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The article grounds the opportunity to solve the today's social problems simultaneously con-

sidering the needs of future generations which is the only way to ensure sustainable development. A
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Постановка проблеми. Стратегія сталого розвитку людства сьогодні вважа-
ється найбільш перспективною ідеологією суспільства. На конференції в Ріо-
де-Жанейро у 1992 р. при прийнятті «Порядку денного на ХХІ століття» було
коротко й доступно, але глибоко сформулювало її суть, яка полягає в тому, що
сталий розвиток – «це розвиток, що задовольняє потреби теперішнього часу,
не ставлячи під загрозу здатність майбутніх поколінь задовольняти свої власні
потреби» [25]. 

Однією із ключових галузей економіки, яка бере безпосередню участь у
задоволенні існуючих потреб суспільства, є роздрібна торгівля. Підвищення
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якості задоволення потреб споживачів при зниженні витрат ресурсів на даний
процес, особливо якщо ці ресурси є невідновлювальними, – відіграє важливу
роль як для роздрібної організації, що поліпшує її ефективність, так і для
регіону, де вона функціонує. Адже забезпечення соціального розвитку регіону,
зниження техногенного навантаження, природохоронна діяльність є складо-
вими парадигми сталого розвитку.

Аналіз останніх досліджень. Вагомий внесок у дослідження теорії і практи-
ки управління обслуговуванням зробили такі вчені, як: О. Виноградова [2],
В. Воронін [4], Н. Голошубова [5], А. Гребньов [6], Л. Грженський [7], Е. Де-
мінг [9], Д. Джуран [34], К. Ісікава [12], П. Калита [13; 14], С. Курак [18],
Ф. Кросбі [17], А. Мазаракі [19], Б. Мізюк [21], В. Платонов [24], Л. Шима-
новська-Діанич [31], О. Шубін [33].

Проте, у зв'язку з інтенсивним розвитком науково-технічного прогресу,
з'являється багато нових технологій, які можна впровадити в операційний
цикл роздрібних торгових закладів з метою поліпшення задоволення потреб
споживачів за одночасної економії ресурсів.

Цілі дослідження. Довести можливість впровадження «двоєдиного» підхо-
ду як основного принципу реалізації сталого розвитку, тобто на прикладі по-
ліпшення якості обслуговування клієнтів, що є вирішенням сучасних проб-
лем, показати можливість зниження використання невідновлювальних при-
родних ресурсів.

Основні результати дослідження. Підвищення ефективності мережевого
бізнесу має важливе значення не тільки в короткостроковій перспективі – по-
ліпшує його рентабельність, а й у довгостроковій, тому що забезпечує страте-
гічні конкурентні переваги для організації, а також, якщо розглядати це явище
через призму сталого розвитку, – економить невідновлювальні ресурси, що,
на перший погляд, є несуттєвою дрібницею, проте у масштабах регіону, дер-
жави, планети економія може бути значною.

Перша складова двоєдиного підходу забезпечення сталого розвитку – вирі-
шення проблем сьогодення. Беззаперечною умовою підвищення ефективності
торговельного підприємства є удосконалення його управління, в тому числі
забезпечення бездоганного дотримання менеджерського циклу. Останнім
часом у літературі вченими широко обговорюється інструмент, який отримав
назву контролінг і який суттєво полегшує досягнення стратегічних та опера-
ційних цілей. 

Проблеми контролінгу піднімались у працях О. Ананькіної [1], Ф. Бутин-
ця [16], С. Данілочкіної [8], В. Івашкевича [11], С. Петренко [23], О. Терещен-
ка [28], Р. Манна [20], Є. Майора [20], Л. Сухаревої [27], С. Фалька [15; 29],
Х. Фольмута [30]. Проте цими вченими висвітлювались переважно загальні
теоретичні аспекти, в той час як методичні та практичні аспекти розкриті не-
достатньо. Між вченими продовжує тривати дискусія про функції контролінгу
в процесі управління.

Так, наприклад, Б. Штрайт стверджує, що контролінгу притаманні функ-
ції планування, контролю, регулювання та інформаційна [32]. В. Івашкевич
вказує лише на інформаційну, контрольну, управлінську функції [11]. Ю. Оже-
гов вважає, що контролінг включає управлінський облік і планування, конт-
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роль, координацію та надання рекомендацій для прийняття управлінських рі-
шень [22]. Х. Фольмут стверджує, що контролінг охоплює постачання, марке-
тинг, збут, виробництво, облік [30]. М.М. Стефаненко вбачає значення конт-
ролінгу у консультаційній та інформаційній підтримці прийняття управлінсь-
ких рішень [26].

Слід зазначити, що контролінг повинен здійснювати функцію збору
інформації, її аналіз та надання рекомендацій менеджменту щодо усунення
відхилень на всіх ланках створення ланцюга цінностей. Особливо важливим є
реалізація контролінгу на тих ланках, де генеруються ключові чинники успіху
(КЧУ), які забезпечують точки диференціації від конкурентів.

У роздрібній торгівлі одними з таких КЧУ є якість обслуговування клієн-
тів і правильний мерчандайзинг, тому об'єктивізація контролінгу цих процесів
має досить важливе значення. 

На сьогодні проведення якісного аудиту, дотримання бізнес-процесів,
мережі торговельних закладів (збір інформації про відхилення) обмежується
низкою проблем, зокрема:

- обмеження в частоті аудитів: фізичний аудит торговельних закладів,
враховуючи віддаленість об'єктів один від одного, потребує значних фінансо-
вих і менеджерських ресурсів;

- суб'єктивність при аудиті: за відсутності чітких стандартів аудиту, навіть
за їх наявності, психоемоційний стан аудитора, а також його особиста лояль-
ність до директора торговельного закладу не дають змоги адекватно оцінити
стан дотримання бізнес-процесів;

- корумпованість менеджменту: за наявності вираженого впливу результа-
тів аудиту на зарплату торгового персоналу підвищується ймовірність отрима-
ти позитивні результати аудиту будь-якою ціною, включаючи корупційні схе-
ми, що призводить до значного зниження ефективності аудиту та втрати ін-
формації про реальний стан справ у торговельному закладі;

- компетентність аудитора: для якісного проведення аудиту в аудитора
повинне бути не формальне розуміння того, як працює торговельний заклад,
а глибинне поняття суті бізнес-процесів. Бажаним є наявність у нього досвіду
роботи на керівних посадах у торговельному закладі. Відсутність повного
розуміння роботи закладу призводить до необ'єктивності оцінки стану дотри-
мання бізнес-процесів, що не тільки призводить до втрати результативності
аудиту, а й до демотивації персоналу магазину;

- контроль якості аудиту: при фізичному аудиті до кінця не має впевне-
ності у якості його проведення, оскільки результати можуть бути спотворені
вищенаведеними чинниками (суб'єктивність, некомпетентність, особиста
зацікавленість тощо). У зв'язку з цим виникає проблема оцінювання якості
проведення аудитів, що є ще більш ресурсопотребуючим процесом, тому що
компетенція відповідних працівників повинна бути ще вищою, так само, як і
їх винагорода ще більшою.

Нами запропоновано та впроваджено нову методику, яка практично
повністю нівелює проблеми, що виникають при сучасних формах контролінгу
бізнес-процесів у роздрібній торгівлі.
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Суть її полягає у безперервному відеомоніторингу торговельних закладів
із допомогою статичного відеоаудиту (СВА) через охоронну відеосистему та
динамічного – з допомогою рухомого відеореєстратора (ДВА) у режимі відео-
конференції з використанням безкоштовних комунікаційних ресурсів Інтер-
нет. 

Рис. 1. Точки впливу системи комплексного відеоаудиту
на менеджерський цикл, авторська розробка

Ці дві методики доповнюють одна одну та забезпечують, з одного боку,
безперервність процесу контролінгу, з іншого – зворотній зв'язок при вирі-
шенні проблем торговельного закладу, надають можливість проводити нав-
чання персоналу у режимі коучингу, поліпшують якість обслуговування спо-
живачів і забезпечують об'єктивність мотивації працівників за дотримання або
недотримання стандартів.

Процедура динамічного відеоаудиту передбачає такі дії: директор торго-
вельного закладу робить обхід магазину згідно із затвердженим стандартом
(вхідна зона, сухий стелаж, холодильне обладнання, склад, рампа, касова зона
тощо), одночасно фіксуючи на камеру смартфону реальний стан справ у тор-
говельному закладі із постійними обговоренням проблем, які реєструються
операційним директором, що спостерігає за ситуацією в магазині із централь-
ного офісу, тобто імітується фізична присутність операційного директора під
час аудиту торгового закладу, що забезпечує значну інтерактивність.

Основними завданнями операційного директора, який, будучи в цент-
ральному офісі, здійснює повноцінний аудит, є:

- проведення аудиту дотримання стандартів працівниками торговельного
закладу за принципом «все або нічого»;

- контроль за виконанням попередньо визначених цілей;
- контроль завантаженості персоналу;
- контроль мерчандайзингу;
- контроль завантаженості товаром полиць;
- контроль наявності цінників;
- контроль санітарного стану торговельного закладу;

134

АКТУАЛЬНІ ПРОБЛЕМИ ЕКОНОМІКИ №9(135), 2012АКТУАЛЬНІ ПРОБЛЕМИ ЕКОНОМІКИ №9(135), 2012

РОЗВИТОК ПРОДУКТИВНИХ СИЛ І РЕГІОНАЛЬНА ЕКОНОМІКАРОЗВИТОК ПРОДУКТИВНИХ СИЛ І РЕГІОНАЛЬНА ЕКОНОМІКА



- контроль якості обслуговування клієнтів (наявність черг на касах, черг
біля відділів кулінарії);

- навчання директора торговельного закладу у режимі коучингу;
- постановка цілей з усунення виявлених недоліків.
Для більшої ефективності проведених аудитів обов'язковим є включення

його результатів за місяць до програм з мотивації персоналу, який відповідає
за дотримання стандартів. Підсумкова оцінка результатів аудиту (за місяць)
здійснюється шляхом додавання зважених щоденних оцінок дотримання
стандартів. 

Нами пропонується певна циклічність проведення динамічного й статич-
ного аудитів. Зокрема, статичний аудит повинен проводитися два рази за добу:
вранці, з метою контролю якості підготовки торговельного закладу до робочого
дня, та ввечері, у час пік – з метою контролю якості обслуговування споживачів.

Динамічний аудит повинен проводитися після відкриття торговельного
закладу протягом перших трьох місяців щоденно, а пізніше 3–4 рази на тиж-
день, залежно від кваліфікованості персоналу та дотримання ним стандартів. 

Після впровадження даної методики аудиту витрати на контролінг дотри-
мання стандартів суттєво скорочуються (відсутні відрядження висококваліфі-
кованих менеджерів), а результативність значно зростає: наявність безперерв-
ного відеомоніторингу стимулює персонал до якіснішого задоволення потреб
споживачів і ставлення до свої службових обов'язків, формує у його свідомості
стереотип неминучості покарання за недобросовісну роботу або преміювання
за якісне її виконання.

Система комплексного відеоаудиту (СКВА) є значно ефективнішою за
традиційні методи контролінгу, включаючи звичайний аудит і містер-шопінг, і
надає можливість менеджменту поліпшити якість обслуговування клієнтів,
вивести торговельний заклад чи мережу торговельних закладів на новий рі-
вень функціонування та підвищити їх ефективність. За результатами наших
досліджень, від впровадження СКВА задоволеність потреб споживачів зрос-
тає на 10–15%, а економічний ефект може сягнути від 20 до 100%.

Друга складова двоєдиного підходу забезпечення сталого розвитку: врахуван-
ня потреб майбутніх поколінь. Якщо зробити нескладні розрахунки, то можна
зрозуміти, який екологічний ефект принесе реалізація даного проекту. Так,
якщо роздрібний товарооборот становить приблизно 300 млрд. грн. на рік, що
складає 25 млрд. грн. на місяць, а один регіональний менеджер здатний здійс-
нювати якісний аудит (хоча би один раз на тиждень) орієнтовно 10 торговель-
них закладів із середньою реалізацією одного закладу, що складає 1 млн. грн.,
і на здійснення таких аудитів потрібно подолати шлях орієнтовно 4 тис. км на
місяць, то можна підрахувати, що лише палива на даний проект в масштабах
України витрачається за місяць 1 тис. т, а за рік – 12 тис. т, що є вражаючою
кількістю. Якщо таку кількість дуже приблизно екстраполювати на весь світ,
то отримаємо цифру 1200000 т використаних світлих нафтопродуктів (орієн-
товно півторамісячне споживання України), для виробництв яких приблизно
потрібно переробити 2400000 т сирої нафти, що є серйозним навантаженням
на природні ресурси.
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Окрім того, якщо прорахувати пробіг, який здійснять автомобілі, викону-
ючи аудити, то у масштабах світу він становитиме 1200 млн. км за рік. Якщо
розділити на середній ресурс автомобіля 300 тис. км, то для здійснення даного
проекту потрібно залучити та повністю амортизувати 4 тис. автомобілів, ви-
робництво яких є також використанням природних ресурсів. Для повного
розуміння шкоди від такого впливу на екологічний стан планети слід ще пора-
хувати техногенне навантаження у формі викидів і зношення доріг, але це не є
метою пропонованого дослідження. Зрозуміло, що ці цифри є надто наближе-
ними та тенденційним, проте вони частково відображають той масштаб еко-
номії природних ресурсів, який можна отримати від впровадження сучасних
технологій у процеси роздрібної торгівлі.

Тобто такі невеликі поліпшення, якщо використовувати «двоєдиний під-
хід», можуть бути дуже важливими для забезпечення сталого розвитку людст-
ва. 

Так, наприклад, якщо апроксимувати дану методологію до гуртової
торгівлі, обсяг якої в Україні досягає 900 млрд. грн., і де лише на збір замов-
лень торговими представниками в середньому на паливо витрачається 0,6%
від товарообороту, то цифра у масштабах планети буде орієнтовно дорівнюва-
ти 40 млн. т, що є чотирирічним споживанням України. Цю страшну цифру
можна нескладно знизити шляхом використання сучасних комунікаційних
систем, які повністю можуть замінити менеджерів у торговельних точках. 

Висновок. Сталий розвиток як безальтернативний шлях існування людст-
ва потребує переходу від декларативних методів його реалізації до тотального
практичного втілення у всіх процесах існування суспільства. Цінним може
бути «двоєдиний підхід», тобто щоразу, коли ми хочемо краще задовольнити
існуючі потреби, потрібно тримати в полі зору віддалені результати нашої
діяльності та враховувати техногенні навантаження, які ми спричиняємо і які
можуть погіршити задоволення потреб прийдешніх поколінь. 

Досягнути сталого розвитку регіону, держави та суспільства в цілому
неможливо одномоментно та з допомогою однієї або декількох програм. Цей
процес повинен бути постійний і здійснюватися на всіх рівнях суспільства та
у кожному куточку планети Земля.
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