції

	
	2011
	2012
	2013
	2011
	2012
	2013
	

	ПрАТ «Iнформтехнологiя»
	0,77
	0,63
	0,16
	4
	3
	1
	Стрімке падіння

	ТОВ «Книжкова мережа»
	0,19
	0,18
	0,04
	1
	1
	1
	

	ПрАТ «Ай Ді Ем»
	0,49
	0,54
	0,11
	2
	3
	1
	

	ПрАТ «Центр комп'ютерних технологій «ІнфоПлюс»
	0,62
	0,23
	0,24
	3
	1
	1
	

	ПрАТ «Енвіжн-Україна»
	0,41
	0,13
	0,19
	2
	1
	1
	Падіння

	ПрАТ «Iнститут iнформацiйних технологiй»
	0,55
	0,14
	0,32
	3
	1
	2
	

	ТОВ «Макарівські мережі»
	0,99
	0,25
	0,59
	4
	2
	3
	

	ПАТ «Інтернет глобал текнолоджи»
	0,37
	0,76
	0,23
	2
	4
	1
	

	ПрАТ «Бізнес автоматика»
	0,38
	0,09
	0,25
	2
	1
	2
	Зростання

	ПрАТ «Києво-Святошинський інформаційно-обчислювальний центр»
	0,19
	0,59
	0,26
	1
	3
	2
	

	ПрАТ «Українська національна розрахункова картка»
	0,42
	0,21
	0,77
	2
	1
	4
	

	ТОВ «БМС Консалтинг»
	0,12
	0,53
	0,35
	1
	3
	2
	

	ТОВ «Глобаллоджик Україна»
	0,23
	0,61
	0,96
	1
	3
	4
	Стрімке зростання

	ТОВ «Софтлайн-ІТ»
	0,17
	0,81
	0,75
	1
	4
	4
	

	ТОВ «ЕПАМ Системз»
	0,12
	0,51
	0,56
	1
	3
	3
	

	ПрАТ «Український процесiнговий центр»
	0,09
	0,41
	0,43
	1
	2
	2
	


* Джерело: розраховано автором

Аналіз динаміки модифікованого коефіцієнту розвитку протягом трьох років дозволив встановити характер розвитку підприємств, за ознаками: керований (зростання або стабільно високе значення коефіцієнту) і некерований (хаотична зміна коефіцієнту або стабільно низьке його значення). З’ясовано, що для підприємств із хаотичною зміною значень модифікованого коефіцієнту розвитку протягом досліджуваного періоду часу характерне хронічно незбалансоване використання наявних грошових засобів, що проявляється у невідповідності реального річного зростання чистої виручки підприємства темпам його стійкого зростання (максимальній швидкості зростання виручки, яка дозволяє повністю використати його обмежені у відповідному звітному періоді грошові засоби).

За ознаками динаміки модифікованого коефіцієнту розвитку підприємств (зростання або падіння) та порівняння реального і стійкого темпів їх зростання (хронічний дефіцит, оптимальне використання або постійний надлишок грошових засобів) запропоновано систематизацію підприємств шляхом виокремлення наступних їх груп (табл. 4): перспективної, провідної, ризикованої, втрачених можливостей, аутсайдерів та підприємств, що обрали невірний напрям розвитку.

Таблиця 4

Групи підприємств інформаційно-комунікаційних послуг*

	Критерії групування
	Групи

підприємств
	Підприємства

	Динаміка модифікованого коефіцієнту розвитку
	Тенденція використання 

грошових засобів
	
	

	Зростання


	Хронічний дефіцит
	Перспективна
	ПрАТ «Українська національна розрахункова картка»

ТОВ «БМС Консалтинг»

	
	Оптимальне використання
	Провідна
	ТОВ «Глобал Лоджик Україна»

ПрАТ «Український процесiнговий центр»
ТОВ «ЕПАМ СИСТЕМЗ Україна»

	
	Постійний надлишок 
	Ризикована
	ПрАТ «Києво-Святошинський інформаційно-обчислювальний центр»
ПрАТ «Бізнес автоматика»
ТОВ «Софтлайн-ІТ»

	Падіння

	Хронічний дефіцит
	Втрачених можливостей
	ПАТ «Інтернет глобал текнолоджи»

ПрАТ «Ай Ді Ем»
ПрАТ «Центр комп'ютерних технологій «ІнфоПлюс»
ТОВ «Макарівські мережі»

	
	Оптимальне використання
	Аутсайдерів
	ТОВ «Книжкова мережа»

	
	Постійний надлишок 
	Невірного напряму розвитку
	ПрАТ «Iнститут iнформацiйних технологiй»
ПрАТ «Енвіжн-Україна»
ПрАТ «Iнформтехнологiя»


* Джерело: розроблено автором

Запропонована систематизація підприємств дає можливість встановити відповідність фінансових можливостей підприємства обраній стратегії розвитку.

У розділі 3 «Удосконалення управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг» надано практичні рекомендації щодо формування та функціонування ефективного організаційно-економічного механізму управління підприємством сфери послуг, обґрунтовано інструментарій управління розвитком підприємства з урахуванням впливу специфічних ознак інформаційно-комунікаційних послуг на його діяльність та здійснено прогнозне оцінювання результативності запропонованого інструментарію.

Встановлено, що управління розвитком на підприємствах інформаційно-комунікаційних послуг України характеризується фрагментарністю, яка проявляється у відсутності чіткого і послідовного механізму реалізації обраної стратегії розвитку. Проведено аналіз слабких місць в існуючій системі управління та надано рекомендації щодо їх усунення, а саме: обґрунтовано застосування інструменту «дерево цілей» для структуризації і ранжування цілей підприємства; сформульовано особливі завдання розвитку, спричинені специфічними ознаками послуг; удосконалено організаційну структуру типового підприємства інформаційно-комунікаційних послуг шляхом введення посади директора з питань розвитку; обґрунтовано інструментарій здійснення управлінського впливу на пріоритетні для розвитку підприємств інформаційно-комунікаційних послуг сфери діяльності.

Впровадження організаційно-економічного механізму управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг передбачає застосування запропонованого інструментарію, націленого на реалізацію ключових завдань розвитку його пріоритетних областей діяльності, а саме: виробничих потужностей, взаємодії із споживачами, результативності та ефективності діяльності підприємства (рис. 1).

Управління виробничими потужностями, виходячи із можливостей їх гнучкості і характеру попиту на послуги (стабільний і прогнозований чи нестабільний і важко прогнозований), пропонується реалізувати шляхом впровадження відповідних стратегій (табл. 5), що дозволяє зменшити простій виробничих потужностей і підвищити ефективність діяльності підприємства.

Таблиця 5

Стратегії управління виробничими потужностями і попитом 

на інформаційно-комунікаційні послуги за критеріями*

	Критерії вибору
	Стратегії

	Характер попиту на послуги
	Гнучкість виробничих потужностей
	

	Стабільний і прогнозований
	Висока
	Проактивне пристосування виробничих потужностей до циклічної зміни попиту

	Нестабільний і важко прогнозований
	Висока
	Адаптація виробничих потужностей до нециклічної зміни попиту

	Стабільний і прогнозований
	Низька
	Стимулювання попиту

	Нестабільний і важко прогнозований
	Низька
	Створення відкладеного попиту


* Джерело: розроблено автором

Встановлено, що перед підприємствами інформаційно-комунікаційних послуг стоять відмінні завдання розвитку їх виробничих потужностей, які залежать від характеру попиту на послуги і ключових ресурсів. Запропоновано підприємствам телекомунікаційних послуг, попит на які є відносно стабільним і прогнозованим, застосовувати заходи проактивної стратегії управління виробничими потужностями, у той час, коли підприємствам, що надають послуги інформаційних технологій, попит на які є важко прогнозованим, доцільно застосовувати інструменти адаптивної стратегії управління виробничими потужностями (табл. 6).

Суть пропонованих заходів управління результативністю та ефективністю діяльності підприємств інформаційно-комунікаційних послуг полягає у використанні: методики SERVQUAL для оцінювання якості послуг, яка дає можливість сформувати уявлення про очікування споживачів щодо параметрів послуги, а також їх сприйняття якості вже отриманих послуг; умовно-натурального вимірника обсягу послуг – відносно проста задача, для розрахунку трудомісткості інтелектуальної праці проектно-орієнтованих підприємств, що забезпечує однозначність оцінок результативності та ефективності діяльності підприємства.
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Таблиця 6

Рекомендації щодо застосування заходів гнучкого управління виробничими потужностями підприємств інформаційно-комунікаційних послуг*

	Стратегії
	Ключові ресурси
	Заходи
	Підприємства, що надають послуги

	
	
	
	телекомунікаційні
	із керування комп'ютерним устаткуванням
	з обробки даних
	комп'ютерного програмування і консультування

	Проактивне пристосування виробничих потужностей до циклічної зміни попиту
	Трудові
	Надання відпусток персоналу у період найменшої активності споживачів
	 
	+
	 
	+

	
	
	Залучення додаткових працівників на умовах тимчасового найму у період найвищої активності споживачів
	 
	 
	+
	+

	
	Технічні
	Здійснення ремонту обладнання, транспортних засобів, приміщень у період найнижчої активності споживачів
	+
	 
	 
	 

	
	
	Тимчасова суборенда обладнання конкурентів у період найвищої активності та у місцях найбільшої концентрації споживачів
	+
	 
	 
	 

	Адаптація виробничих потужностей до нециклічної зміни попиту
	Трудові
	Створення внутрішнього навчального (тренінгового) центру
	 
	 
	+
	+

	
	
	Стратегічне партнерство із професійними навчальними закладами
	 
	+
	
	+

	
	
	Стажування і практика
	+
	 
	+
	+

	
	
	Створення незалежного навчального центру
	 
	 
	 
	+


	+


– запропоновані заходи для реалізації підприємствами

* Джерело: розроблено автором

З метою зведення до мінімуму кількості не прогнозованих відхилень в організації діяльності, у тому числі і тих, що спричинені участю споживача (замовника) у процесі створення інформаційного продукту та/чи його споживання, підприємствам інформаційно-комунікаційних послуг пропонується стандартизувати процеси підприємства відповідно до вимог спеціалізованої методології SEI CMM/CMMI для підприємств сфери послуг (CMMI-SVC). Застосування економетричного інструментарію для аналізу статистичних даних про виконані підприємствами дослідження проекти дозволило встановити, що поліпшення організації процесів сприяє їх переходу на вищий рівень технологічної зрілості відповідно до п’ятирівневої методології CMMI-SVC, який супроводжується  зменшенням трудомісткості виконання однієї відносно простої задачі.

Запропонований інструментарій сприяє посиленню керованості процесів управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг, про що свідчить стабілізація і зростання інтегрального показника рівня їх розвитку.
ВИСНОВКИ

У дисертації наведено теоретичне узагальнення і надано практичні рекомендації щодо нового вирішення наукового завдання, яке полягає у розробці та обгрунтуванні механізму управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг із урахуванням специфічних ознак послуг. Результати проведеного дослідження дозволяють зробити такі висновки:

1. Традиційне розуміння сутності ключових категорій досліджуваної предметної сфери свідчить про досить вузьке і неоднозначне їх трактування, у результаті чого обґрунтовано необхідність уточнення змістовних характеристик понятійно-категоріального апарату,  що сприяє поглибленню розуміння сутності поняття розвитку підприємства. Обґрунтовано авторський підхід до визначення результату діяльності підприємства через призму його взаємодії із споживачем (замовником), що дає можливість глибше розкрити соціально-економічну сутність інформаційно-комунікаційної послуги. 
2. Визначено специфічні ознаки послуг (нематеріальність, недовговічність, невіддільність) та розкрито сутність їх впливу на результативність та ефективність, виробничі потужності, взаємодію із споживачами підприємства інформаційно-комунікаційних послуг.

3. Використання існуючого методичного інструментарію потребує його адаптації до завдань розвитку, викликаних специфічними ознаками послуг. До основних завдань віднесено: розробку системи аналітичних показників, які уможливлюють об’єктивне оцінювання діяльності підприємств сфери послуг; обґрунтування стратегії гнучкого управління виробничими потужностями; організацію діяльності підприємства в контексті мінімізації впливу не прогнозованих відхилень, спричинених участю споживача (замовника).

4. Обґрунтовано доцільність застосування умовно-натурального вимірника обсягу послуг – відносно проста задача, для визначення трудомісткості інтелектуальної праці спеціалістів проектно-орієнтованих підприємств інформаційно-комунікаційних послуг.

5. Ключовими тенденціями розвитку ринку інформаційно-комунікаційних послуг України є посилення  його експортоорієнтованості, використання напівлегальних схем ведення бізнесу, зростання інвестицій у навчання і розвиток людських ресурсів та поглиблення дефіциту кваліфікованих кадрів.

6. Визначено керований і некерований характер розвитку підприємств інформаційно-комунікаційних послуг України на основі аналізу динаміки модифікованого коефіцієнту їх розвитку за три роки. Це дозволяє систематизувати підприємства за ознаками динаміки модифікованого коефіцієнту їх розвитку і тенденцією використання наявних грошових засобів.

7. Встановлено відсутність послідовної реалізації підприємствами інформаційно-комунікаційних послуг України обраних ними стратегій розвитку, внаслідок чого надано рекомендації щодо удосконалення їх організаційно-економічного механізму управління, які передбачають покроковий перегляд наступних складових механізму: цілей, завдань, організаційної структури управління та інструментарію керованого впливу.

8. Обґрунтований інструментарій управління розвитком підприємств інформаційно-комунікаційних послуг з урахуванням впливу їх специфічних ознак полягає у виборі ефективної стратегії менеджменту виробничим і маркетинговим потенціалом, що дозволяє підвищити ефективність діяльності підприємств.

9. Прогнозне оцінювання результативності запропонованого інструментарію на підприємствах інформаційно-комунікаційних послуг України доводить ефективність його використання. 
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Диссертация посвящена обоснованию теоретических и прикладных основ организационно-экономического механизма управления развитием предприятий информационно-коммуникационных услуг с учетом влияния их специфических признаков (неосязаемости, тленности, неотделимости) на приоритетные для развития предприятий сферы услуг области деятельности (производственные мощности, взаимодействие с потребителями, результативность и эффективность деятельности).

В работе обобщены и систематизированы научные подходы к управлению развитием предприятий сферы услуг, в результате чего сделан вывод о том, что использование существующего методического инструментария требует его адаптации к уникальным заданиям развития, порожденным специфическими признаками услуг. Суть обозначенных заданий состоит в: разработке системы показателей, позволяющих совершать объективное определение и оценку деятельности предприятий информационно-коммуникационных услуг, обосновании стратегий гибкого управления производственными мощностями в соответствии с колебаниями спроса на услуги, организации деятельности предприятия в контексте минимизации влияния непрогнозируемых отклонений в процессе предоставления услуг.

Оценка состояния рынка информационно-коммуникационных услуг Украины позволила сделать вывод о том, что как физическая неосязаемость процесса предоставления информационно-коммуникационных услуг и его результатов, так и неотделимость услуги от того, кто её предоставляет, ставит в зависимость результативность предприятия от наличия у него в конкретный момент времени производственных мощностей с четко заданными параметрами. Доказано, что высокоинтеллектуальное содержание информационно-коммуникационных услуг еще более усугубляет зависимость предприятия от наличия ресурсов необходимого количества и качества, поэтому развитие данных предприятий сильно коррелирует от их умения правильно управлять своими производственными мощностями.

Исследована проблема неоднозначности оценки таких параметров процесса и результатов предоставления услуг как качество и трудоемкость услуг. Доказано существенность корреляции между качеством услуг, которое предложено определять с помощью показателя уровня технологического развития предприятия, и их трудоемкостью, которую предложено определять с помощью условно-натурального измерителя объема услуг – относительно простой задачи как промежуточного результата процесса предоставления услуги, который измеряется объемом работ, что продолжаются в течение определенного времени от постановки задачи и до получения соответствующего результата.

В работе рассмотрены вопросы управления взаимодействием с потребителем (заказчиком) услуг, а также влияние его участия на результативность и эффективность деятельности предприятия как результата неотделимости процессов создания информационного продукта и/или его потребления от предоставления услуг. Доказано, что стандартизация процессов предприятия позволяет свести к минимуму количество непрогнозируемых отклонений в организации деятельности предприятия, в том числе и тех, которые вызваны участием потребителя (заказчика) в процессе создания информационного продукта и/или его потребления. Создание четкого сценария взаимодействия и прогнозирование возможных ситуаций позволяет предвидеть поведение потребителя (заказчика), и таким образом, заранее подготовиться к отклонениям процесса.

Доказано, что управление развитием на предприятиях информационно-коммуникационных услуг Украины характеризуется фрагментарностью, отсутствием четкого и последовательного механизма реализации выбранной стратегии развития. Проведен анализ слабых мест в существующей системе управления и разработанные практические рекомендации по их устранению, суть которых состоит в следующем: обосновано применение инструмента «дерево целей» для структурирования и ранжирования целей предприятия; сформулированы особые задания развития, характерные для предприятий сферы услуг; усовершенствована организационная структура типичного предприятия информационно-коммуникационных услуг путем введения должности директора по развитию; обоснованно инструментарий осуществления управленческого влияния на ключевые сферы деятельности предприятия, предоставляющего услуги.

Разработан инструментарий организационно-экономического механизма управления развитием предприятий информационно-коммуникационных услуг с учётом влияния специфических признаков услуг на практику управления их деятельностью,  суть которого состоит в обосновании выбора эффективной стратегии менеджмента производственным и маркетинговым потенциалом, позволяющим повысить эффективность деятельности предприятия. 

Обоснованы теоретические и методические основы реализации инструментария гибкого управления производственными мощностями и колебаниями спроса на услуги, управления взаимодействием с потребителями путем стандартизации процессов предприятия, определение эффективности деятельности предприятий информационно-коммуникационных услуг с использованием методики SERVQUAL для оценки качества услуг и условно-натурального измерителя объема услуг – относительно простая задача, для определения трудоемкости интеллектуального труда проектно-ориентированных предприятий информационно-коммуникационных услуг.

Доказано, что имплементация предложенного инструментария повышает управляемость процессов развития предприятий информационно-коммуникационных услуг, о чем свидетельствует стабилизация и рост интегрального показателя уровня их развития.

Ключевые слова: развитие предприятия, информационно-коммуникационные услуги, неосязаемость, недолговечность, неотделимость, качество услуг, трудоемкость, организационно-экономический механизм управления развитием предприятия.

ABSTRACT

Proskurnya, M. Management of development of enterprises of information and communication services. – Manuscript.

The thesis for the degree of Candidate in Economic Sciences on the specialty 08.00.04 – Economy and Management of Enterprises (by the types of economic activities). – SHEE «Kyiv National Economic University named after Vadym Hetman», Kyiv, 2014.

The thesis is devoted to the justification of theoretical and applied principles of organizational and economic mechanism of management of development of enterprises providing information and communication services, which includes the effect of the specific features of services (intangibility, perishability, inseparability) on the activities of primary importance for development of enterprises providing services (production capacity, interaction with customers, performance effectiveness and efficiency). 

Theoretical and methodical foundations of tools implementation of flexible management of production capacity and fluctuations in demand for services, controlled interaction with consumers by standardizing processes of the enterprise, measurement of performance efficiency of enterprises providing information and communication services using the SERVQUAL methodology for services quality evaluation and conditional natural rate of service output – relatively simple task, to measure the intellectual labour-output ratio of project-oriented enterprises providing information and communication services are justified.

Keywords: development of enterprise, information and communication services, intangibility, perishability, inseparability, service quality, labour-output ratio, organizational and economic mechanism of management of development of the enterprise.
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