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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ У ЗАГАЛЬНОМУ
ВИГЛЯДІ ТА ЇЇ ЗВ'ЯЗОК ІЗ ВАЖЛИВИМИ

НАУКОВИМИ ЧИ ПРАКТИЧНИМИ
ЗАВДАННЯМИ

В умовах трансформації світового господар�
ства і жорсткої конкуренції за покупця, в резуль�
таті "природного відбору" залишаються функці�
онувати підприємства, бізнес�процеси яких вибу�
дувані якісно і ефективно. Іншими словами, будь�
який соціально�економічний суб'єкт стійко роз�
вивається, відстоює свої інтереси і є конкурен�
тоспроможним на ринку, якщо прибуток пере�
вищує витрати на забезпечення його бізнес�про�
цесів, тобто господарська діяльність може вва�
жатися ефективною. Тому для забезпечення
підприємства стабільним прибутком і скорочен�
ня витрат стає необхідним здійснення компетен�
тного управління бізнес�процесами, проблема
якого не втрачає своєї актуальності і нині.
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АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
І ПУБЛІКАЦІЙ

Питанням, пов'язаними з управлінням
бізнес�процесами, досліджували такі зарубіжні
вчені, як М. Портер [1], С. Бай [2], В. Парето
[3], М. Хаммер, Д. Чампі [4], Д. Харрінгтон [5],
М. Робсон [6], та інші, серед вітчизняних до�
слідників можна назвати таких науковців, як
Л. Балабанова, В. Барановський, О. Білорус, О. Ва�
сюренко, О. Вовчак, І. Бушуєва, А. Козаченко.
Однак із наукової точки зору проблема управ�
ління бізнес�процесами підприємств зали�
шається мало дослідженою.

ФОРМУЛЮВАННЯ ЦІЛЕЙ СТАТТІ
(ПОСТАНОВКА ЗАВДАННЯ)

Метою статті є конкретизація особливостей
управління бізнес�процесамина сучасному
підприємстві.
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Завданнями, які мають бути виконані в про�
цесі дослідження, є: аналіз послідовності
бізнес�процесів; висвітлення основних якісних
і кількісних індикаторів оцінки ефективності
бізнес�процесів підприємства, а також методи�
ки їх оцінювання.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
ДОСЛІДЖЕННЯ З ПОВНИМ

ОБГРУНТУВАННЯМ ОТРИМАНИХ
НАУКОВИХ РЕЗУЛЬТАТІВ

Результатом історичної диверсифікації ме�
неджменту на цей час є процесно�орієнтований
підхід до управління. Науковий фундамент та�
кого підходу складає поняття бізнес�процесу
як елементу цільової організаційної діяльності,
орієнтованого на отримання підприємством
корисного результату. Відзначимо, що будь�
який бізнес�процес [1, с. 150] необхідно розг�
лядати "як механізм отримання додаткової вар�
тості", тобто в результаті нього виробляється
продукція, яка буде задовольняти видимі/не�
видимі потреби покупців, забезпечуючи тим
самим дохід підприємству. Однак слід зверну�
ти увагу на те, що розмір додаткової вартості
не може перевищувати розмір споживчої вар�
тості [2, с. 197]. Досягнення кореляційної за�
лежності між додатковою та споживчою варт�
істю є істотною умовою для функціонування
підприємства.

На сьогоднішній день управління бізнес�
процесами дає можливість менеджерам визна�
чати свої процеси, організувати їх виконання,
а також кардинально підвищити якість, ефек�
тивність управління, налаштувавши кожен про�

цес таким чином, щоб його результати приво�
дили до досягнення поставлених бізнес�цілей
за допомогою технологічної гнучкості та інтег�
рації.

Практичний досвід свідчить, що дебати про
гарантії якості та підвищенні якості продукції
загострюються. Відзначимо, що з мікро� і мак�
роекономічних позицій найбільш раціонально
розглядати якість бізнес�процесів підприєм�
ства. Тут продукція виступає як результат про�
тікання бізнес�процесів [3, с. 84]. Тому в рам�
ках бізнес�процесу продажу підприємства
якість процесу закладається з моменту відван�
таження і тестування продукції на безпеку
відповідно до вимог Міжнародного стандарту
ISO. Таким чином, управління будь�якими про�
цесами ефективніше здійснювати за допомогою
управління якістю цих процесів.

До речі, відзначимо, що управляти якістю
бізнес�процесів підприємства без урахування
його характеристик не компетентно. Таким
чином, [7, с. 154] головними характеристиками
якості бізнес�процесів підприємства є такі:

1) результативність (час протікання бізнес�
процесу);

2) ефективність (мінімізація часу і витрат);
3) адаптивність (здатність реагувати на

зміну навколишнього середовища);
4) антиціпативність (оптимальне співвідно�

шення "ціна�якість") [8, с. 34].
На наш погляд, концентрація уваги менед�

жерів на управлінні якістю бізнес�процесів з
урахуванням характеристик підприємства за�
безпечить його ринковий успіх, надасть конку�
рентні переваги, створивши необхідні умови,

Рис. 1. Компоненти управління ефективністю
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які в синтезі становлять економічне "здоров'я"
підприємства.

Ефективність бізнес�процесів підприємства
повинна визначатися в сукупності та зістав�
ленні результатів товарного обігу і тих загаль�
ноекономічних вигод, що несе в собі активне
функціонування та позиціонування підприєм�
ства в ринковій ніші з урахуванням матеріаль�
них і нематеріальних витрат. Ефективність за�
лежить від ринків збуту, які, в свою чергу, впли�
вають на обсяг продажів, середній рівень цін,
дохід від реалізації і сумарний прибуток.

Найчастіше компетентний менеджер почи�
нає замислюватися про рівень ефективності
бізнес�процесів, що проходять на підприємстві,
і, як наслідок, про створення системи управ�
ління нею, яка забезпечить покращення резуль�
тату. Отже, під керуванням ефективністю
бізнес�процесів підприємства роздрібної
торгівлі будемо розуміти сукупність управлі�
нських процесів, спрямованих на збільшення
вигід, тобто досягнення результату в заданих
умовах із мінімальними витратами ресурсів у
короткостроковому і довгостроковому періоді
стратегічного планування. Необхідно врахову�
вати той факт, що система управління ефектив�
ністю бізнес�процесів підприємства включає
кілька головних і взаємопов'язаних компо�
нентів (рис. 1) [10 c. 41].

З рисунка 1 можна зробити висновок, що си�
стема управління ефективністю бізнес�про�
цесів підприємства інтегрує одночасно кілька
підсистем, що виконують призначені функції,
які залежні від стратегічних планів підприєм�
ства.

Для забезпечення збігів між розробленою
стратегією і бізнес�процесами системи управ�
ління ефективністю необхідно реалізувати де�
кілька етапів (рис. 2) [10, c. 41]. Запропонована

нами послідовність управління ефективністю
бізнес�процесів носить універсальний харак�
тер, тому може бути використана незалежно
від специфіки діяльності соціально�економіч�
ногоформування.

Важливою умовою виконання наведених
вище дій щодо управління ефективністю бізнес�
процесів є послідовне здійснення кожного на�
ступного етапу. Таким чином, сформована ко�
манда з професіоналів визначає довгостроко�
вий напрям розвитку підприємства, координує
роботу функціональних підрозділів, проводить
оцінку показників ефективності бізнес�про�
цесів, перевіряючи їх на відповідність стандар�
там, а також несе відповідальність за резуль�
тати впродовж усього управлінського проце�
су.

Система управління ефективністю дозво�
лить оцінити стратегічні цілі, а потім і ефек�
тивність всіх бізнес�процесів підприємства
щодо цілей, керуючи процесом їх досягнення.
За ефективність кожного бізнес�процесу несе
відповідальність посадова особа (власник про�
цесу), звітує перед вищим керівництвом. У його
компетенцію входить складання показників
оцінки ефективності бізнес�процесів, порівнян�
ня результатів з нормативними показниками,
відповідальність за хід протікання процесу і
результати своєї діяльності.

Одним із інструментів управління є розроб�
ка і впровадження комплексних показників
оцінки ефективності бізнес�процесів підприє�
мства, що описують весь обсяг діяльності.
Різноманітність показників, із одного боку,
збільшує трудомісткість проведення розра�
хунків, а з іншого — підвищує рівень інформу�
вання менеджменту. Але на практиці вибір по�
казників оцінки ефективності — досить�таки
індивідуальний аспект, і на сьогоднішній день
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загального алгоритму по їх виявленню не існує.
Вважаємо за необхідне розглянути алго�

ритм вибору показників оцінки бізнес�про�
цесів, що включає вісім послідовних етапів:

1. Аналіз ринку та конкурентів.
2. Визначення бажань покупців і встанов�

лення стратегічних цілей діяльності.
3. Виділення і класифікація бізнес�процесів.
4. Регламентування бізнес�процесів.
5. Ідентифікація бізнес�процесів.
6. Визначення ключових характеристик

бізнес�процесів.
7. Узгодження бізнес�процесів всіх функціо�

нальних підрозділів.
8. Вибір показників оцінки ефективності

бізнес�процесів.
При визначенні показників оцінки ефектив�

ності бізнес�процесів підприємства необхідно
враховувати специфіку даного виду діяльності,
наприклад, її дуалістичний характер (на мак�
роекономічному рівні — функція посередника
з доведення продукції від виробника до спожи�
вача; на мікроекономічному рівні підприємство
розглядається як суб'єкт господарювання).
Доцільно також звертати увагу на основні гру�
пи факторів, що впливають на ефективність
бізнес�процесів підприємства (табл. 1) [10, c.
43].

Проведення аналізу представлених фак�
торів є обов'язковою умовою при оцінці показ�
ників ефективності бізнес�процесів підприєм�
ства роздрібної торгівлі, оскільки сучасне
бізнес�середовище, динамічне та багатогранне,
впливає на діяльність підприємства. Компонен�
ти, що входять до складу факторів зовнішнього
середовища, мають динамічну структуру і виз�
начаються ситуаційно. Фактори внутрішнього
середовища впливають саме на потенціал
підприємства, виявляючи можливості, що за�
безпечують його пріоритети.

Аналіз наукової літератури [9, с. 100] доз�
волив виділити ряд кількісних і якісних показ�
ників (індикаторів) оцінки ефективності бізнес�
процесів. Узагальненим показником ефектив�
ності бізнес�процесів є норма прибутку, так як
їх результат обмінюється на гроші споживачів

[2, с. 57]. Оцінка ефективності бізнес�процесів
підприємства за цими технічними характерис�
тикам передбачає комплексний аналіз діяль�
ності підприємства, що дозволяє керівнику ро�
зуміти, наскільки ефективно воно функціонує
на всіх етапах свого життєвого циклу.

Досягнення бажаноїсинергетичної взає�
модії між стратегією і фінансовими цілями
підприємства є одним з напрямків стратегічно�
го управління як підсистеми управління
підприємством в цілому. Ми вважаємо, що в
цьому випадку оптимальною є система збалан�
сованих показників, представлена зарубіжни�
ми дослідниками як цілісна методика діагнос�
тики та управління ефективністю бізнес�про�
цесів діяльності, оскільки її характер унікаль�
ний, а залучення сучасних інформаційних тех�
нологій дозволяє раціонально використовува�
ти час при описі зв'язку між результатами
бізнес�процесів і витратами на їх досягнення.
Таким чином, система збалансованих показ�
ників робить всю стратегію підприємства про�
зорою для всіх учасників процесу управління,
оптимізуючи прямі і непрямі витрати.

ВИСНОВКИ З ДОСЛІДЖЕННЯ
І ПЕРСПЕКТИВИ ПОДАЛЬШИХ РОЗВІДОК

У ЦЬОМУ НАПРЯМІ
Питання управління бізнес�процесами гос�

тро постають на підприємстві, коли на певно�
му етапі його розвитку збої у взаємодії підроз�
ділів, менеджерів, співробітників починають
носити регулярний характер, при цьому робля�
чи істотний вплив на ефективність діяльності
самої організації. З огляду на сучасні ринкові
відносини, фактори, що впливають на управлі�
ння бізнес�процесами підприємства, а також
складність і диверсифікованість цього виду
діяльності, необхідно вдаватися до оцінки по�
казників ефективності на базі методики Сис�
теми збалансованих показників як прямого
способу оптимізації діяльності підприємства.
На основі оцінки ефективності бізнес�процесів
актуальним залишається механізм коригуван�
ня співвідношення витрат і досягнутих резуль�
татів. При цьому підвищення ефективності

Таблиця 1. Фактори впливу на ефективність бізнесSпроцесів підприємства

Об’єктивні чинникив пливу Суб’єктивні чинники впливу
Вектори державного регулювання Фінансово-економічні аспекти
Рівень конкурентоспроможності Рівень цін на матеріали, ресурси
Політична ситуація в країні Обсяг ресурсів, які трансформуються в результати 
Демографічні показники Кількість функціональних працівників
Ринок збуту Якість продукції 
Рівень інфляції Автоматизація процесів і інформаційне забезпечення 
Реальні доходи населення Рівень техніки і технології
Сезонність попиту Система мотивації і заохочення
Конкурентні переваги підприємства Кваліфікація персоналу
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діяльності підприємства необхідно також до�
сягати шляхом дифузії техніки і технологій, за
допомогою яких керують бізнес�процесами і
персоналом. Результати проведеного дослід�
ження доводять необхідність здійснення управ�
ління бізнес�процесами підприємств.

Вектор наступних досліджень доцільно
спрямувати на підвищення рівня представлених
показників оцінки ефективності бізнес�про�
цесів підприємств.
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