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10.1. Сутність поняття, властивості та види бізнес-процесів в туризмі

Бізнес-процес туристичного підприємства – це взаємозалежна сукупність специфічних операцій (робіт), що трансформує вхідні ресурси у туристичну пропозицію для задоволення туристичного попиту.

Основні сутнісні властивості бізнес-процесу туристичного підприємства:

· організаційність – бізнес-процеси є високоорганізованими і включають певну кількість підпроцесів;

· взаємозалежність – виключає можливість незалежності перебігу бізнес-процесу, тобто, початок нового підпроцесу залежить від завершеності попереднього;

· безперервність – характеризує бізнес-процес як безперервну систему операцій, дій, процедур, що періодично повторюється;

· паралельність – кінцевий результат (вихід) кількох підпроцесів стає первинним ресурсом (вхід) наступного підпроцесу всередині окремого бізнес- процесу;

· дискретність – під впливом зовнішніх та внутрішніх факторів встановлені вихідні параметри бізнес-процесу можуть змінюватись відповідно до існуючих умов, що забезпечує його гнучкість.

Управління бізнес-процесами туристичного підприємства – це управлінський влив на процес формування туристичної пропозиції шляхом реалізації сукупності прийомів та заходів, що забезпечують ефективне та раціональне функціонування бізнес-процесів з метою повноцінного задоволення туристичного попиту.

Класифікація бізнес-процесів туристичного підприємства наведено в табл. 10.1.

Таблиця 10.1 
Класифікація бізнес-процесів туристичного підприємства

	Тип процесів
	Ознаки
	Клієнти

	1
	2
	3

	Основні
	Призначення:

- створення та збут туристичного продукту;

- забезпечують отримання прибутку та виступають центрами його формування.

Результат: туристичний продукт. Приклади: процеси формування та збуту туристичного продукту.
	Зовнішні клієнти,  кінцеві  споживачі (туристи), внутрішні клієнти (співробітники туристичного підприємства), інші процеси туристичного  підприємства.

	Допоміжні
	Призначення:

· забезпечують функціонування основних бізнес процесів;

· підтримують інфраструктуру організації.

Результат: ресурси для забезпечення протікання основних процесів.

Приклади: підготовка кадрів, інформаційно-комунікативне забезпечення, фінансове і матеріально-технічне забезпечення діяльності підприємства тощо
	Внутрішні клієнти, інші процеси туристичного  підприємства.

	Процеси

управління
	Призначення:
· управляють як основними, так і допоміжними бізнес-процесами;
· виступають центрами витрат підприємства;
· включають в основному діяльність з прийняття рішень;

-
не прив’язані лише до одного сегменту, але пронизують все підприємство.

Результат:
успішне  управління туристичним підприємством.

Приклади:
стратегічне управління, управління людськими ресурсами,

управління інфраструктурою,

управління фінансовими та

матеріально-технічними ресурси,

управління відносинами з зовнішнім

середовищем, управління  маркетингом та ін.
	Власники,  споживачі (клієнти), співробітники туристичного підприємства, постачальники туристичних послуг, суспільство.

 

	Бізнес-процесів розвитку
	Призначення:

- забезпечення стратегічного розвитку;

-
дозволяють здійснювати постійне вдосконалення, перетворення або розвиток
 усіх сторін діяльності туристичного підприємства, ефективніше  використовувати  ресурси;

- зосереджені на отримання прибутку в довгостроковому періоді.

Результат: розвиток туристичного підприємства, стійкість та керованість  бізнес-процесів.

Приклади: розвиток персоналу, розвиток інфраструктури, розвиток відносин зі споживачами туристичних послуг, розвиток системи управління
	Власники процесів, внутрішні та зовнішні аудитори системи якості діяльності туристичного підприємства.


Основні бізнес-процеси забезпечують отримання прибутку та виступають центрами його формування. Для туристичних підприємств до основних процесів відносять процеси формування та збуту туристичного продукту.

Допоміжні бізнес-процеси забезпечують функціонування основних бізнес процесів та підтримують інфраструктуру організації. До таких процесів належать підготовка кадрів, інформаційно-комунікативне забезпечення, фінансове і матеріально-технічне забезпечення діяльності підприємства тощо. 
Процеси управління управляють як основними, так і забезпечуючими бізнес-процесами і виступають центрами витрат підприємства. Управлінські процеси включають в основному діяльність з прийняття рішень. Вони не прив’язані лише до одного сегменту, але пронизують все підприємство. Процеси управління включають: стратегічне управління, управління людськими ресурсами, управління інфраструктурою, управління фінансовими та матеріально-технічними ресурси, управління відносинами з зовнішнім середовищем, управління маркетингом та ін.

Метою бізнес-процесів розвитку є забезпечення стратегічного розвитку. Вони дозволяють здійснювати постійне вдосконалення, перетворення або розвиток усіх сторін діяльності туристичного підприємства, ефективніше використовувати ресурси.
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Рис. 10.1. Реалізація основних бізнес-процесів туристичних агентств
Отже, туроператори є постачальниками туристичних продуктів для туристичних агентств, останні, у свою чергу, виконують роль посередника між туристичним оператором та потенційним споживачем туристичного продукту. При цьому туристичне агентство є повноцінним підприємством, що складається із взаємозалежної сукупності бізнес-процесів, які забезпечують злагоджену роботу цього типу підприємства.
10.2. Моделювання та аналіз бізнес-процесів туристичного підприємства 
Бізнес-моделювання - діяльність з виявлення і опису існуючих бізнес-процесів (аналіз бізнес-процесів), а також проектування нових (проектування бізнес-процесів).
У загальному випадку модель бізнес-процесу повинна давати відповіді на наступні питання:

· які процедури (функції, роботи) необхідно виконати для отримання заданого кінцевого результату;

· в якій послідовності виконуються ці процедури;

· які механізми контролю та управління існують в рамках розглянутого бізнес-процесу;

· хто виконує процедури процесу;

· які входять документи/інформацію використовує кожна процедура процесу;

· які вихідні документи / інформацію генерує;

· процедура процесу;

· які ресурси необхідні для виконання кожної

· процедури процесу;

· яка документація / умови регламентує виконання процедури;

· які параметри характеризують виконання процедур і процесу в цілому.

Таким чином, модель дозволяє провести всебічний аналіз, поглянути з усіх точок зору, побачити те, що, можливо, не бачать всі працівники підприємства, в тому числі і керівництво.

Детальна бізнес-модель дозволить:

· описати, побачити і скоригувати майбутню систему до того,

· як вона буде реалізована фізично;

· зменшити витрати на створення системи;
· оцінити роботи за часом і результатами;

· досягти взаєморозуміння між усіма учасниками проекту;

· поліпшити якість створюваної системи.

Цілі моделювання бізнес – процесів

1. Стратегічний аналіз організації і взаємодії бізнес - процесів.

2. Постановка системи якості, пов’язаної з досягненням стратегічних цілей підприємства.

3. Організація й оптимізація логістичних ланцюжків підприємства, спрямованих на поліпшення показників його ефективності.

4. Формулювання технічного завдання для наступної комп’ютеризації. Тут треба точно представити кожен процес: ресурси, документи, виконавців, дії.

При моделюванні бізнес-процесів бажано дотримуватися трьох базових принципів моделювання, які були сформульовані та є обов’язковими в методології IDEF.

· Принцип функціональної декомпозиції.

· Принцип контекстної діаграми..

· Принципи обмеження складності 
Опис бізнес-процесів включає:

· визначення атрибутів бізнес-процесу;

· визначення взаємодії бізнес-процесу з іншими процесами;

· вимоги до даних та матеріальних об’єктів входу та виходу бізнес-процесу;

· умови чи події, необхідні для ініціації бізнес-процесу;

· характеристику завдань процесу;

· відповідальність і повноваження власника та виконавця бізнес- процесу;

· опис ресурсів, що споживаються;
· вимоги до засобів автоматизації процесу;

· перелік показників (індикаторів) процесу (ефективність, показники якості бізнес-процесу тощо).

Форми опису бізнес-процесів

1. Текстовий спосіб. 
2. Формальний опис.

2.1. Табличний спосіб. 

2.2. Графічний спосіб..

Аналіз бізнес-процесів повинен бути комплексним дослідженням внутрішніх і зовнішніх чинників, що впливають на процес функціонування бізнес-процесів підприємства.

Основна мета проведення аналізу - підвищення ефективності функціонування бізнес-процесів та прийняття оптимальних управлінських рішень щодо забезпечення їх стійкого розвитку.

Ключові показники бізнес-процесів туристичного підприємства

представлено у вигляді п’яти груп:

1) показники результативності бізнес-процесу;

2) показники вартості бізнес-процесу;
3) показники часу бізнес-процесу;

4) показники якості бізнес-процесу;

5) показники фрагментації бізнес-процесу.

10.3. Основні типи бізнес-моделей в туристичній галузі

Мережа бізнес-процесів – це сукупність бізнес-процесів компанії у їх взаємозв’язку та взаємодії. Бізнес-модель - це мережа бізнес-процесів, яка адаптована до індивідуальних і галузевих особливостей певної компанії.

Таблиця 10.2 
Класифікація основних типів бізнес-моделей в туристичній галузі

	Тип бізнес- моделі
	Створення цінності
	Інтерфейс взаємодії з потенційним клієнтом
	Система створення цінності
	Фінансовий аспект
	Приклад

	Традиційні турагентства
	Турпродукт, розміщення, авіаквитки, супутні послуги
	Кілька спосо- бів взаємодії
	Кілька учасників
	Націнка, комісійні від інших учасників
	Thomas cook

	Online тургентства
	Турпродукт, розміщення, авіаквитки, супутні послуги
	Online канал взаємодії
	Кілька учасників
	Комісійні за бронювання, перепродаж, інші форми
	Expendia

	Глобальні системи бронювання
	Економія та отримання повної інформації
	Користувачі, готелі, агентства, авіакомпанії
	Мережа взаємодії професійних учасників ринку
	Комісійні, підписка з боку агентств
	Sabre, Amadeus, Galileo

	Туристичні інформаційні системи
	Отримання повної інформації по напрямку та туристичним можливостям, порівняння об’єктів, відгуки
	Online канал взаємодії
	Мережа обміну досвідом
	Online реклама
	Tripadvisoir, tophotels

	Соціальні мережі для подорожуючих
	Можливості розміщення
	Online канал взаємодії
	З’єднання потенційних туристів і власників засобів розміщення
	Плата за бронювання з боку покупців та продавців
	Airbnb, booking.com


10.4. Оптимізація бізнес-процесів туристичного підприємства: суть, причини, критерії та методи

До основних способів розвитку туристичного підприємства (в рамках концепції процесного управління слід віднести:

1. Реінжиніринг бізнес-процесів. Цей підхід передбачає радикальне переосмислення бізнес-процесів підприємства та відмову від прийнятих принципів і методів роботи підприємства. Вважається, що такий підхід найкраще виправдовує себе у стані глибокої кризи підприємства, і /чи якому потрібний «прорив».

2. Оптимізація бізнес-процесів. У цьому випадку застосовується лояльний підхід. Проводиться аналіз підприємства «як є». Описується вся мережа бізнес-процесів. Потім формується оптимізована бізнес-модель підприємства «як треба» і здійснюється перехід шляхом локальних змін.

Причини реалізації заходів з оптимізації бізнес-процесів:

- підвищення якості,

- зростання ступеня задоволеності клієнтів,

- збільшення частки ринку,

- покращання іміджу,

- зниження витрат,

- збільшення обсягів реалізації,

- підвищення прибутковості та конкурентоспроможності підприємства .

З методологічного погляду оптимізація бізнес-процесів передбачає такі основні заходи:

1) виявлення й усунення дублюючих бізнес-процесів (функцій);

2) визначення і зменшення до можливого мінімуму кількості операцій, що не збільшують вартість товару (від англ. non-value adding);

3) зниження витрат на деякі операції і пов’язані з ними функції через аутсорсинг;

4) підвищення ефективності виконання операцій за рахунок їх автоматизації .

Серед основних принципів оптимізації бізнес-процесів слід виділити такі:

·         відповідність поліпшення бізнес-процесів стратегічним цілям підприємства;

· орієнтація на внутрішніх та зовнішніх споживачів;

· наявність критеріїв оптимізації бізнес-процесів;

· наявність власників бізнес-процесів, які відповідальні за їх оптимізацію. Зазвичай оптимальність процесу оцінюється за такими параметрами:

· якість кінцевого результату бізнес-процесу;

· якість і зміст проміжних результатів (по кожній операції);

· змістовність дій виконавців при виконанні операцій;

· компактність і узгодженість схем бізнес-процесів;

· ефективність управління бізнес-процесом.

· час виконання і вартість процесів.

Технології вдосконалення бізнес-процесів — це методики, розроблені передусім за все для проведення покрокових удосконалень адміністративних (управлінських, допоміжних) процесів.

Процес удосконалення складається з шести фаз, що ведуть до впровадження найкращого рішення.

Фаза I. Організація вдосконалення процесу. 
Фаза ІІ. Вибір підходу.

Фаза III. Аналіз: визначення можливостей для покращень. 
Фаза IV. Проектування нового бізнес-процесу.

Фаза V. Впровадження: реалізація рішень, спрямованих на майбутнє.

Фаза VI. Управління бізнес-процесами в напрямку постійного удосконалення
