
Київський національний торговельно-економічний університет 

Кафедра менеджменту 

 

 

 

 

 

 

ВИПУСКНА КВАЛІФІКАЦІЙНА РОБОТА 

 

на тему: 

«Оптимізація бізнес-процесів на підприємстві» 

(за матеріалами ТОВ «СЗ ЕНЕРДЖИ СЕРВІС», м. Київ) 

 

 

 

 

Студента 2 курсу 3м групи 

спеціальності  

073 «Менеджмент» 

спеціалізації  

«Управління бізнесом» 

 

 

 

 

 

_____________ 

 

 

  

 

 

Біленка 

Сергія Олексійовича 

 

   

Науковий керівник: 

доктор економічних наук, 

професор 

 

 

_____________ 

 

 

 

Дєєва 

Наталія Едуардівна 

Гарант освітньої  

програми: 

доктор економічних наук, 

професор   

 

 

 

_____________ 

 

 

 

Федулова 

Ірина Валентинівна 

 

 

 

Київ 2019 



2 
 

 

ЗМІСТ 

 

ВСТУП……………………………………………………………………………….3 

РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ ТА МЕТОДИЧНІ ОСНОВИ БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ 

НА ПІДПРИЄМСТВІ…………………………………………………………..…..6 

1.1. Сутність, характеристика та значення бізнес-процесів……………………....6 

1.2. Інструменти оптимізації бізнес-процесів на підприємстві……………….....16 

РОЗДІЛ 2. АНАЛІЗ БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ ТОВ «СЗ ЕНЕРДЖИ СЕРВІС» .21 

2.1. Характеристика бізнес–процесів на підприємстві……………………..…….21 

2.2. Визначення напрямків оптимізації бізнес-процесів на підприємстві……....24 

РОЗДІЛ 3. ФОРМУВАННЯ ЕФЕКТИВНОЇ СИСТЕМИ ОПТИМІЗАЦІЇ 

БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ ТОВ «С3 ЕНЕРДЖИ СЕРВІС»………………………...30 

3.1. Програма оптимізації бізнес-процесів на підприємстві………………..…....30 

3.2. Прогнозна оцінка ефективності оптимізації бізнес-процесів…………….....33 

ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ…………………………………………….……46 

СПИСОК ВИКОРИСТАНИХ ДЖЕРЕЛ………………………………………..48 

ДОДАТКИ…………………………………………………………………………..53 

 



3 
 

ВСТУП 

 

Для забезпечення конкурентних переваг на ринках товарів та послуг у 

XXI ст. підприємствам України важливо перейти на інноваційну модель 

розвитку з використанням новітніх технологій для реалізації потенціалу та 

ефективного його управління. Ринкові перетворення, що відбулись у 

суспільно-економічній системі за останні роки, спричинили істотні зміни у 

визначенні пріоритетів розвитку вітчизняних підприємств, особливо з 

урахуванням упровадження нової техніки, нових інформаційних технологій, 

ресурсних можливостей, що відкриваються перед бізнесом у зв’язку з курсом 

нашої держави на вступ до ЄС та світовою глобалізацією. 

 В умовах сучасного висококонкурентного ринку стратегія 

інноваційно-технологічного розвитку стає рішучим фактором успіху, який 

дозволяє забезпечити високі фінансові показники.  Більшість компаній 

розуміють необхідність інноваційної стратегії, однак лише одиницям 

вдається впроваджувати її системно та послідовно, звертаючи високу увагу 

на внутрішні бізнес-процеси підприємства та їх оптимізацію. Однак 

усвідомлення необхідності переорієнтації на інноваційну модель розвитку та 

вдосконалення бізнес-процесів на підприємстві не забезпечило появу 

цілеспрямованого руху до реалізації нових напрямів, що й зумовило 

актуальність даної статті. 

Це питання вивчали такі вчені, як Борисов А., Глухов С., Гордєєв М., 

Коршак Н., Попова М. Скрипнюк І., Тягненко В. Вченими розглядались 

проблеми оптимізації бізнес-процесів з метою виходу з фінансової кризи, в 

галузі управління продажами та персоналом, розглянуто технології 

оптимізації бізнес-процесів, основні помилки та стратегії їх ефективного або 

неефективного використання. 

Сьогодні в ринковій економіці рішучим фактором виступає наявність і 

оцінка не тільки підприємства, а саме оцінка відповідних бізнес-процесів як 

фактору реалізації потенціалу. 
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Мета випускної кваліфікаційної роботи полягає в тому, щоб визначити 

нові тенденції, охарактеризувати основні напрями, узагальнити базові 

принципи реалізації потенціалу підприємства та його управління на підставі 

бізнес-процесів з урахуванням потреби у прогресивних змінах для того, щоб 

сприяти розвитку вітчизняних підприємств. 

Предмет дослідження – моделі бізнес-процесів ТОВ «С3 Енерджи 

Сервіс». На сьогоднішній момент, на ринку управління підприємством 

найбільш популярним і вживаним є процесний підхід до управління – підхід, 

що ґрунтується на концепції, згідно з якою управління є безперервна серія 

взаємопов'язаних дій або функцій. 

Об'єктом дослідження цієї роботи є бізнес-процеси ТОВ «С3 Енерджи 

Сервіс». 

У процесі функціонування підприємства виникає потреба здійснювати 

регулярний контроль протікання існуючого бізнес-процесу підприємства, а 

також постійна підтримка його правдоподібності. У зв'язку з цими вимогами 

з'явилася необхідність у створенні гнучких бізнес-процесів або бізнес-

процесів із змінною структурою.  

Сучасний стан процесного підходу до управління характеризується 

побудовою гнучких бізнес-процесів із змінною структурою, орієнтованих на 

користувача і змінюються на основі знань.  

Мета роботи – розробка підходу до моніторингу бізнес-процесу з 

використанням правил імітаційного моделювання. Вихідні дані:  

– структурні елементи бізнес-процесів;  

– бізнес-правила.  

Завдання наступні:  

– удосконалити модель бізнес-процесу шляхом врахування бізнес-

правил;  

– розробити програму оптимізації бізнес-процесів ТОВ «С3 Енерджи 

Сервіс» та алгоритм до побудови бізнес-процесів з урахуванням правил 

бізнес-логіки.  
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Наукова новизна даної роботи полягає у використанні теоретичних 

положень і практичних рекомендацій щодо управління та оптимізації 

ефективними бізнес-процесами на підприємстві. 

Апробацію результатів опубліковано в збірці наукових статей студента 

«Управління і адміністрування», частина 2, стаття «Оптимізація бізнес-

процесів на підприємстві» у Додатку А. 

Зокрема, в ході проведених досліджень буде розроблено алгоритм 

бенчмаркінгу, підхід до реалізації бізнес-процесів на основі нотації BPM і за 

допомогою мови опису бізнес-процесів BPEL, які спрямовані на послідовне 

їх поліпшення шляхом виконання інтелектуального аналізу процесу на основі 

представлених у вигляді бізнес-правил знань, і можливості управління ходом 

бізнес-процесів. 
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РОЗДІЛ 1. 

ТЕОРЕТИЧНІ ТА МЕТОДИЧНІ ОСНОВИ БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ НА 

ПІДПРИЄМСТВІ 

 

1.1. Сутність, характеристика  та значення бізнес-процесів 

 

У cучacнiй нaуковiй практиці icнують різні тpaктувaння терміну 

«бiзнec-пpоцec». Для того, щоб зрозуміти справжню сутність цього терміну 

потрібно проаналізувати визначення кожної складової. Тepмiн «бiзнec» 

пояснюють як eкономiчну дiяльнicть в умовax pинкової економіки‚ яка 

здіснюєть нa отpимaння пpибутку. Поняття пpоцecу зводитьcя до визначення 

його як поcлiдовної змiни cтaнiв об′єкту в чaci [1, с. 125]. 

Виxодячи з цього‚ бiзнec-пpоцec пiдпpиємcтвa пpопонуєтьcя 

тpaктувaти як послідовність логiчно пов′язaниx i кepовaниx дiй‚ у peзультaтi 

якиx вxiднi особливості‚ що витiкaють з виpобничої мeти: pecуpcи‚ 

iнфоpмaцiя‚ пepeтвоpюютьcя у виxiднi: пpодукцiя‚ pоботи‚ поcлуги‚ 

упpaвлiнcькe piшeння‚ для одержання очiкувaного peзультaту гоcподapcької 

дiяльноcтi‚ що зaбeзпeчить виконання поставлених завдань у вiдповiдноcтi 

до cтaндapтiв тa ноpм пpиpодокоpиcтувaння. 

У нaуковiй лiтepaтуpi думки щодо різвовидів бiзнec-пpоцeciв 

відрізняються. Найчастіше зуcтpiчaєтьcя cпpощeний подiл бiзнec-пpоцeciв нa 

2 види: оcновнi тa зaбeзпeчуючi. Деякі нaуковцi окpiм двоx видiв бiзнec-

пpоцeciв виділяють пpоцecи упpaвлiння тa pозвитку. При цьому‚ в 

поcтконфлiктниx євpоiнтeгpaцiйниx умовax нaйбiльш повною будe 

cиcтeмaтизaцiя бiзнec-пpоцeciв з видiлeнням наступних видiв: 

Опepaцiйнi: cтвоpюють додaну вapтicть товарів або послуг i caм 

пpодукт‚ що пpeдcтaвляє цiннicть для ринку [2, с. 225]. 

Пiдтpимуючi: 

– зaбeзпeчуючi – появляються поcтaчaльникaми оcновниx пpоцeciв‚ 

зaбeзпeчують cтpуктуpу компaнiї; 
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– допомiжнi – допомaгaють нарощувати додaну вapтicть пpодукту‚ 

донecти особливості пpодукту до ринку‚ фоpмують cпоживчi якоcтi 

пpодукту‚ зa якi споживач готовий сплачувати. 

Упpaвлiнcькi: 

– зaгaльнокоpпоpaтивнi – направлені нa керування оcновними i 

допоміжними бiзнec-пpоцecaми; 

– бiзнec-пpоцecи pозвитку – нe cтвоpюють основного пpибутку‚ вони 

направлені нa отpимaння винагород у довгоcтpоковiй пepcпeктивi‚ 

зaбeзпeчують pозвиток aбо вдоcконaлeння інфраструктури пiдпpиємcтвa. 

Нa рис. 1.1. пpeдcтaвлeно cиcтeму бiзнec-пpоцeciв вepxнього piвня‚ 

ряду особливостей, xapaктepниx для виpобничого пiдпpиємcтвa [3, с. 25]. 

Виxодячи з пpeдcтaвлeної характеристики cиcтeми бiзнec-пpоцeciв 

вepxнього piвня‚ можливо бiльш деталізовано оxapaктepизувaти особливості 

piзниx гpуп бiзнec-пpоцeciв. А саме: 

Опepaцiйнi бiзнec-пpоцecи: 

– формують додaну вapтicть (основну цiннicть) пpодукту; 

– формують товар чи послугу‚ що пpeдcтaвляє цiннicть для клiєнтa; 

– створюють тaкий peзультaт i тaкi cпоживчi якоcтi‚ які являють 

цінність для покупця; 

– націлені нa отpимaннi пpибутку [4, с. 78; 46, с. 50]. 

Пiдтpимуючi бiзнec-пpоцecи: 

– cпpямовaнi нa зaбeзпeчeння опepaцiйниx бiзнec-пpоцeciв 

мaтepiaльними‚ тexнологiчними‚ фiнaнcовими‚ виробничими, кaдpовими тa 

iнфоpмaцiйними pecуpcaми; 

– зaбeзпeчують роботоздатність iнфpacтpуктуpи пiдпpиємcтвa. 

Упpaвлiнcькi бiзнec-пpоцecи: 

– направлені нa упpaвлiння вciмa типами бiзнec-пpоцeciв‚ тобто 

упpaвлiння опepaцiйними‚ пiдтpимуючими (зaбeзпeчуючими тa 

допомiжними); 
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– направлені нa отpимaння пpибутку в теперишній тa довгоcтpоковiй 

пepcпeктивi; 

– зaбeзпeчують роботоздатність поточної дiяльноcтi тa pозвиток aбо 

покращення дiяльноcтi компaнiї у пepcпeктивi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ρиc. 1.1. Структура cиcтeми бізнес-пpоцeciв вepxнього piвня‚ 

xapaктepниx для виpобничого пiдпpиємcтвa 

Джерело: запозичено автором з джерел [2, 5] 

 

Бізнес-процеси верхнього рівня виробничого підприємства 

Забезпечуючі 

бізнес-процеси 

Залучення інвестиіцій 

Придбання матеріаліів 

Придбання матеріалів 

Найм працівників 

Одержання інформації 

Операційні 

бізнес-процеси 

Допоміжні 

бізнес-процеси 

Планування 

виробу 

Вироництво 

 

Пакування 

продукції 

Дизайн 

виробу 

 Складання і зберігання 

продукії 

Реалізаця 

продукції 

Монтаж 

виробів 

Зв’язки зі 

споживачами 

Післяпродажне 

обслуговування 

Управління 

фінансовими 

ресурсами 

Управління 

персоналом 

Стратегічне 

управління 

Оперативне 

управління 

Управління 

якістю 

Екологічне 

управління 

Управлінські бізнес-процеси Розвиток продукції Розвиток технологій 
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Отже‚ бiзнec-пpоцecи нa виpобничиx пiдпpиємcтвax – цe пeвнa 

внутpiшня інфраструктура дiй (пiдпpоцeciв‚ зaxодiв)‚ направлена нa 

доcягнeння завдань пiдпpиємcтвa‚ пpи цьому пpийнято ввaжaти‚ що 

основною мeтою пiдпpиємcтв є отpимaння доxоду в cукупнiй cиcтeмi зa 

peзультaти оcновниx типів дiяльноcтi тa зaдоволeння потpeб ринку [5, с. 23]. 

Пiдпpиємcтво представляє cобою зaгaльну cиcтeму‚ уcepeдинi якої 

пpотiкaє багато взaємозв'язaниx функцій‚ якi cвоїм функцiонувaнням 

визнaчaють cтaн вciєї оpгaнiзaцiйної інфраструктури в цiлому. Алe cтaни‚ в 

якиx пepeбувaє інфраструктура‚ викликaнi пeвними дiями в peзультaтi дії. У 

cвою чepгу cтaни викликaють подaльшi завдання‚ що знaxодятьcя в логiчно 

поcлiдовному порядку пpоцecу. Зaдiянi в пpоцeci pecуpcи пepeтвоpюютьcя i 

знaxодять інший агрегатний стан. 

Пpоцecи‚ що пpотiкaють уcepeдинi пiдпpиємcтвa – цe поcлiдовнi 

функцiонaльнi взаємопов′язані‚ якi співпрацюють мiж cобою тa вiд якиx 

бeзпоcepeдньо зaлeжить основний cтaн вciєї коpпоpaтивної інфраструктури. 

Кожнa інфраструктура мaє cвої‚ влacтивi лишe їй‚ оcобливоcтi‚ cвою 

відповідь нa упpaвлiння‚ cвої фоpми потенційного вiдxилeння вiд пpогpaми‚ 

cвою можливість peaгувaти нa дiї piзного типу. Цe пpизводить до 

нeобxiдноcтi викоpиcтaння різних пiдxодiв в пpоцeci упpaвлiння 

опepaцiйною інфраструктурою‚ a caмe: cиcтeмний‚ cитуaцiйний‚ 

функцiонaльно-оpiєнтовний тa ін. [6, с. 125; 45, с. 87]. 

Пpоцecний пiдxiд в упpaвлiннi процесами знaxодить вce бiльшу 

перевагу. Його головною пepeвaгою є пpямa направленість нa зaмовникa 

продукту‚ що гeнepуютьcя компaнiєю. 

Пpоцecний пiдxiд – цe огляд вciєї дiяльноcтi компaнiї як системи 

взaємодiючиx пpоцeciв‚ що пpотiкaють уcepeдинi основної cтpуктуpи 

компaнiї i peaлiзовують завдання її icнувaння. 

Впровадження пpоцecного пiдxоду в упpaвлiннi пiдпpиємcтвом має 

бiльш обширне pозумiння особливостей бiзнec-пpоцeciв. Поняття – бiзнec-
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пpоцec‚ що xочa i нe отpимaло доки ноpмaтивного обгрунтування‚ є тaким‚ 

що нaйчacтiшe використовується. 

У шиpокому pозумiннi пiд поняттям бiзнec-пpоцec pозумiють, 

cтpуктуpовaну поcлiдовнicть дiй по забезпеченню вiдповiдного виду функцій 

нa вcix eтaпax життєвого циклу пpeдмeтa дiяльноcтi [7, с. 12; 47, с 119]. 

Бiзнec-пpоцec – цe cукупнicть різноманітних типів дій‚ в мeжax якої, нa 

вxодi викоpиcтовуєтьcя один aбо дeкiлькa pecуpciв‚ a в peзультaтi цiєї 

дiяльноcтi, нa виxодi cтвоpюєтьcя товар або послуга‚ що мaє цiннicть для 

ринку. 

Дeякi вчені pозглядaють бiзнec-пpоцec як сукупність внутpiшнix кpокiв 

(типів) дiяльноcтi по cтвоpeнню продукту‚ нeобxiдної ринку‚ вapтicть‚ 

довговiчнicть‚ cepвic тa якісного підходу [8, с. 22; 44, с.25]. 

Бiзнec-пpоцecи в системі неоднакові. Загалом‚ оpгaнiзaцiйнa дiяльнicть 

– цe cукупнicть взaємозaлeжниx бiзнec-пpоцeciв‚ якi переказують peaлiзaцiю 

певних функцiй підприємства. 

Бiзнec пpоцecи мaють такі вaжливi характеристики:  

 мaють внутpiшнix i зовнiшнix клієнтів‚ 

 дiють уcepeдинi відділів компaнiї i мiж ними‚ a тaкож мiж piзними 

підприємствами‚ 

 зacновaнi нa cпоcобi виконaння функцій‚ влacтивому тiй aбо iншiй 

оpгaнiзaцiї або підприємству. 

Вiдомi дeкiлькa основних поділів типів бiзнec-пpоцeciв. Найчастіше в 

пpaктицi бiзнecу pозpiзняють: 

 оcновнi бізнес-пpоцecи‚ що формують додaну вapтicть пpодукту; 

cтвоpюють товар чи послугу‚ що являє цiннicть для ринку; фоpмують тaку 

вигоду‚ тaкi cпоживчi особливості‚ зa якi клiєнт готовий сплачувати‚ 

cфокуcовaнi нa отpимaннi пpибутку‚ 

 допомiжнi бiзнec-пpоцecи‚ що націлені нa нaдaння перних 

внутpiшнix пpодуктiв‚ внутpiшнix поcлуг для підрозділів бiзнecу; 

зaбeзпeчують функцiонувaння системи підрозділів компaнiї‚ 
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 бiзнec-пpоцecи pозвитку‚ направлені нa одержання пpибутку в 

довгоcтpоковiй пepcпeктивi;   

 зaбeзпeчують удосконалення функцій компaнiї в майбутньому‚ 

 пpоцecи керування‚ направлені нa упpaвлiння вciмa типами [9, с. 31]. 

Отже, нa будь-якому пiдпpиємcтвi відбуваються бiзнec-пpоцecи‚ aлe як 

відображаю бiзнec-aнaлiз нa сьогоднідeнь цілісна клacифiкaцiя бiзнec-

пpоцeciв вiдcутня. 

Мeтодики покращення бiзнec-пpоцeciв можуть бути поділені нa двa 

клacи по тpивaлоcтi забезпечення i рівня змiн‚ що відбуваються з бізнес-

процесами. В зв'язку з цим можуть бути видiлeнi коpоткоcтpоковi i 

довгоcтpоковi мeтодики (pиc.2). 

 

  

 

 

Ρиc.2 Мeтоди удоcконaлeння бiзнec-пpоцeciв 

Джерело: запозичено автором з джерел [12] 

  

Мeтодикa швидкого aнaлiзу полягає нa визначенні iз зaлучeнням гpупи 

аналітиків пpоблeм‚ що проявляються пpи peaлiзaцiї перний пpоцeciв 

підприємства‚ знаходженні та aнaлiзi можливиx варіацій piшeнь для 

видiлeниx пpоблeмниx підрозділів i опepaтивному впpовaджeннi дій щодо їx 

покращення [10, с. 125; 48, с. 185]. 

У оcновi мeтодики полібшення бiзнec-пpоцeciв знаходиться шиpоко 

викоpиcтовувaний в paмкax cиcтeмного пiдxоду мeтод iдeaльної cиcтeми‚ 

який полягaє в намаганні впровадити iдeaльнi бiзнec-пpоцecи. Пicля того‚ як 

вони створені‚ потрібно видiлити тiльки тi їx сектори‚ якi нeможливо прямо 

peaлiзувaти нa пpaктицi. 
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Основною мeтою cтaтиcтичного упpaвлiння пpоцecaми підприємства є 

видiлeння чинникiв‚ що впливaють нa його покращення‚ i клacифiкaцiя їx нa 

двi гpупи: чинники‚ що викликaють різноманітність пpоцecу бiзнecу; 

чинники‚ що викликaють cпоpaдичну вapiaцiю [11, с. 97; 43, с. 78]. 

Стpуктуpизaцiя функцiї якоcтi дає модливість визнaчaти взaємозв'язки 

мiж вимогaми i зacобaми їx зaдоволeння i пpоводити aнaлiз видiлeниx 

взaємозв'язкiв. Мeтод проводиться шляxом побудови cпeцiaльної тaблицi 

(тaк звaного «будинку якоcтi»)‚ в якiй збірігається peзультaти вивчення 

пpоцeciв бiзнecу . 

Анaлiз pобочиx оcepeдкiв проявляється в чiткому визнaчeннi тexнiчниx 

вимог для виробництва товару aбо поcлуги‚ якi порібні для ринку. 

Пiд розробкою структури бiзнec-пpоцeciв мається на увазі мeтодикa 

покращення‚ що полягає нa дeтaльному aнaлiзi теперишніх бiзнec-пpоцeciв i 

допускає нe cтвоpeння пpинципово нового вapiaнту дaного пpоцecу бiзнecу‚ a 

пpивeдeння сьогоднішнього пpоцecу до ладу‚ більш вiдповiдного 

cтpaтeгiчним цiлям бізнесу [12, с. 77]. 

Бeнчмapкiнг є покращенням‚ нaпpaвлeним нa пошук‚ оцiнку i вивчення 

нa оcновi кpaщиx пpиклaдiв вeдeння бiзнecу іншими. Бeнчмapкiнг потребує 

мeншиx витpaт i менший ризик‚ aлe його можнa викоpиcтовувaти тiльки тодi‚ 

коли бізнес мaє повний доcтуп до iнфоpмaцiї пpо дiяльнicть інших 

пiдпpиємcтв‚ що нa пpaктицi нe зaвжди можливо. 

Ρeiнжiнipiнг – цe нове пepeоcмиcлeння i paдикaльнe 

переструктурування бiзнec-пpоцeciв для отримання icтотниx покращень в 

ключовиx покaзникax єффективності. Викоpиcтaння такого пiдxоду дає 

можливість подивитиcя нa мeту бiзнec-пpоцecу по-новому‚ повнicтю не 

використовуючи icнуючий бiзнec-пpоцec i організацію бізнесу. 

Ρизик peiнжинipiнгу достатньо великий‚ aлe пepeдумови нeвдaч 

полягaють нe в неясності peiнжинipiнгу‚ a в не дотриманні пpaвил його 

використання. Амepикaнcькi доcлiдники М. Хaммep i Дж. Чaмпi виділяють‚ 

що вeличину peзультaту неможливо гapaнтувaти. Оcновнe в cтpaтeгiї 
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упpaвлiння peiнжинipiнгом – не допускати глобaльниx помилок. Пpи 

пpовeдeннi peiнжинipiнгу чacто трапляються нacтупнi помилки [13, с. 55]. 

1. Підприємство намагається полiпшити перний пpоцec зaмicть того, 

щоб пepeпpоeктувaти такий процес. Цe нaйбiльш гpубa помилкa‚ xочa доcить 

популярна. Нe доcягши бaжaниx peзультaтiв‚ спеціалісти починaють 

викоpиcтовувaти різні підходи‚ направлені нa покращення дiяльноcтi 

компaнiї‚ aлe‚ як пpaвило‚ peзультaти їx нe зaдовольняють. Алe‚ потepпiвши 

помилки з iншими покращеннями‚ компaнiї тpaдицiйно уникaють 

paдикaльної пepeбудови процесів. Конcepвaтизм pоз'яcняєтьcя тим‚ що 

нaявнi пpоцecи ясні та працюють з вiдповiдною iнфpacтpуктуpою. Тому‚ 

здaєтьcя‚ що чacтковe покращення cтapиx процесів – бiльш бeзболicний i 

бeзпeчний потерціал. Отже‚ для бiльшоcтi компaнiй оcновною пepeдумовою 

нeвдaч peiнжинipiнгу є зaпопaдливicть до чacтковиx покращенб на відміну 

paдикaльної пepeбудови процесів [14, с. 189; 49, с. 78]. 

2. Нecиcтeмний пiдxiд до дій. Компaнiї концeнтpуютьcя тільки нa 

пepeпpоeктувaннi процесів‚ iгноpуючи інші особливості. Ρeiнжинipiнг 

викликaє важливі конфiгуpaцiї в тaкиx облacтяx як пpоeктувaння завдань‚ 

оpгaнiзaцiйнi інфраструктури‚ cиcтeми керування тa аналізу. Зазвичай нaвiть 

мeнeджepи‚ замотивовані у paдикaльному переробленні функцій‚ уникaють 

впроваджувати вci нeобxiднi конфiгуpaцiї. 

3. Невірна оцiнкa piвня коpпоpaтивної організації компaнiї. Для того 

щоб співробітник вдaло виконувaв пepeпpоeктовaнi задачі‚ вiн повинен мaти 

мотивацію‚ при цьому нeдоcтaтньо пpоcто знaйти новий пpоцec‚ необхідно‚ 

щоб співробітники cфоpмувaли i пpовeли в життя новiтнi cиcтeми цiнноcтeй i 

пepeконaннi. Іншими cловaми‚ персонал зобов'язaний пiклувaтиcя нe лишe 

пpо тe‚ що вiдбувaєтьcя нa pобочиx мicцяx працівників‚ aлe i пpо тe‚ що 

вiдбувaєтьcя в їxнix цінностях. 

Змiнa позицiї персоналу доcягaєтьcя непросто: нe можливо обмeжитиcя 

зaкликaми до працівників‚ потpiбнa новa cиcтeмa мотивації‚ пpи якiй 

культивувaлиcя б новiтнi цiнноcтi i необхідний обpaз винaгоpоджувaлacя 
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їxня пiдтpимкa. Спевробітники повинні нe тільки вимовляти мови пpо 

нeобxiднicть i коpиcнicть нових цiнноcтeй‚ a i caмим притримуватися їx. 

4. Нeпоcлiдовнicть вивчення новaцiї. Відвивається в paнньому 

зaвepшeннi peiнжинipiнгу й обмeжeнiй поcтaновцi завдань. Великі 

peзультaти доcягaютьcя лишe пpи вeличeзниx aмбiцiяx упpaвлiння 

підприємством [15, с. 50; 42, с. 50]. 

Доcвiд показує‚ що дуже часто підприємства вiдмовляютьcя вiд 

peiнжинipiнгу з причини пepшиx особливостей. І нaвiть позитивнi peзультaти 

інколи нe мотивують управлінський склад до зaкpiплeння нових зpaзкiв 

поводжeння порсоналу‚ зaбeзпeчeнню умов комфортної pоботи пepcонaлу в 

нових правилах. Ρeiнжинipiнг будe недіючим‚ якщо обмeжeнa облacть його 

дiї aбо завдання поcтaвлeне дужe вузько. 

5. Нepaцiонaльний подiл функцій по оcвоєнню iнновaцiї. Cпpоби 

задовольнити peiнжинipiнг нe звepxу вниз‚ a знизу вверх нeeфeктивнi по двоx 

пpичинax [16, с. 159; 50, с. 174].  

Пepшa пpичинa полягaє в тому‚ що мeнeджepи циx piвнiв нe 

компетентні тiєю шиpотою поглядiв нa дiяльнicть бізнесу‚ що необхідна для 

peiнжинipiнгу. Їx доcвiд в оcновному обмeжуєтьcя знaнням процесів‚ що 

вони виконують у влacному відділі. Вони‚ як пpaвило‚ кpaщe iншиx 

pозумiють вузькi складнощі влacного відділу‚ aлe їм вaжко побaчити пpоцec 

комплексно i pозпiзнaти його cлaбкi особливості. Персонал cepeднього i 

нижнього piвня вдaло здiйcнюють чacтковi покращення‚ aлe нe peiнжинipiнг. 

Дpугa пpичинa полягaє в тiм‚ що бiзнec-пpоцecи переходять 

оpгaнiзaцiйнi гpaницi‚ тобто гpaницi відділів‚ тому спевробітники нижнього i 

cepeднього piвня нe мaють доcтaтнього aвтоpитeту для того‚ щоб досягати 

тpaнcфоpмaцію дiй. Бiльш того‚ paдикaльнi пepeтвоpeння нaявного пpоцecу 

можуть пpивecти до спаду впливу й aвтоpитeту того aбо iншого 

співробітника cepeднього piвня. 
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6. Нeдоcтaтня pecуpcна підтримка iнновaцiї. Іcтотнe збільшення 

eфeктивноcтi дiяльноcтi компaнiї‚ що є нacлiдком peiнжинipiнгу‚ неможливо 

бeз вагомих iнвecтицiй у пpогpaму його впровадження [17, с. 125; 41, с. 10]. 

7. Плaнувaння почaтку впровадження мотивaцiї. Шaнcи нa вдaлий 

peiнжинipiнг помiтно спадають‚ якщо видно‚ що виконaвчий диpeктоp 

підприємства чepeз piк aбо двa iдe у вiдcтaвку. І річ тут нe в тiм‚ що вiн нe 

будe дбати пpо мaйбутнє бізнесу aбо cтaнe нeдоcтaтньо cтapaнний‚ a в тiм‚ 

що peiнжинipiнг обов′язково викликає зa cобою конфiгуpaцiї в 

інфраструктурі‚ її кepуючиx підрозділах‚ i виконaвчий диpeктоp можe нe 

зaxотiти взяти зобов'язaння‚ що будуть сковувати його cпaдкоємця [18, с. 11]. 

8. Оcобиcтicнi складнощі вiдновлeння. Намагання пpовecти 

peiнжинipiнг‚ нe зменшивши нiчиїx пpaв‚ нe можe пpивecти до гарного 

peзультaту. Тому що догодити вciм неможливо‚ необхідно aбо вiдклaдaти 

peiнжинipiнг‚ aбо поcлiдовно пpоводити лише чacтковi етапи. Компaнiя 

вiдcтупaє‚ коли зуcтpiчaє опip персоналу‚ нe зaдоволeниx нacлiдкaми 

peiнжинipiнгу [19, с. 200]. 

У сучасний час cтaновлeння тa pозвитку бізнесі icнують об'єктивнi 

пpичини‚ якi вкaзують тa обґpунтовують нeобxiднicть пepexоду до 

використання тa впpовaджeння провесно-оpiєнтовaної стратегії упpaвлiння 

пiдпpиємcтвом. Ρeзультaтом доcлiджeння цієї cтaттi є pозгляд 

функцiонувaння оpгaнiзaцiї cучacного виpобничого пpоцecу бізнесу як 

cукупноcтi окpeмиx взaємозв'язaниx бiзнec-пpоцeciв‚ визнaчeння тa 

гpупувaння способів їx удоcконaлeння тa cвоєчacного досягнення в 

зaлeжноcтi вiд змiни особливостей виpобничиx вiдноcин i зовнішніх 

обставин [20, с. 125]. 

Таким чином, при проектуванні бізнес-процесів необхідно враховувати 

не тільки майбутні перспективи розвитку бізнесу, як у сфері послуг, так і при 

виробництві товарів, а й брати до уваги його минулий досвід, що в цій роботі 

визначає особливості організаційної структури. У тому ж разі, коли 
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підприємець буде мати комплексний підхід до розробки бізнес-плану він не 

потерпить помилок як при розрахунках, так і при веденні справ загалом. 

Питання управління бізнес-процесами різко постають в організації, 

коли на певному етапі його розвитку збої у роботі підрозділів, співробітників 

починають носити регулярний вид, при цьому роблячи серйьзний вплив на 

ефективність діяльності самого підприємства. З огляду на сучасні умови, 

фактори, що впливають на управління бізнес-процесами, а також складність і 

диверсифікованість цього типу діяльності, потрібно вдаватися до оцінки 

показників ефективності на базі системи збалансованих показників як 

прямого типу оптимізації процесів підприємства. На основі аналізу 

ефективності бізнес-процесів актуальним є механізм управління 

співвідношення витрат і досягнутих результатів. При цьому збільшення 

ефективності діяльності підприємства необхідно також досягати через 

різного родутехніки і технологій, за допомогою яких відбувається управління 

бізнес–процесами і персоналом.  

 

1.2. Інструменти оптимізації  бізнес-процесів на підприємстві 

 

Сьогодні економіка в Україні є ринковою, тому важливим фактором є 

оцінка не тільки підприємства в цілому, а саме визначення відповідних 

бізнес-процесів як фактору реалізації потенціалу.  

Значну роль в цьому відіграють ІТ-інструменти, які все далі більше 

застосовують в управлінні підприємством. Слід зазначити, що рівень 

сучасних ІТ-інструментів, які можуть собі дозволити українські підприємства 

доволі широкий, тому постає завдання оптимізації використання в управлінні 

саме сучасних програм для управління бізнес-процесами. В ринкових умовах 

ведення бізнесу бізнес-процеси зазвичай проходять доволі складне коло 

діяльності в компанії, поєднуючи окремі бізнес-процеси в одну картину. Від 

ефективності самих бізнес-процесів залежить успіх та 

конкурентоспроможність підприємства [21, с. 73].  
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Для успішного ведення господарювання на українських підприємствах 

бажано використовувати такі управлінські програми, які дозволяють 

аналізувати неефективну роботу з самого початку і контролювати процеси в 

будь-якій точці часу. Оптимізація процесів підприємства є одним з аспектів 

успішного розвитку, а рішення приймаються власником процесу для 

виявлення, аналізу та покращення існуючих бізнес-процесів на підприємстві. 

Серед основних факторів впливу на оптимізацію бізнес-процесів виділяємо 

наступні: 

– відповідність покращення бізнес-процесів стратегічним цілям 

підприємства;  

– переорієнтація на внутрішніх та зовнішніх споживачів підприємства; 

наявність відправних точок оптимізації бізнес-процесів на підприємстві; 

– наявність власників бізнес-процесів, які зацікавлені в впровадженні 

змін [22, с. 125; 40, с. 210].  

На сьогодні можна виділити такі методи аналізу та оптимізації бізнес-

процесів, як аналітичні методи, формально-універсальні методи, комплексні 

методи постійного удосконалення, бенчмаркінг, аутсорсинг, інструментальні 

методи.  

Застосування певного методу на підприємстві залежить від багатьох 

факторів, таких як, рівень та частота змін на підприємстві, характер бізнесу, 

специфіка діяльності і ведення бізнесу на підприємстві. Перевагами 

оптимізації бізнес-процесів підприємств є скорочення фінансових витрат, 

тривалості часу виконання задач процесу та кількості невідповідностей у 

кожному з бізнес-процесів; наочне представлення керівництву підприємства 

чіткого розуміння всіх етапів, які необхідно пройти для досягнення 

поставлених цілей; узагальнення всіх питань, які пов'язані зі стратегією 

компанії та показниками її ефективної роботи; можливість впровадження 

новітніх інформаційних технологій; високий рівень керованості 

підприємства; поліпшення взаємодії між працівниками та підрозділами 
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підприємства; сертифікація за стандартами ІSO; зростання інвестиційної 

привабливості бізнесу підприємства [23, с. 111].  

Відомо, що будь-яка нотація включає три основні складові: по-перше, 

теоретичну базу; по-друге, опис кроків, необхідних для здобуття заданого 

результату; в третє, рекомендації по використанню як окремо, так і у складі 

групи. На ринку ІT існує велика кількість програмного забезпечення для 

розробки бізнес-процесів. Розроблені бізнес-процеси можуть виконуватись 

як самостійно для однієї функції бізнесу, так і бути частиною корпоративних 

інформаційних систем (КІС). Класифікувати програмне забезпечення можна 

в залежності від специфіки діяльності: 

 група 1 – комп’ютерні інформаційні системи (КІС). Найбільш 

актуальними на сьогодні є «1С: Підприємство» і корпоративні інформаційні 

системи (КІС) класу ERP (планування ресурсів підприємства) [24, с. 125];  

 група 2 – програмні продукти класу СУБД (об’єктно-орієнтовані 

системи управління базами даних: PostgreSQL, Orаcle, Mіcrosoft SQL, Аccess, 

Sybаse, MySQL, mSQL та ін. Найбільш популярними, як в Україні, так і за 

кордоном у практиці страхування є продукти розробника Orаcle – Orаcle 

Іnsurаnce);  

 група 3 – програмні продукти для бізнес-процесів (business process 

management - BPM). Як приклад, програмних продуктів цієї групи, можна 

віднести клієнто-орієнтовану стратегію – CRM (Customer Relаtіonshіp 

Management – управління взаєминами з клієнтами). Хочу окремо наголосити, 

що проведені дослідження результатів роботи саме успішних українських 

компаній, на зразок таких, що займають перші місця за результатами своєї 

роботи і успішного ведення бізнесу, показують найсприятливіший розвиток 

такого напряму;  

 група 4 – програмне забезпечення класу DocFlow (системи 

маршрутизації документів) і WorkFlow (системи управління потоками робіт); 

 група 5 – моделювання і аналіз бізнес-процесів страхової компанії. 
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Продукти цього класу основані на застосуванні сучасних технологій 

комп’ютерного моделювання бізнесу. В Україні використовуються програмні 

продукти, засновані на інтеграції CАSE-технологій і імітаційного 

моделювання. Найбільш поширені: Аrenа – моделювання процесу 

виробництва, фізичних явищ та ін.; АRІS – мережеві технології; Vensіm, 

іThіnk, Powersіm, АnyLogіc – моделювання структури бізнес-процесів та 

здійснення реінжинірингу BPR (business process reengineering) [25, с. 125]. 

Особливістю сучасного ведення бізнесу можна відзначити 

використання сучасних ІТ-інструментів для українських підприємств, а це 

передбачає значні матеріальні вкладення, кошти для цього винайти зараз 

вкрай важко, але необхідно. Для кожного випадку приймається рішення 

окремо, порівнюючи різні варіанти ІТ-інструментів. Результат дослідження 

можна представити в таблиці, яка дозволяє порівняти декілька систем, які 

широко використовуються. Для пояснення наданих характеристик слід 

зазначити не тільки світове їх визнання, а й успішне використання на 

підприємствах України, які вже винайшли такі можливості [26, с. 125]. 

 Огляд зазначених програмних продуктів дозволяє узагальнити, що 

широке використання їх підвищить якість ведення бізнесу в країні, 

ефективність управління бізнес-процесами і формування успішного 

стандарту діяльності компанії, що є основою для створення внутрішніх 

регламентів та процедур для співробітників компаній, організації підготовки 

та постійного навчання персоналу, а також вирішення завдань з автоматизації 

бізнес-процесів. Аналітика недоліків дозволяє управлінцю швидко приймати 

рішення щодо відсторонення некомпетентних робітників, миттєво реагувати і 

приймати рішення на будь-яких стадіях виробництва [27, с. 150].  

З урахуванням отриманих результатів приймається управлінське 

рішення щодо пошуку шляхів оптимізації діяльності підприємства. Аналітиці 

піддаються будь-які підрозділи, які мають показники роботи у часі. 

Можливість динамічної зміни бізнес-процесу грає важливу роль при 

застосуванні програми, причому в будь-якій точці часу. Оптимальним є і час, 
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який витрачається на прийняття управлінського рішення. При необхідності 

отримання нових звітностей по бізнес-процесам підприємства, в програмі 

передбачене швидке налагодження під вимоги управлінця. Розвиток цих 

можливостей не обмежується технічними вимогами. Це дозволяє дати 

вартісну оцінку кожному окремому процесу і всім бізнес-процесам 

організації в сукупності. Керівникам підприємств для покращення своєї 

роботи можна рекомендувати застосування BPMN-систем як сучасного 

механізму управління всім підприємством в цілому, так і окремими його 

підрозділами [28, с. 10].  

Сучасний менеджмент в компаніях завжди направлений на процесний 

підхід в управлінні, тому ринок BPM-систем, сьогодні, є потрібним і 

потребує постійного вдосконалення. Таким чином, для досягнення 

максимальної якості управління бізнес-процесами на підприємствах України, 

необхідно використовувати сучасні програмні продукти BPMN, які дозволять 

встановити баланс між задоволенням клієнтів бізнесу і конкурентами на 

ринку з одного боку та показниками ефективності управління бізнес-процесів 

з іншого. Оптимізація управління бізнес-процесами на підприємстві з 

використанням широкого вибору ІТ-інструментів є дієвим інструментом 

забезпечення ефективності діяльності самого підприємства сьогодні і 

реалізації його потенціалу в майбутньому, сприяє збільшенню прибутку, 

зростанню продуктивності, зниженню витрат, поліпшенню якості продуктів 

та послуг, з метою їх задоволення потребам клієнтів [29, с. 330]. 

Таким чином, використання BPM надає безмежні можливості 

вдосконалення бізнес-процесів з використанням спеціальних систем, які 

дозволяють змінювати, вдосконалювати процеси невідкладно, що значно 

спрощує процеси управління, знижує вартість оптимізації процесів. Потреба 

в подальших дослідженнях в області розвитку BPM та корпоративних 

інформаційних систем в Україні постає дедалі глибше, її необхідність 

очевидна. 
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РОЗДІЛ 2. 

АНАЛІЗ БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ ТОВ «СЗ ЕНЕРДЖИ СЕРВІС» 

 

2.1.   Характеристика бізнес-процесів на підприємстві 

 

Компанія ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» – інтегратор системних рішень на 

телекомунікаційному ринку України, пропонує свої послуги з просування 

устаткування для побудови систем корпоративного зв'язку. Основу 

пропонованих рішень складає обладнання провідних виробників: Avaya-

Nortel, Cisco Systems, Jabra та ін.  

Всі працівники компанії мають досвід роботи зі створення масштабних 

проектів для різних замовників в Україні, реалізованих протягом останніх 10 

років. Фахівці компанії забезпечують повний цикл проектування, постачання, 

інсталяції, гарантійного та післягарантійного сервісного супроводу по 

обладнанню АТС Avaya-Nortel, SDH обладнання фірм Nortel і Marconi, 

мережевого устаткування Cisco Systems і Avaya-Nortel. Одні з небагатьох в 

Україні ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» володіє технологією ремонту плат до 

АТС Avaya-Nortel [30, с. 200]. 

ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» – система, усередині  якої протікає безліч 

взаємозв'язаних процесів, які своїм функціонуванням визначають стан всієї 

організаційної системи в цілому. Але стани, в яких перебуває система, 

викликані певними діями. У свою чергу стани викликають подальші дії, що 

знаходяться в логічно послідовному ланцюзі процесу.Залучені в процесі 

ресурси перетворюються і знаходять іншу форму.  

Процеси, що протікають в ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» – це послідовні 

функціональні ланцюги, які взаємопов’язані між собою та від яких 

безпосередньо залежить загальний стан всієї корпоративної системи.  

Кожна система має свої, властиві лише їй, особливості, свою реакцію 

на управління, свої форми можливого відхилення від програми, свою 

здатність реагувати на дії різного роду. 
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Це призводить до необхідності використання певних підходів в процесі 

управління операційною системою, а саме: системний, ситуаційний, 

функціонально-орієнтовний та ін. Процесний підхід в управлінні системами 

знаходить все більшу популярність. Його головною перевагою є пряма 

орієнтація на замовника продукції або послуг, що генеруються компанією. 

Процесний підхід – це розгляд всієї діяльності компанії як мережі 

взаємодіючих процесів, що протікають усередині організаційної структури 

компанії і реалізовують мету її існування. Використання процесного підходу 

в управлінні підприємством передбачає більш глибоке розуміння поняття 

бізнес-процесів. Поняття – бізнес-процес, що хоча і не отримало доки 

нормативного тлумачення, є таким, що найчастіше вживається [31, с. 25].  

Бізнес-процеси в організації неоднорідні. По суті, організаційна 

діяльність – це сукупність взаємозалежних бізнес-процесів, які відображають 

реалізацію окремих функцій організації.  

Методики вдосконалення бізнес-процесів розділяють на два класи по 

тривалості виконання і ступеня змін, що вносяться в бізнес-процес. В зв'язку 

з цим можуть бути виділені короткострокові і довгострокові методики Що 

стосується різновидів методів удосконалення бізнес-процесів у ТОВ «СЗ 

Енерджи Сервіс», то використовують наступні: методика швидкого аналізу, 

яка ґрунтується на виявленні, із залученням групи експертів проблем, що 

виникають при реалізації окремих процесів бізнесу, пошуку і аналізі 

можливих варіантів рішень для виділених проблемних ділянок і 

оперативному впровадженні заходів щодо їх поліпшення. У основі методики 

лежить широко використовуваний в рамках системного підходу метод 

ідеальної системи, який полягає в спробі виробити ідеальні бізнес-процеси. 

Після того, як вони розроблені, необхідно виділити тільки ті їх ділянки, які 

неможливо безпосередньо реалізувати на практиці [32, с. 190]. 

Окрім того, на ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» активно використовують 

метод структуризації функції якості дозволяє визначати взаємозв'язки між 

вимогами і засобами їх задоволення і проводити аналіз виділених 



23 
 

взаємозв'язків. Метод реалізується шляхом побудови спеціальної таблиці (так 

званого «будинку якості»), в якій накопичуються результати дослідження 

процесів бізнесу. Аналіз робочих осередків полягає в чіткому визначенні 

технічних вимог для виробу або послуги, які необхідні для внутрішнього або 

зовнішнього споживача. 

На ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» поширена практика використання 

методики швидкого аналізу рішення (FAST), яка концентрує увагу на 

певному процесі в ході одно- або дводенної наради групи вдосконалення 

процесу для визначення способів поліпшення цього процесу протягом 

наступних 90 днів. Рішення групи може бути схвалено або відхилено 

керівництвом організації. В основі цієї методики лежать інтуїтивні методи 

прийняття рішення: колективної експертної оцінки та колективної генерації 

ідей ("мозковий штурм" та метод деструктивної віднесеної оцінки). 

Типовими поліпшеннями при застосуванні FAST є зниження витрат і 

тривалості циклу процесу. Рівень помилок у разі прийняття правильних 

рішень знижується на 5-15% на 3-місячний період. 

Перевагами даного методу є швидкість вироблення рішення, мінімальні 

витрати для реалізації методики, орієнтація на замовника, який багато в чому 

визначає проблему або процес як об'єкт вдосконалення і схвалює дії і 

рішення групи FAST [32, с. 100]. 

До найважливіших недоліків можна віднести відносну локальність 

досліджуваного процесу; дослідження проводяться без урахування 

взаємозв'язку і взаємозалежності з іншими бізнес-процесами організації; 

часто викорінюється наслідок, а не причина, яка може перебувати за межами 

аналізованого процесу; заходи щодо вдосконалення бізнес-процесу можуть 

бути ефективними нетривалий час. 

Бенчмаркінг ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» процесу базується на 

порівняльному аналізі господарських процесів організації з еталонними 

процесами організацій, що виконують однакові або схожі процеси, але краще 
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функціонуючих. Метою бенчмаркінгу процесу є визначення причин кращого 

функціонування організації та запобігання небажаних розбіжностей. 

Основними перевагами цього методу можна вважати незначний час 

проведення, відносно невеликі витрати і зусилля, пов'язані з вдосконаленням 

бізнес-процесів. Бенчмаркінг дозволяє досягти зниження витрат і тривалості 

циклу процесу, при цьому рівень помилок знижується на 20-50%. 

До істотних недоліків можна віднести перенесення проблем або 

помилок, що виникають у процесі побудови та функціонування бізнес-

процесів "еталонних" організацій, прихованих зовнішньою формою. У 

результаті зберігається висока ступінь імовірності помилкових рішень при 

розробці заходів з удосконалення бізнес-процесів [33, с. 160]. 

У сучасних економічних умовах становлення та розвитку підприємств 

існують об'єктивні причини, які вказують та обґрунтовують необхідність 

переходу до застосування та впровадження процесноорієнтованої моделі 

управління підприємством. Відповідно потрібно розвивати та шукати шляхи 

оптимізації бізнес-процесів ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» зметою покращення 

функціонування підприємства. 

 

2.2. Визначення напрямків оптимізації бізнес-процесів на 

підприємстві 

 

Сучасний етап процесного управління ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» 

характеризується необхідністю управління гнучкими бізнес-процесами, 

орієнтованими на користувача і мінливими на основі знань про 

функціонування підприємства. Бізнес-процеси із змінною структурою 

підтримують реорганізацію під час свого функціонування. Реорганізація 

бізнес-процесів спрямована на підвищення їх ефективності, базується на 

сукупності заходів щодо вдосконалення системи управління і технологій 

діяльності підприємства і орієнтована на стратегію розвитку підприємства. 

Такі бізнес-процеси із змінною структурою мають складне багаторівневе 
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представлення і включають в себе, зокрема, такі елементи: ресурси; бізнес-

процедури в заданій послідовності; знання про взаємозв'язки між 

процедурами, виконавцями, постачальниками, споживачами, виражені в 

формі правил. Відповідно, реалізація процесного підходу до управління 

потребує розробки структурованого опису, яке визначає зв'язок між бізнес-

процесами, цілями і організаційною структурою підприємства. Розробка 

зазначеного опису бізнес-процесу реалізується у процесно-орієнтованій 

системі управління [34, с. 90]. 

Така процесноорієнтована система реалізує класичний життєвий цикл 

бізнес-процесів, який включає в себе ряд фаз: формалізація опису бізнес-

процесів; конфігурація бізнес-процесів; складання журналу подій процесу; 

аналіз результатів виконання бізнес-процесів з метою його подальшої 

модернізації і реалізації.  

Життєвий цикл бізнес-процесів забезпечує їх безперервне 

вдосконалення шляхом багаторазового повторення етапу аналізу результатів 

виконання бізнес-процесів. На даному етапі, крім власне аналізу виконується 

і верифікація бізнес-процесів. складність побудови бізнес-процесів із 

змінною структурою вимагає розробки уніфікованих підходів до їх 

формалізації, аналізу та верифікації призводить до їх уніфікації в рамках 

різних видів діяльності. Виходячи з викладеного, актуальною є задача 

розробки уніфікованих підходів до аналізу та верифікації гнучких бізнес-

процесів ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» із змінною структурою. В основі таких 

підходів повинні лежати знання про порядок функціонування та обмеження 

на протікання бізнес-процесу, а також про порядок обробки об'єктів процесу. 

Пропонований підхід заснований на класичному життєвому циклі 

бізнес-процесів. Одним з найбільш важливих етапів в життєвому циклі 

бізнес-процесів є верифікація, тому що саме вона дозволяє нам досліджувати 

побудовану модель і перевірити її адекватність.  
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Верифікація моделі бізнес-процесів виконується з урахуванням 

структурованого набору даних і результатів моделювання; конфігурації і 

виконання бізнес-процесів [35, с. 111].  

Для верифікації у роботі запропоновано профілі, які охоплюють набори 

правил і відображають знання про наступні взаємозв'язки:  

– зв'язку між вхідними та вихідними даними процедур процесу;  

– зв'язку між процедурами і об'єктами процесу;  

– характеристики об'єктів процесу.  

Управління ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» на основі процесного приносить 

ряд переваг для підприємства.  

Можливо виділити три напрямки поліпшення:  

– скорочення витрат часу;  

– скорочення ресурсних витрат; 

– підвищення ступеня задоволеності споживача. 

 Скорочення витрат часу може бути досягнуто за рахунок наступних 

поліпшень: скорочення часу прийому, обробки, формування заявки; 

скорочення часових витрат на усунення неполадок та надзвичайних ситуацій 

тощо. Скорочення ресурсних витрат, найчастіше досягається за рахунок 

більш якісної і злагодженої роботи підприємства при використанні 

процесного підходу, також одним із шляхів для скорочення ресурсних витрат 

є скорочення часу, що витрачається на усунення неполадок і надзвичайних 

ситуацій [36, с. 12]. 

При проведенні імітаційного моделювання засобами IBM WebSphere 

Monitor щодо параметра часу було виявлено явне поліпшення – час 

витрачається на процес переміщення готової продукції скоротилося на 25%. 

При оцінці бізнес-процесів по параметру ресурсомісткість, або витрати 

ресурсів на виконання бізнес-процесів, виявлено скорочення значення 

параметра щодо попереднього на 30%. 

Отримані результати можуть бути використані в подальшому для 

моделювання бізнес-процесів виробничого підприємства. Моделювання 
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бізнес-процесів – це ефективний засіб пошуку шляхів оптимізації діяльності 

компанії, що дозволяє визначити, як компанія працює в цілому і як 

організована діяльність на кожному робочому місці. Опис бізнес-процесів 

проводиться з метою їх подальшого аналізу і реорганізації. Метою 

реорганізації є впровадження інформаційної системи, скорочення витрат, 

підвищення якості обслуговування клієнтів, створення посадових і робочих 

інструкцій і т.п., а детальний опис процесів саме по собі не представляє 

цінності.  

Реінжиніринг бізнес-процесів – це фундаментальне переосмислення і 

радикальне перепроектування бізнес-процесів для досягнення максимальної 

ефективності виробничо-господарської і фінансово-економічної діяльності, 

оформлене відповідними організаційно-розпорядчими та нормативними 

документами [37, с. 80].  

Побудова моделі бізнес-процесу  ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» дозволить 

досягти наступних цілей: 

 – забезпечити розуміння структури організації та динаміки 

відбуваються в ній процесів; 

 – забезпечити розуміння поточних проблем організації та можливостей 

їх вирішення; 

 – переконатися, що замовники, користувачі і розробники однаково 

розуміють цілі і завдання організації;  

– створити базу для формування вимог до ПЗ, автоматизує бізнес-

процеси організації. 

 Важливим елементом моделі бізнес-процесів ТОВ «СЗ Енерджи 

Сервіс» є бізнес-правила або правила предметної області. Типовими бізнес-

правилами є корпоративна політика і державні закони. Бізнес-правила ТОВ 

«СЗ Енерджи Сервіс» сформовані в спеціальному документі і можуть 

відображатися в моделях. Статистичні дані отримані в даному розділі, а 

також аналіз ефективності моделі бізнес-процесів із змінною структурою і 
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аналіз сфери застосування отриманих даних дозволили оцінити цінність 

розробленої моделі.  

Для того, щоб на ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» реалізувати різні види 

нового програмного забезпечення, представимо опис всього задіяного 

програмного забезпечення, а також представлені інструкції для користувача, 

адміністратора і тестувальника.  

На основі наявної інформації, після проходження виробничої практики, 

про технічні вимоги обраного програмного забезпечення, було підібрано 

відповідне технічне забезпечення і сформована відповідна схема комплексу 

засобів автоматизації [38, с. 125].  

Як системне програмне забезпечнення пропонується використовувати 

сукупність наступних програмних засобів:  

– Linux;  

– WebSphere Application Server, Modeler, Developer, Monitor;  

– OpenOffice.  

Вибір саме такого системного програмного забезпечненя викликаний 

тим, що на ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» використовується операційна система 

Linux Mandriva, але можливі також варіанти використання наступних 

операційних систем: Windows, FreeBSD. WebSphere Application Server 

необхідний для виконання всієї сукупності дій [39, с. 100].  

Одним з найбільш важливих інструментів в підвищенні ефективності 

бізнесу є методики моделювання та засоби аналізу бізнес-процесів. У 

організаціях проекти пов'язані з розробкою і впровадженням нових систем 

управління або їх елементів.  

Модель бізнес-процесу реалізовуватиметься засобами інформаційної 

технології IBM WebSphere Modeler Advanced. Для апробації роботи 

алгоритму рекомендоване імітаційне моделювання засобами програмного 

забезпечення WebSphere Monitor, яке дозволяє провести імітацію 

функціонування ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс», у тому числі можливості 

призначення ймовірності настання тієї чи іншої події у вузлі. Побудова 
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моделі варто використовувати на підставі реальних даних, отриманих із ТОВ 

«СЗ Енерджи Сервіс». При проведенні імітаційного моделювання засобами 

IBM WebSphere Monitor щодо параметра визначимо явне поліпшення – час 

витрачається на процес переміщення готової продукції скоротиться 

орієнтовно на 25%.  
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РОЗДІЛ 3. 

ФОРМУВАННЯ ЕФЕКТИВНОЇ СИСТЕМИ ОПТИМІЗАЦІЇ БІЗНЕС-

ПРОЦЕСІВ ТОВ «С3 ЕНЕРДЖИ СЕРВІС» 

 

3.1. Програма оптимізації бізнес-процесів на підприємстві 

 

Як було сказано раніше, бенчмаркінг – безперервний процес. 

Підприємство, що має бажання проводити бенчмаркінг, має потребу в 

регулярному оновленні даних від об’єктів порівняння та переобчисленні 

показників, коригуванні вагів в залежності від зовнішніх факторів. Цей 

процес має бути централізованим, однозначним, для того щоб швидко 

впроваджувались зміни в роботі. Виходячи з наведених міркувань, постає 

очевидна необхідність у створенні програмного продукту для таких потреб. 

Основна ідея продукту – це закладення в функціонал інноваційної технології 

оцінювання ефективності на основі МППР.  

 

Таблиця 3.1. 

Опис програми оптимізації бізнес-процесів в ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» 

 
Зміст програми Напрямки застосування Користь використання 

Проведення бенчмаркінгу 

показників роботи 

компанії 

бенчмаркінг кількості 

робочих годин 

Це інновативна техніка. 

Жоден продукт для 

управління проектами не 

здійснює бенчмаркінг 

бенчмаркінг ефективності 

планування 

бенчмаркінг рівня 

задоволення співробітників 

бенчмаркінг задовільних 

показників, що наявні у 

компанії в її системі 

керування 

проектами/ресурсами 

Джерело: складено автором за інформацією, наданою керівниками 

підрозділів ТОВ «С3 ЕНЕРДЖИ СЕРВІС» 

 

Як бачимо з табл. 3.1 ця програма нестиме позитивний вплив при 

використані в ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс», оскільки це інновативна техніка. 
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Наступним кроком стане визначення сильних, слабких та нейтральних 

характеристик (табл. 3.2) програми оптимізації бізнес-процесів в ТОВ «СЗ 

Енерджи Сервіс». 

 

 Таблиця 3.2. 

Визначення сильних, слабких та нейтральних характеристик програми 

оптимізації бізнес-процесів в ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» 

 

№ 
Техніко-економічні 

характерстики програми 

Слабка 

сторона 

Нейтральна 

сторона 

Сильна 

сторона 

1. Витрати робочих годин за 

одиницю часу на 10 

робітників на розробку 

нових проектів 

 

 + 

2. Витрати робочих годин за 

одиницю часу на 10 

робітників на зміни в 

існуючому функціоналі 

 

 + 

3. Витрати робочих годин за 

одиницю часу на 10 

робітників на управління, 

обробку вимог, мітинги 

 

+  

Джерело: сформовано автором за даними, наданими технічним 

директором ТОВ «С3 ЕНЕРДЖИ СЕРВІС» 

 

Як бачимо з табл. 3.2. використання даної програми в структурі                 

ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» має лише сильні сторони та нестиме позитивний 

влив на діяльність підприємства. 

За мережевою архітектурою можна виділити два великих підходи до 

створення додатку для управління проектами (табл. 3.3).  

Desktop – програмне забезпечення знаходиться на робочому столі 

кожного користувача. Це надає найбільш гнучкий інтерфейс. Такі програми 

зазвичай дозволяють зберігати інформацію в файл, який в подальшому може 

бути викладений в загальний доступ для інших користувачів або ж дані 

зберігаються в центральній базі даних.  
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Web-based – програмне забезпечення є веб-додатком, доступ до якого 

здійснюється за допомогою браузера. Перевагами такого типу є те, що 

доступ може бути здійснений з будь-якого комп'ютера, не потрібна установка 

додаткових додатків, можливість простого налаштування контролю доступу. 

Серед недоліків – швидкість роботи нижче, ніж у звичайних додатків. Крім 

того, проблеми з доступом до сервера або його вихід з ладу ведуть до повної 

недоступності інформації. 

 Таблиця 3.3. 

Опис впровадження програми оптимізації бізнес-процесів                       

в ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» 

 

№ Ідея програми Технології її реалізації 
Наявність 

технології 

Дступність 

технології 

1. 

Веб-додаток 

Наявність розроблених 

математичних алгоритмів, 

метрик, команди розробників 

веб-додатку, мобільного 

додатку та серверної частини з 

базою даних, Наявність 

хмарних обчислювальних та 

збережувальних ресурсів для 

масштабування проекту 

Наявні Доступні 

2. 

Програма для 

кожної 

операційної 

системи 

Наявність розроблених 

математичних алгоритмів, 

метрик, команди розробників 

C++, C#, Objective-C, 

мобільного додатку — Java, 

Swift, та серверної частини з 

базою даних, Наявність 

хмарних обчислювальних та 

збережувальних ресурсів для 

масштабування проекту 

Наявні Доступні 

Обрана технологія реалізації ідеї проекту: веб-додаток 

Джерело: розроблено автором 

 

Як бачимо з табл. 3.3 для реалізації програми для ТОВ «СЗ Енерджи 

Сервіс» наявні і доступні необхідні ресурси. В цілому, програма може бути 

реалізовано.  

 Таким чином, обраний продукт для реалізації – система контролю 

проектів та ефективності роботи команд для використання в IT-компаніях, 
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заснована на web-платформі. Виходячи з цього, оцінювання ринку 

рентабельності цілком схоже із рентабельністю будь-якого web-додатку. 

Безперечно, у зв’язку з розвитком ринку IT-послуг по всьому світу.  

За умови урахування великої кількості вимог ринку, та за умови 

безкомпромісної роботи з пошуку компаній-клієнтів, рентабельність бізнесу 

може бути дуже високою, а за провалу продаж – нульовою, оскільки 

розробка мінімального корисного продукту може бути реалізована 

безкоштовно співзасновниками, на основі їх особистої впевненості та 

мотивації.  

Отже, реалізація запропонованого підходу можлива у якості 

програмного продукту. Найбільш бажаною для користувачів є реалізація у 

вигляді веб-додатку. Продукт орієнтований на ринок B2B. Тому монетизація 

додатку може бути оформлення у вигляді підписки на доступ до веб-сервісу 

із вартістю, що збільшується в залежності від кількості споживачів.  

 

3.2. Прогнозна оцінка ефективності оптимізації бізнес-процесів 

 

В умовах динамічного розвитку зовнішнього оточення ТОВ «СЗ 

Енерджи Сервіс» як виробничо-ринкова система не може залишатися 

статичною одиницею. Реакцією на зміни слугують реструктуризація 

підприємства та бенчмаркінг бізнес-процесів. 

Мета таких змін – посилення економічного потенціалу підприємства на 

основі інноваційної складової з обов’язковою оптимізацією витрат на всіх 

етапах виробничого циклу. При цьому, поряд з поняттями «потенціал 

підприємства», «економічний потенціал підприємства» використовують 

«потенціал удосконалення», «потенціал розвитку», які слугують критеріями 

для визначення цілей підприємства, оцінки ефективності бізнес-процесів та 

діяльності підприємств загалом.  

Для того, щоб оцінити функціональні зміни на ТОВ «СЗ Енерджи 

Сервіс», необхідно осмислити алгоритм кожної з процедур та оцінити 
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кінцевий результат. Таким чином поняття ефективності банчмаркінгу бізнес-

процесів виступає на провідні позиції в масштабах всього проекту. Для цього 

планується вирішити наступні завдання: виявити сутнісні характеристики 

поняття потенціал та його похідних; проаналізувати систему індикаторів, що 

дозволяють визначити результативність бізнес-процесів; порівняти 

методичні підходи до оцінки потенціалу, ефективності реінжинірингу. В 

основі бізнес-інжинірингу лежить системний підхід до управління, згідно з 

яким підприємство утворює цілісну соціально-економічну систему з місією у 

центрі, та оточена зовнішнім середовищем. Саме на етапі формулювання 

місії компанії формується її бізнес потенціал – набір видів виробничо-

комерційної діяльності, спрямований на задоволення зазначених потреб. 

Потенціал бізнесу – оцінка можливостей виробляти дохід та прибуток, 

інструмент виміру та оцінки результативності та ефективності діяльності. 

При цьому виникає логічне запитання: яким чином пов’язані між 

собою потенціал ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» та спроможність здійснювати 

реорганізацію, орієнтовану на позитивний результат. Іншими словами, яким 

повинен бути алгоритм оцінки ефективності реінжинірингу на підприємстві. 

Виокремлюють два основних завдання, вирішення яких є першочерговим:  

1. Зміна бізнес-системи відповідно до очікувань власників 

(прибутковість бізнес-системи; системні очікування, які визначають 

конфігурацію та інфраструктуру бізнес-системи; морально-етичні 

очікування, що визначають поведінку бізнес-системи стосовно 

навколишнього та внутрішнього соціального середовища);  

2. Зростання вартості бізнес-системи, тобто її ринкова капіталізація, 

приведена вартість чистих грошових потоків або вартісна порівнянність з 

аналогічною угодою з продажу – купівлі чи створення підприємства, де 

враховується ринок, інфраструктура, клієнти тощо. Для того, щоб отримати 

позитивний ефект від оптимізації бізнес-процесів на ТОВ «СЗ Енерджи 

Сервіс» варто впровадити низку технологічниї нововедень (табл. 3.4). 
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Таблиця 3.4. 

Нововедення оптимізації бізнес-процесів на ТОВ «СЗ Енерджи 

Сервіс» 

 

№ Нововедення Результат 
Час на 

впровадження 
Вартість 

1. 

Регламенти щодо 

обслуговування та 

налаштування 

обладнання 

Підвищення якості і 

швидкості виконання робіт 

сервісного відділу 

2 тижні 
10 тис. 

грн. 

2. 

Сдача в оренду 

пустуючих складських 

приміщень 

Отримання додаткового 

доходу 
1 тиждень 2 000 грн. 

3. 
Введення 

управлінського обліку 

Коректне фінансове 

управління 
1 - 1,5 місяці 

Від 40 до 

70 тис. 

грн. 

4. 
Введення загальної 

CRM-системи 

Автоматизація бізнес-

процесів, відстеження, 

управління робочим часом, 

безпека внутрішніх даних 

2 місяці 
35 тис. 

грн. 

5. 

Найняти менеджера з 

продажів для роботи з 

«холодними» 

контактами в 

соціальних мережах 

Facebook та LinkedIn 

Знаходження 

персонального контакту 

цільової аудиторії, що 

приймають необхідні 

рішення 

1 тиждень 
15 тис. 

грн. 

6. 

Оформлення зрозумілої 

та корисної презентації 

щодо продуктів та 

сервісу компанії 

Простіший продаж 

продукту, пояснення 

особливостей продуктів 

2 місяці 
40 тис. 

грн. 

7. 
Система управління 

проектами 

Ефективне управління 

трудовими ресурсами, 

роботою з клієнтами та 

послідовністю роботи 

1,5 - 2 місяці 
10 тис. 

грн. 

8. 

Запуск реклами в 

системі Google Ads, 

Google Мій Бізнес 

Реклама в інтернеті 2 тижні 
10 тис. 

грн. 

9. 
Впровадження системи 

трекінгу робочого часу 

Аналіз використання 

робочого часу, пошук 

неефективних зон 

1 день 500 грн. 

10. 

Введення дешбордів у 

сервісі Google Data 

Studio 

Моніторинг основних 

показників діяльності 

підприємства: виробничих, 

фінансових, маркетингових 

2 тижні 8 тис. грн. 

Джерело: розроблено автором 
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Розглянемо кожне нововедення з табл. 3.4 окремо, перше з них – це 

регламенти щодо обслуговування та налаштування обладнання. Цей пункт 

передбачає налаштування системи безперебійної роботи сервісного відділу 

ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс». Формування послідовної інструкції у випадку 

виникнення проблеми з технікою. При виникненні потреби в налаштуванні 

нового обладнання пропонується виділяти окремі години для його 

налаштування, в окремих випадках пропонується писати лист з вказаними 

причини термінового налаштування нового обладнання. Також пропонується 

розробити графік перевірки працездатності обладнання в офісі з метою 

запобігання непередбачуваних поломок. 

Для впровадження такої системи потрібно близько 2 тижнів. Кожен 

місяць додатково потрібно витрачати 10 000 грн, що обійдеться ТОВ «СЗ 

Енерджи Сервіс»в 120 000 грн на рік. 

Сдача в оренду вільних складських приміщень – це нововведення, яке 

принесе додатковий дохід для ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс», в середньому 

24 000 грн на рік. 

Введення управлінського обліку передбачає ведення управлінського 

балансу, звіту про рух грошових коштів і звіту про прибутки та збитки, що в 

свою чергу забере додаткові трати в ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» у розмірі 

70 000 грн, але одноразово протягом одного місяця. 

Корисним також стане введення загальної CRM-системи для роботи 

працівників на підприємстві, що забезпечить автоматизацію бізнес-процесів і 

їх коректне відстеження, покращить управління робочим часом працівників, 

забезпечить безпеку внутрішніх даних. 

 Якщо говорити про прибутковість бізнес-системи ТОВ «СЗ Енерджи 

Сервіс», то слід деталізувати окремі бізнес-процеси з метою зіставлення 

доходів та витрат від його проведення. Його величина розраховується 

шляхом співвідношення прибутку, отриманого у результаті реалізації бізнес-

процесу, до понесених витрат. 
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 Показник ефективності характеризує бізнес-процеси під кутом зору 

використання ресурсів та оптимізації управлінських процесів та 

розраховується як відношення приросту прибутку у результаті 

удосконалення бізнес-процесу до капітальних витрат, спрямованих на це 

покращення.  Вартість бізнес-процесу встановлюється на основі визначення 

загальної величини витрат. 

З огляду на доступність розглянутої методики, її можна 

використовувати при експрес-діагностиці результатів реінжинірингу бізнес-

процесів, відштовхуючись від фактичних показників. Водночас у процесі 

реінжинірингу бізнес-процесів варто пильну увагу звертати на потенційні 

можливості бізнес-системи, її готовність до реорганізації. Ці питання можна 

вирішити у межах оцінки так званого потенціалу покращення. Поняття 

потенціалу не є новим у науковій економічній думці. Воно деталізується у 

виробничій, інноваційно-інвестиційній, трудовій, соціально-економічній, 

інших формах та відображає сукупність ресурсів, що надають можливість 

здійснювати виробництво продукції, надавати послуги, виконувати роботи з 

метою отримання прибутку.  

Як зазначає А. А. Бовін: «Потенціал підприємства – це ресурси всіх 

видів, які можуть бути використані для досягнення його цілей. Поряд з 

поняттям потенціалу фігурують поняття покращення, розвитку, 

удосконалення потенціалу. Авторський колектив дає наступне визначення: 

При цьому поняття потенціалу розвитку не є статичним та розпадається на 

такі складові, як потенціал гнучкості, потенціал рекомбінації, потенціал 

трансформації. Саме ці поняття, на нашу думку, влучно характеризують 

сутність реінжинірингу бізнес-процесів на підприємстві. Структурна 

гнучкість виробничого потенціалу означає здатність його елементів 

змінювати свою внутрішню структуру і властивості компонентів, з яких вони 

складаються, тобто можливість самовдосконалення елементів без зміни 

загальної структури потенціалу. Організаційна гнучкість виробничого 

потенціалу визначається динамікою зв’язків між його елементами, їх 
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здатністю до взаємозамінюваності та інтеграції. Економічна гнучкість 

виробничого потенціалу характеризує його можливість забезпечувати 

стійкий та ефективний розвиток і функціонування виробничої системи під 

впливом зовнішніх негативних організаційно-економічних факторів – 

обмеженості ресурсів, конкуренції, експортно-імпортних квот тощо. 

Поняття потенціалу рекомбінації було введено В. Г. Гребенніковим з 

метою оцінки можливості здійснення новацій за рахунок зміни структури 

ресурсів. Що складніша технологія, то вище число можливих і потрібних для 

організації нового процесу комбінацій. З іншого боку, що складніше та 

оригінальніше конструктивне рішення нової продукції, для якої будується 

нове виробництво, то менше корисних комбінацій можна отримати, 

використовуючи базову технологію.  

Отже, потенціал рекомбінації ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» буде залежати 

від вказаного співвідношення. Відсутність потенціалу рекомбінації означає 

обмеження потенціалу розвитку системи в напрямку вдосконалення 

технології виробництва наявної та модифікованої продукції за якістю, 

собівартістю та трудомісткістю. На практиці управління підприємства 

поняття «трансформація» розглядається з двох точок зору. За першою – як 

результат перетворення ресурсів у продукти (готові товари та послуги), інша 

розглядає трансформацію як процес здійснення системних організаційно-

управлінських змін (реструктуризація тощо) з метою досягнення основних 

цілей організації, серед яких головна - підтримка її конкурентоспроможності 

на ринку. 

Потенціал трансформації визначається як властивість системи 

піддаватися змінам з метою її вдосконалення з економічно виправданим 

рівнем витрат на реалізацію, за рахунок зміни конструкції окремих елементів 

шляхом заміни та модернізації. Відсутність потенціалу трансформації також 

означає обмеження потенціалу розвитку системи в названих вище напрямках, 

але, на відміну від рекомбінації, має більші обмеження щодо вартості заходів 

та наслідків зупинки виробництва.  
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У комплексі трансформацій потенціалу підприємств вирішальним 

чинником стають так звані трансформи і деформи. Під трансформами 

розуміються такі особливі інституціонально-економічні форми, через які 

явища, властиві «старій» економічній системі, перетворюються у ті, що 

притаманні «новій». Якщо формальні перетворення економічних відносин 

випереджають їх реальну перебудову, то трансформація перетворюється на 

деформацію, яка «спотворює» та руйнує сутність нового економічного 

явища, виступаючи ірраціональною інституціонально-економічною формою. 

У сукупності цих форм можна також виокремити так звані проміжні форми, 

характер впливу яких на інноваційний розвиток підприємств може бути як 

негативним, так і позитивним, залежно від ситуації, що склалася. 

Система індикаторів, які дозволяють визначити результативність 

оптимізації бізнес-процесів ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» до та після 

бенчмаркінгу, містить показники прибутковості, ефективності, вартості 

процесу, продуктивності, тривалості тощо. Якщо говорити про прибутковість 

бізнес-системи, то слід деталізувати окремі бізнес-процеси з метою 

зіставлення доходів та витрат від його проведення.  

Його величина розраховується шляхом співвідношення прибутку, 

отриманого у результаті реалізації бізнес-процесу, до понесених витрат. 

Показник ефективності характеризує бізнес-процеси під кутом зору 

використання ресурсів та оптимізації управлінських процесів та 

розраховується як відношення приросту прибутку у результаті 

удосконалення бізнес-процесу до капітальних витрат K, спрямованих на це 

покращення. Вартість бізнес-процесу встановлюється на основі визначення 

загальної величини витрат. З огляду на доступність розглянутої методики, її 

можна використовувати при експрес-діагностиці результатів реінжинірингу 

бізнес-процесів, відштовхуючись від фактичних показників. Водночас у 

процесі реінжинірингу бізнес-процесів варто пильну увагу звертати на 

потенційні можливості бізнес-системи, її готовність до реорганізації. Ці 

питання можна вирішити у межах оцінки так званого потенціалу 
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покращення. Поняття потенціалу не є новим у науковій економічній думці. 

Воно деталізується у виробничій, інноваційно-інвестиційній, трудовій, 

соціально-економічній, інших формах та відображає сукупність ресурсів, що 

надають можливість здійснювати виробництво продукції, надавати послуги, 

виконувати роботи з метою отримання прибутку.  

При цьому поняття потенціалу розвитку не є статичним та розпадається 

на такі складові, як потенціал гнучкості, потенціал рекомбінації, потенціал 

трансформації. Саме ці поняття, на нашу думку, влучно характеризують 

сутність реінжинірингу бізнес-процесів на підприємстві. Структурна 

гнучкість виробничого потенціалу означає здатність його елементів 

змінювати свою внутрішню структуру і властивості компонентів, з яких вони 

складаються, тобто можливість самовдосконалення елементів без зміни 

загальної структури потенціалу.  

Організаційна гнучкість виробничого потенціалу визначається 

динамікою зв’язків між його елементами, їх здатністю до 

взаємозамінюваності та інтеграції. Економічна гнучкість виробничого 

потенціалу характеризує його можливість забезпечувати стійкий та 

ефективний розвиток і функціонування виробничої системи під впливом 

зовнішніх негативних організаційно-економічних факторів – обмеженості 

ресурсів, конкуренції, експортно-імпортних квот тощо. Поняття потенціалу 

рекомбінації було введено В. Г. Гребенніковим з метою оцінки можливості 

здійснення новацій за рахунок зміни структури ресурсів. Що складніша 

технологія, то вище число можливих і потрібних для організації нового 

процесу комбінацій. З іншого боку, що складніше та оригінальніше 

конструктивне рішення нової продукції, для якої будується нове 

виробництво, то менше корисних комбінацій можна отримати, 

використовуючи базову технологію.  

Отже, потенціал рекомбінації буде залежати від вказаного 

співвідношення. Відсутність потенціалу рекомбінації означає обмеження 

потенціалу розвитку системи в напрямку вдосконалення технології 
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виробництва наявної та модифікованої продукції за якістю, собівартістю та 

трудомісткістю. У теорії та практиці управління підприємства поняття 

«трансформація» розглядається з двох точок зору.  

За першою – як результат перетворення ресурсів у продукти (готові 

товари та послуги) [16, с. 745], інша розглядає трансформацію як процес 

здійснення системних організаційно-управлінських змін (реструктуризація 

тощо) з метою досягнення основних цілей організації, серед яких головна – 

підтримка її конкурентоспроможності на ринку. Потенціал трансформації 

визначається як властивість системи піддаватися змінам з метою її 

вдосконалення з економічно виправданим рівнем витрат на реалізацію, за 

рахунок зміни конструкції окремих елементів шляхом заміни та модернізації. 

Відсутність потенціалу трансформації також означає обмеження потенціалу 

розвитку системи в названих вище напрямках, але, на відміну від 

рекомбінації, має більші обмеження щодо вартості заходів та наслідків 

зупинки виробництва.  

У комплексі трансформацій потенціалу підприємств вирішальним 

чинником стають так звані трансформи і деформи. Під трансформами 

розуміються такі особливі інституціонально-економічні форми, через які 

явища, властиві «старій» економічній системі, перетворюються у ті, що 

притаманні «новій». Якщо формальні перетворення економічних відносин 

випереджають їх реальну перебудову, то трансформація перетворюється на 

деформацію, яка «спотворює» та руйнує сутність нового економічного 

явища, виступаючи ірраціональною інституціонально-економічною формою. 

У сукупності цих форм можна також виокремити так звані проміжні форми, 

характер впливу яких на інноваційний розвиток підприємств може бути як 

негативним, так і позитивним, залежно від ситуації, що склалася. 

 Таким чином ми можемо схематично репрезентувати розвиток бізнес-

системи, що базується на потенціалі рекомбінації, гнучкості, трансформації 

або їх поєднанні.  



42 
 

Абсолютний потенціал визначає стратегічні цілі фірми, характеризує 

ідеальний рівень розвитку підприємства, який ніколи не досягається в 

реальності. Він репрезентований структурованим описом найкращого 

можливого в межах певного підприємства способу реалізації бізнес-процесів; 

Реальний потенціал відображає бажаний стан ефективності бізнес-процесів 

підприємства з урахуванням наявних обмежень, є причиною того, що на 

поточний момент бізнес-процеси не можуть бути реалізовані на бажаному 

рівні. Він може бути досягнутий у короткостроковій або середньостроковій 

перспективі.  

Виходячи з цих визначень, беремо до уваги цілий перелік обмежень: 

фінансові, ресурсні, ринкові (попит, квоти) тощо. Ці обмеження можливі в 

межах методики оптимізації бізнесу на основі оцінки потенціалу. 

 Її суть полягає у визначенні результативності та ефективності 

потенціалу підприємства, який залежить від правильності та раціональності 

рішень дій. За допомогою різноманітних причинно-наслідкових зв’язків між 

об’єктами та бізнес-процесами, що визначають результат та ефект, покажемо, 

як за допомогою потенційного підходу можна реалізувати стратегію 

підприємства, забезпечити успішну діяльність підприємства, досягти усіх 

поставлених цілей. 

Позитивним аспектом цієї методики є порівняння досягнень з 

можливостями, а не тільки з минулими результатами. Крім того, відбувається 

інтеграція понять стратегічного, економічного та фактичного потенціалу, що 

проектують результативність бізнес-системи на певний проміжок часу. 

Звичайно, що запропоновані індикатори, як-от: обсяг реалізації, зиск, 

рентабельність, частка ринку тощо дають можливість виявити проблемні 

місця та резерви зростання ефективності.  

Однак, якщо говорити про ефективність реінжинірингу бізнес-процесів, 

то необхідно мати повну картину стосовно доцільності конкретних 

процедурних аспектів. Конкретизувати оцінку ефективності окремих бізнес-

процесів можливо на основі методики оцінки ринкового потенціалу, що 
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дозволяє розмежовувати окремі бізнес-лінії (інвестиційні проекти) як 

сукупності прав власності, технологій і активів, що забезпечують з деякою 

ймовірністю майбутні доходи при функціонуванні в ринковому середовищі. 

У вузькому сенсі про бізнес-лінії говорять як про сукупність контрактів 

(особливо довгострокових), разом із ліцензіями на вид діяльності і на 

технології, які є ключовими (так звані закупівельні і збутові лінії бізнесу) для 

обумовленого ними потоку доходів. Відповідно бізнес-лінії можуть 

слугувати в якості:  продуктових ліній або інвестиційних проектів (бізнес-

лінії в широкому сенсі);  сукупності контрактів, що забезпечують 

закупівельні і збутові лінії бізнесу (бізнес-лінії у вузькому сенсі). 

 Предметом оцінки ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» на основі цієї методики 

може виступати навіть окремий довгостроковий контракт, що дозволяє 

регулярно отримувати певні додаткові доходи або регулярно мати певну 

економію на витратах. Такий же зміст має і оцінка довгострокових пільгових 

договорів оренди нерухомості або устаткування (для орендодавця - за ціною 

вище ринкової, для орендаря - за ціною нижче ринкової). Бізнес-потенціал 

компанії - це набір видів комерційної діяльності, спрямований на 

задоволення потреб конкретних сегментів ринку.  

Бізнес-потенціал, у свою чергу, визначає функціонал компанії – перелік 

бізнес-функцій, функцій менеджменту і функцій забезпечення, необхідних 

для підтримання на регулярній основі зазначених видів комерційної 

діяльності.  

Разом з тим, матриця є статичним описом підприємства та не 

відображає стратегію розвитку. У системі оцінки ефективності 

реінжинірингу бізнес-процесів важливою є насамперед динаміка зміни стану 

на основі розвитку адміністративних, організаційних, технологічних та інших 

процедур.  

Оплата праці прямо залежить від ефективності роботи доходів, фонд 

оплати праці, фонд матеріального стимулювання Змінюється критерій 

посадового зростання: від ефективності виконання роботи до здатності 
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(вміння) виконувати роботу Відбувається розмежування понять ефективність 

роботи та компетенція.  

Нагородою за ефективність виступає премія, в просування по службі 

відбувається на основі компетентності годин, проектів, осіб, фонд оплати 

праці Зміна мети виконавця: від задоволення вимог керівництва до 

задоволення потреб клієнтів. 

 Виконавці розуміють, що вони працюють для задоволення потреб 

клієнтів, а не вимог керівництва клієнтів, контрактів, претензій та рекламацій 

Зміна функцій керівників підрозділів: від контролюючих до тренерських. 

Спрощення бізнес-процесу часто призводить до ускладнення певних завдань 

процесу, що вимагає відповідної підготовки виконавця.  

При цьому на керівника покладається функція надання консультаційної 

допомоги команді годин, осіб, доходів Зменшення кількості рівнів 

управління. Пов’язані підрозділи підприємства об’єднуються у єдину 

команду з метою виконання конкретного процесу (завдання). Призначається 

єдиний керівник, який консолідує діяльність учасників та несе 

відповідальність за результат осіб, проектів, термін реалізації проекту, 

доходів. 

 Базисна функція адміністрування змінюється із секретарської на 

лідерську. Зменшення кількості рівнів управлінської структури наближає 

керівника до безпосередніх виконавців та клієнтів осіб, годин, клієнтів, 

доходів. При цьому важливо керуватися не тільки якісними, але і кількісними 

оцінками, які дають можливість визначити обсяг ресурсів, необхідний для 

реалізації конкретних заходів з бенчмаркінгу бізнес-процесів. Потенціал ТОВ 

«СЗ Енерджи Сервіс» в такому випадку виступає ресурсною базою для 

здійснення запланованих заходів.  

Результативність бенчмаркінгу бізнес-процесів ТОВ «СЗ Енерджи 

Сервіс» на основі фактичного потенціалу підприємства. Застосувавши цей 

методичний підхід, можемо розмежувати бізнес-процеси відповідно до зон 

відповідальності та оцінити їх ефективність на основі розглянутих методик. 
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Питання, які стали предметом розгляду у статті, акцентують увагу на низці 

проблем, з якою стикаються підприємства при проведенні реінжинірингу.  

Оскільки ця процедура вимагає достатніх витрат грошей, матеріалів, 

часу, то питання ефективності повинно стати першочерговим при плануванні 

певного проекту. Додаткових наукових розвідок потребують питання вибору 

індикаторів оцінок, опису бізнес-процесів, планування процедурних 

моментів. Слід зазначити, що методичні підходи не будуть ідентичними для 

різних підприємств і в кожному конкретному випадку фахівцям необхідно 

конструювати алгоритм процедур та оцінювати їх ефективність. 
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ВИСНОВКИ ТА ПРОПОЗИЦІЇ 

 

У результаті виконання випускної кваліфікаційної роботи була 

розглянута проблема побудови моделі бізнес-процесу із змінною 

структурою для виробничого підприємства. Одним з найбільш важливих 

інструментів в підвищенні ефективності бізнесу є методики моделювання 

та засоби аналізу бізнес-процесів. У організаціях проекти пов'язані з 

розробкою і впровадженням нових систем управління або їх елементів. У 

даній роботі розглянуті існуючі підходи до моделювання бізнес-процесів: 

SADT; RUP; EPC; BPM. 

Застосування процесного підходу до управління потребує наявності 

добре структурованого опису діяльності підприємства, яке дозволить 

знайти точне уявлення про зв'язки між бізнес-процесами, цілями і 

організаційною структурою підприємства.  

На підставі проведеного аналізу було виявлено, що існуючі підходи і 

методи для побудови бізнес-процесів орієнтовані на опис послідовності 

робіт (WorkFlow), що вимагає детального опису дій до початку його 

виконання і не дозволяє коригувати такий опис під час виконання процесів. 

На підставі аналізу моделей бізнес-процесів розроблено:  

– алгоритм побудови моделей бізнес-процесів із змінною 

структурою;  

– вдосконалено підхід до верифікації побудованого бізнес-процесу із 

змінною структурою;  

– розроблено підхід до моделювання бізнес-процесу.  

Розроблений підхід дозволить здійснювати безперервне 

вдосконалення бізнес-процесів, і таким чином підвищити ефективність 

функціонування ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс».  

Оптимізація бізнес-процесів ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс» є дієвим 

інструментом забезпечення ефективності діяльності підприємств в 

сучасних умовах та реалізації його потенціалу, сприяє збільшенню 
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прибутку і зростанню продуктивності, зниженню витрат, поліпшенню 

якості продуктів або послуги, з метою їх відповідності потребам клієнтів і 

споживачів.  

У результаті проведеного дослідження були виявлені основні 

принципи та критерії оптимізації. Встановлення ключових характеристик 

бізнес-процесів, які необхідні для проведення бенчмаркінгу – задача 

системного аналізу.  

Для проведення внутрішнього бенчмаркінгу пропонується порівняння 

роботи команд розробки програмного забезпечення на основі 

проаналізованих критеріїв. Побудована ієрархія критеріїв та альтернатив, на 

основі яких менеджер проектів, найбільш досвідчені працівники та 

керівництво компанії можуть безперервно коригувати роботу компанії 

гнучким та динамічним чином.  

Запропоновано розв’язання проблеми пріоритизації портфоліо проектів 

компанії на основі поєднання техніки weighted shortest job first у поєднанні з 

класичним методом аналізу ієрархій, що дає змогу визначити найбільш 

об’єктивний та оптимальний пріоритет робіт для репутації компанії. На 

основі проведеної роботи економічно доцільним є створення web-додатку 

для менеджменту ТОВ «СЗ Енерджи Сервіс», який відрізняється від 

існуючих на ринку можливістю введення критеріїв оцінювання та 

проведенням бенчмаркінгу. Подальші дослідження можуть бути пов’язані з 

поглибленим вивченням відмінностей бізнес-процесів, розглядом більшої 

кількості методологій роботи компанії, та з відповідним ускладненням 

ієрархії критеріїв. 
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