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МОДЕЛЮВАННЯ БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ АТП 
 

Анотація. Доведено необхідність розмежування понять «процес» та «бізнес-
процес» в межах процесно-орієнтованого управління. Уточнено поняття «бізнес-процес», 
відмінностями якого порівняно з існуючими є: розділення споживачів бізнес-процесу на 
внутрішніх і зовнішніх; доповнення якісної характеристики бізнес-процесу «послідов-
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ність» (як ознаки базового поняття «процес»); повнота визначення. Обґрунтовано підхід 
до класифікації процесів підприємства, що передбачає їх розділення на бізнес-процеси та 
процеси функціонування і управління підприємством. Розроблено модель бізнес-процесів 
АТП, що на відміну від існуючих, ґрунтується на концепції створення безпосередньої спо-
живчої цінності та передбачає побудування ланцюжка бізнес-процесів підприємства, які 
класифікуються на основні та забезпечуючі.  
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SIMULATING BUSINESS-PROCESSES  
OF A MOTOR TRANSPORT ENTERPRISE 

 
Abstract. The necessity of differentiation between the terms «process» and «business-

process» has been proven within the process-oriented management. The notion of «business-
process» has been specified. Its distinctions in comparison with the existing one are: the division 
of business-process consumers into internal and external ones; the supplement of quality descrip-
tion of a business-process with «sequence» (as a sign of the basic notion of "process"); the con-
tent of the definition. The approach to the classification of the enterprise processes, which stipu-
lates their division into business-processes and processes of the enterprise functioning and 
management has been substantiated. The model of business-processes at a motor transport en-
terprise has been developed, which in comparison to existing one, is based on the concept of cre-
ating direct consumer value and stipulates building the chain of enterprise business-processes 
that are classified as the basic and the supporting ones.  

 
Key words: model, business process, consumer value, internal supplier, internal consum-

er. 
 

Постановка проблеми. За сучасних умов найбільш ефектив-
ним інструментом сучасного менеджменту є процесно-орієнтоване 
управління, що характеризується динамічною поведінкою і гнучким 
реагуванням на внутрішні і зовнішні зміни, дає можливість підпри-
ємству перейти до чітких і ефективних процесів та одержати струк-
туру, діяльність якої спрямована на постійне поліпшення якості кі-
нцевого продукту й задоволення клієнта.  

При впровадженні процесно-орієнтованого управління ключо-
вою задачею є опис бізнес-процесів підприємства. При цьому необ-
хідною умовою коректного опису бізнес-процесів є обґрунтування 
їх складу та структури. Однак, існуючі підходи щодо розв’язання 
даного питання є недосконалими: використовуються різні підходи 
до класифікації бізнес-процесів підприємства; не обґрунтовуються 



 142 Економіка транспортного комплексу, вип. 16, 2010 

принципи їх виділення; застосовуються різноманітні моделі їх опи-
су тощо.  

Аналіз останніх досліджень і публікацій. В сучасній літера-
турі [1-7] та практичній діяльності використовується декілька під-
ходів до опису бізнес-процесів підприємства: опис всіх процесів ор-
ганізації [1-4], опис тільки окремих процесів [3] та опис лише 
основних процесів [5-7]. Дана ситуація зумовлена існуванням двох 
чітко виражених положень до розуміння процесного підходу: виді-
лення в організації «наскрізних» бізнес-процесів та «повний» або 
системний підхід. 

Перше розуміння процесного підходу «базується на виділенні 
в організації «наскрізних» процесів, їх описі і подальшій реоргані-
зації» [6]. При цьому процес розуміють як «цілеспрямовану послі-
довність операцій (робіт, процедур), що приводить до заданого кін-
цевого результату – виходу процесу» [6]. Повний «системний» 
підхід, в свою чергу, передбачає «комплексний системний розгляд 
діяльності організації як сукупності процесів, розробку системи 
управління процесами з використанням принципів ISO серії  
9000:2000» [6]. Процес (бізнес-процес) при цьому визначається як 
«стала цілеспрямована сукупність взаємопов’язаних видів діяльнос-
ті, яка за визначеною технологією перетворює входи на виходи, що 
представляють цінність для споживача» [7, с. 17].  

В межах даних підходів розроблені різні моделі опису бізнес-
процесів, такі як: визначення бізнес-процесів відповідно до життє-
вого циклу продукції (послуг), 13-процесна модель, опис процесів 
на основі стандартів серії ISO, підпорядкування бізнес-процесів 
стратегії тощо (рис. 1). Аналіз принципів побудування зазначених 
моделей дозволяє виділити певні недоліки щодо опису бізнес-
процесів. 

Так, виділення бізнес-процесів на основі моделі життєвого  
циклу підприємства [5] передбачає опис тільки основних бізнес-
процесів, до яких належить: маркетинг і вивчення ринку; проек-
тування і розробка продукції; планування і розробка процесів; за-
купівлі; виробництво продукції або надання послуг; упакування і 
збереження; реалізація і розподіл; установлення і введення в 
експлуатацію; технічна підтримка і обслуговування; післяпродаж-
на діяльність; утилізація і переробка після закінчення терміну  
служби.  
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Рис. 1. Моделі опису бізнес-процесів підприємства 
 
Таким чином, недоліком даної моделі є необхідність її уточ-

нення для сервісних організацій, оскільки послуга не має матеріаль-
ної форми і не потребує упакування і збереження, установлення і 
введення в експлуатацію, технічної підтримки та утилізації. Отже, 
виділення основних процесів має суб’єктивний характер. 

Даний недолік частково усувається при використанні моделі  
підпорядкування бізнес-процесів конкретним стратегічним цілям 
організації [3], коли описуються і реорганізуються тільки ті проце-
си, які важливі для підприємства в даний період часу або в яких є 
істотні проблеми, що потребують вирішення. При цьому склад та 
структура процесів не визначаються у зв’язку з тим, що вони різні 
для видів продукції і послуг та цілей організації; частина діяльності 
підприємства розглядається як процеси, а частина – ні; даний підхід 
до моделювання бізнес-процесів не знаходить своє відображення у 
стандартах серії ISO 9000, що призводить до відсутності єдиної ме-
тодики управління процесами. 

Зазначені недоліки доводять актуальність використання моделі 
опису процесів підприємства на основі ДСТУ ISO 9001:2000 [1, 2], 
що передбачає класифікацію процесів організації на процеси управ-
ління, процеси менеджменту ресурсів, процеси щодо випуску про-
дукції, процеси вимірювання і моніторингу. Недоліком даного  
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підходу є відсутність визначення саме бізнес-процесів підприємства 
та представлення їх у вигляді взаємопов’язаного ланцюжка. 

На відміну від даного підходу, 13-процесна модель опису про-
цесів організації [3] полягає саме у виділенні бізнес-процесів, які 
класифікуються на основні та допоміжні. До основних бізнес-
процесів належить: вивчення ринку та потреб споживачів, розробка 
стратегії, розробка продукції або послуг, маркетинг і продаж, виро-
бництво і поставка продукції, біллінг і сервісне обслуговування. 
Допоміжні процеси, в свою чергу, включають: управління кадрами, 
управління інформаційними ресурсами і технологіями, управління 
фінансовими і матеріальними ресурсами, управління охороною зов-
нішнього середовища тощо. Але у цій моделі відсутній перелік за-
безпечуючих бізнес-процесів, оскільки описані допоміжні процеси 
мають тільки управлінський характер. 

Методика композиції бізнес-процесів на основі принципу зба-
лансованості бізнес-метрик управління також передбачає виділення 
груп процесів, а саме управлінські і технологічні. При цьому 
«принцип збалансованості бізнес-метрик управління підприємством 
– це принцип, відповідно до якого синтез моделі бізнес-процесної 
системи управління підприємством має забезпечити можливість 
розв’язання задачі максимізації економічної ефективності за вста-
новленого збалансованого набору ключових показників ... на основі 
комплексування управлінських та технологічних процесів»  
[4, с. 179]. Таким чином, побудування системи бізнес-процесів за 
вказаним принципом дозволяє розв’язати питання «максимізації 
ринкової вартості підприємства та ефективності операційної діяль-
ності і мінімізації витрат на капітал, що використовується» [4,  
с. 179]. Тим самим діяльність підприємства не орієнтується на спо-
живача та задоволення його вимог. 

Невирішені складові загальної проблеми. Проведений ана-
ліз існуючих моделей опису бізнес-процесів підприємства дозволяє 
сформулювати такі висновки: по-перше, відсутність класифікації бі-
знес-процесів підприємства та єдиної методології обґрунтування їх 
складу та структури; по-друге, проаналізовані моделі не передбача-
ють представлення бізнес-процесів у вигляді взаємопов’язаного ла-
нцюжка; по-третє, при виділенні бізнес-процесів не акцентується 
увага на орієнтацію діяльності підприємства, на споживача та задо-
волення його потреб.  
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Мета статті полягає в обґрунтуванні підходу до класифікації 
процесів підприємства та розробки моделі бізнес-процесів АТП. 

Викладення основного матеріалу дослідження. Важливою 
умовою розробки моделі бізнес-процесів АТП є: по-перше, теоре-
тично та методично правильне визначення понять «процес» та  
«бізнес-процес», та, по-друге, обґрунтування підходу до класифіка-
ції процесів підприємства. 

На сьогодні сутність поняття «процес» розглядається в широ-
кому та вузькому розумінні. У широкому розумінні «процес – це 
сукупність послідовних дій для досягнення будь-якого результату» 
[8, с. 641]. У вузькому розумінні «процес – це послідовність визна-
ченого набору видів діяльності підприємства для розв’язання однієї 
з бізнес-задач» [9, с. 25]. 

Автор поділяє думку щодо вузького розуміння даного поняття, 
пояснюючи це такими причинами: по-перше, відповідно до концеп-
ції процесного підходу всі види діяльності підприємства (процеси) 
мають бути визначені та регламентовані; по-друге, результат будь-
якої діяльності має бути чітко виражений (в межах підприємства – 
це бізнес-задачі); по-третє, дане визначення може застосовуватись 
до всіх процесів підприємства.  

Що стосується визначення поняття «бізнес-процес», то у цей 
час існує два підходи до розкриття його сутності: акцент на внутрі-
шню структуру функціонування бізнес-процесу [10, с. 143; 11, с. 27; 
12], коли підкреслюється роль координації його учасників зі ство-
рення кінцевого продукту, та клієнтоорієнтований підхід [7, с. 17; 
13, с. 89; 14, 15], коли акцентується увага на орієнтацію бізнес-про-
цесів на одержання кінцевого результату, цінного для споживача. 

Основними ознаками, яким приділяється найбільша увага при 
уточненні поняття бізнес-процес авторами двох підходів, є ціле-
спрямованість, цінність виходу бізнес-процесу для споживача, ная-
вність входів і виходів, одержання продукту в результаті функціо-
нування. 

Таким чином, виходячи з наведених вище ознак, бізнес-
процесом слід вважати цілеспрямовану сукупність послідовних вза-
ємопов’язаних видів діяльності, що перетворюють ресурси підпри-
ємства на необхідний результат, який представляє цінність для  
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внутрішніх і зовнішніх споживачів відповідно організаційній  
структурі підприємства. 

Таким чином, бізнес-процеси АТП повинні являти собою  
мережу взаємодіючих та взаємозалежних видів діяльності для задо-
волення вимог споживачів, оскільки підприємства сфери послуг 
можуть ефективно функціонувати тільки за умови постійного ство-
рення цінності для клієнтів, персоналу, акціонерів, постачальників і 
суспільства взагалі. При цьому споживчу цінність розуміють як 
«здатність послуги задовольняти потреби або забезпечувати вимоги 
споживача» [16, с. 74]. 

На думку автора, дані принципи відображаються в концепції 
ланцюжка цінностей М. Портера [17], згідно з якою вся діяльність 
підприємства може бути розділена на види діяльності, що техноло-
гічно та економічно відрізняються, та за допомоги яких виконується 
комерційна діяльність. Такі види діяльності і називаються цінними. 
При цьому ланцюжок створення цінності – «це послідовність пер-
винних і вторинних (підтримуючих) видів діяльності, що беруть 
участь у створенні споживчої цінності для споживача як у рамках 
організації, так і на всьому шляху від видобутку сировини до вико-
ристання товару покупцем» [18, с. 9].  

Відповідно до даної концепції [17, с. 87] первинні види діяль-
ності мають відношення до фізичного створення продукту, його ма-
ркетингу та доставки споживачам, а також підтримці та сервісу піс-
ля продажу. Таким чином, до таких видів діяльності належать: 
забезпечення поставок і сировини, виконання робіт, забезпечення 
збуту продукції, маркетинг і продаж, обслуговування. Вторинні ви-
ди діяльності забезпечують фактори виробництва та інфраструкту-
ру, завдяки яким і стає можливим виконання первинної діяльності. 
До таких видів діяльності належить інфраструктура фірми, управ-
ління людськими ресурсами, розвиток технологій, матеріально-
технічне забезпечення.  

При цьому первинні види діяльності є горизонтальними, тобто 
перетинають структурні підрозділи підприємства по горизонталі та 
забезпечують фінальні результати, а вторинні – вертикальними, які 
відповідають структурі підприємства, взаємодії керівників, відділів, 
підрозділів і службовців, а також характеризують управлінську і 
економічну сторони діяльності. 
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В сучасній літературі [3, 5, 7, 14, 19] в межах процесно-
орієнтованого управління горизонтальними називають основні біз-
нес-процеси, а вертикальними – допоміжні (забезпечуючі та управ-
лінські). При цьому зазначається, що «основні бізнес-процеси – це 
процеси діяльності, що створюють вихідні результати діяльності 
організації, які безпосередньо додають цінність продукції» [19, 
с. 14]; а «допоміжні процеси організації – це процеси, призначенням 
яких є забезпечення діяльності основних процесів; напряму не до-
дають цінності і є за своєю суттю витратними» [7, с. 52]. Таким чи-
ном, виділяючи ознаку бізнес-процесу створення цінності для спо-
живачів, їх класифікація за ступенем виливу на отримання 
споживчої цінності на основні, забезпечуючі та управлінські є неко-
ректною. 

Таким чином, пропонується всю діяльність підприємства умовно 
представити як взаємодію бізнес-процесів та процесів функціону-
вання і управління підприємством. При цьому бізнес-процеси кла-
сифікуються на основні та забезпечуючі, а процеси функціонування 
і управління підприємством – на забезпечуючі та управлінські.  
Ідентифікація процесів підприємства представлена в табл. 1.  

 
Таблиця 1 

Ідентифікація процесів підприємства 
 

Назва процесу Характеристика 

Основні бізнес-
процеси 

Процеси, які складають основну діяльність підприємства та 
орієнтовані на надання послуг (продукції), що забезпечують 
отримання доходу і створення безпосередньої цінності для 
споживача 

Забезпечуючі 
бізнес-процеси 

Процеси, орієнтовані на забезпечення ефективного функціо-
нування основних бізнес-процесів та створення безпосеред-
ньої цінності для споживача 

Управлінські 
процеси 

Процеси, які охоплюють весь комплекс функцій управління 
на рівні кожного бізнес-процесу і бізнес-системи в цілому, 
мають опосередкований вплив на створення споживчої цін-
ності 

Забезпечуючі 
процеси 

Процеси, результатом яких є створення необхідних умов для 
функціонування бізнес-процесів та підприємства в цілому, 
мають опосередкований вплив на створення споживчої цін-
ності 
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Таким чином, безпосередня споживча цінність створюється в 
ланцюжку основних і забезпечуючих бізнес-процесів. Але виходячи 
з пропонованого визначення бізнес-процесу, створення цінності ві-
дбувається не тільки для зовнішніх, а й для внутрішніх споживачів. 
Це пояснюється тим, що ланцюжок бізнес-процесів є системою вза-
ємопов’язаних видів діяльності, коли спосіб виконання одного біз-
нес-процесу впливає на ефективність функціонування другого. Та-
ким чином, вихід одного бізнес-процесу (внутрішнього поста-
чальника) є входом іншого (внутрішнього споживача). При цьому 
ланцюжок створення цінності має починатись з вимог споживача та 
закінчуватись оцінкою його задоволеності послугою, оскільки 
«сфокусованість на споживачах, їхніх потребах, вимогах, цілеспря-
мованість на тривалість відносин з ними означає, що будь-який 
процес починається зі споживача і закінчується ним» [20, с. 90]. 

Процеси функціонування і управління підприємством напря-
му споживчої цінності не додають, але мають забезпечувати ефек-
тивне функціонування як бізнес-процесів, так і підприємства вза-
галі. З огляду на це, пропонується класифікувати процеси на 
процеси забезпечення функціонування бізнес-процесів та на про-
цеси забезпечення функціонування підприємства. Управлінські 
процеси також поділити на процеси управління бізнес-процесами, 
процеси управління підприємством та процеси розвитку. Узагаль-
нена модель створення споживчої цінності підприємства представ-
лена на рис. 2. 

Процесами створення споживчої цінності (бізнес-процесами) в 
АТП є процеси формування послуги, постачання сировини, надання 
послуги та оплати послуг. Виходячи з того, що процес створення 
споживчої цінності повинен починатись з визначення потреби  
споживача в послузі та закінчуватись оцінкою рівня задоволеності 
його вимог, то доцільним є виділення в ланцюжку створення ціннос-
ті процесів споживача та взаємодії зі споживачем. Модель бізнес-
процесів АТП представлена на рис. 3, опис та характеристика яких 
наведена в табл. 2. 

«Процеси споживачів являють собою їх власну діяльність з ух-
валення рішення про споживання послуги, її споживання і удоско-
налювання (формування нових, більш істотних умов до послуги)» 
[20, с.131].  
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ВП – внутрішній постачальник; ВС – внутрішній споживач. 

 
Рис. 2. Узагальнена модель створення споживчої цінності підприємства 

 

 
 

Рис. 3. Модель бізнес-процесів АТП 
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Таблиця 2 
Класифікація бізнес-процесів АТП 

 
Назва бізнес-процесу Характеристика бізнес-процесу 

Формування  
послуги 

І г
ру

па
 

Вивчення вимог споживачів щодо послуг 

Аналізування вимог щодо послуги 
ІІ 

гр
уп

а 

Прийняття замовлення на виконання послуги 
Оформлення договору на перевезення 
Розробка маршруту перевезення 
Вибір рухомого складу для виконання замовлення 
Вибір вантажно-розвантажувального механізму 
Оформлення товарно-транспортної документації 
Призначення експедитору (за потребою) 

Постачання сировини 
Подання заявки на ПММ 
Заправка автомобіля паливом на основі даних до-
рожнього листа 

Надання послуги 
Навантаження вантажу 
Переміщення вантажу 
Розвантаження вантажу 

Оплата послуги 

Оформлення накладних 
Передача накладних у бухгалтерію 
Облік витрат 
Оформлення документації фінансової звітності 

 
Зміст діяльності споживача від усвідомлення потреби щодо 

формування вимог до якості послуг викладено в роботі [20]. 
Процеси формування послуги умовно поділяються на дві гру-

пи. До першої групи належать процеси, які безпосередньо пов’язані 
з аналізуванням вимог ринку і споживачів. До складу другої групи 
входять процеси з організації транспортного процесу (прийняття 
замовлення та оформлення договору, розробка маршруту, вибір ру-
хомого складу тощо).  

Процеси постачання сировини полягають в забезпеченні рухо-
мого складу паливно-мастильними матеріалами. Але слід зазначити, 
що склад даного процесу може коригуватись залежно від місця 
заправки автомобіля. Якщо заправка здійснюється за талонами на 
заправочних станціях загального користування, а не в АТП, то да-
ний процес скасовується.  
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Разом з тим процес надання послуги складається з окремих по-
слідовно виконуваних процесів: навантаження вантажу в рухомий 
склад в пунктах відправлення; переміщення вантажів між пунктами 
відправлення і призначення; розвантаження вантажу з рухомого 
складу в пункті призначення. При цьому кожний процес складаєть-
ся з певних підпроцесів, що здійснюються під час підготовки, орга-
нізації і виконання перевезень. Навантаження вантажу включає  
роботи з підготовки вантажу до відправлення, сортування, наванта-
ження, закріплення, зважування і визначення обсягу навантаженого 
вантажу. Переміщення вантажу полягає безпосередньо в перевезен-
ні вантажу, забезпеченні безпеки руху і збереженні вантажу при пе-
ревезенні, забезпеченні усунення можливих технічних несправнос-
тей рухомого складу, забезпеченні контролю за виконанням графіку 
руху і своєчасності доставки вантажу. Розвантаження вантажу скла-
дається з таких процесів: ознайомлення вантажоотримувача (клієн-
та) з товаро-транспортними документами (ТТД) і відповідність їм 
вантажу, зважування та визначення обсягу вантажу, виявлення мо-
жливих втрат, підготовка вантажу до розвантаження, розвантажен-
ня, оформлення ТТД після прийому вантажу клієнтом. 

Процеси оплати послуг полягають в оформленні накладних, об-
ліку витрат, складенні щоденних звітів, формуванні балансів тощо. 

До процесів взаємодії зі споживачами належить опитування 
(бесіда) про задоволеність послугою, оцінка задоволеності спожи-
вачів, аналізування невідповідностей якості послуги вимогам спо-
живачів та визначення їх причин. Інформація про задоволеність ви-
мог споживача надходить до процесу формування послуг у вигляді 
зворотного зв’язку.  

Отже, відмітними ознаками пропонованої моделі бізнес-
процесів АТП є: побудування ланцюжка бізнес-процесів на основі 
концепції створення споживчої цінності, що передбачає представ-
лення діяльності АТП як взаємодію бізнес-процесів (створення без-
посередньої споживчої цінності) та процесів функціонування і 
управління підприємством (опосередкований вплив на створення 
споживчої цінності). 

Висновки. Доведено необхідність розмежування понять «про-
цес» та «бізнес-процес» в межах процесно-орієнтованого управлін-
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ня. Уточнено поняття «бізнес-процес», відмінностями якого порів-
няно з існуючими є: розділення споживачів бізнес-процесу на внут-
рішніх і зовнішніх; доповнення якісної характеристики бізнес-
процесу «послідовність» (як ознаки базового поняття «процес»); 
ємність визначення. Обґрунтовано підхід до класифікації процесів 
підприємства, що передбачає їх розділення на бізнес-процеси та 
процеси функціонування і управління підприємством. Розроблено 
модель бізнес-процесів АТП, що на відміну від існуючих, ґрунту-
ється на концепції створення безпосередньої споживчої цінності та 
передбачає побудування ланцюжка бізнес-процесів підприємства, 
які класифікуються на основні та забезпечуючі. Це дозволяє визна-
чити бізнес-процеси АТП як об’єкт управління, встановити його 
склад та структуру. 
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