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УПРАВЛІННЯ БІЗНЕС-ПРОЦЕСАМИ  
НА ПІДПРИЄМСТВІ ТА ЇХ ОЦІНКА

Нині умови функціонування під-
приємств повністю змінилися. Голо-
вним завданням підприємства стає 
швидке реагування на зміни і відпо-
відне впровадження адекватних за-
ходів в організації і веденні власної 
підприємницької діяльності. 

Усе це зумовлює необхідність за-
ново переглянути традиційні аксіо-
ми організації підприємств. 

Раніше незаперечна перевага про-
цвітаючих підприємств — стійка 
організаційна структура — нині пе-
ретворюється на недолік, оскільки 
надто інерційна організація не дає 
можливості миттєво реагувати на 
зміну вимог ринку. Здатність під-
приємства швидше й легше адапту-
ватися до змін кон’юнктури ринку, 
запропонувати нові продукти та по-
слуги раніше за своїх конкурентів 
стає головним козирем у безкомп-
ромісній конкурентній боротьбі. 
Більше того, в діяльності сучасних 
підприємств проглядається певне 
зрушення від власне виробництва до 
сфери послуг. 

В сучасних умовах конкуренто-
спроможність підприємств на сві-
товому ринку залежить від мож-
ливостей перетворення ключових 
процесів підприємства в стратегічні 
ініціативи, спрямовані на якомога 
більш повне задоволення вимог за-

мовника, і загалом, на гнучке від-
стеження і прогнозування змін до 
кон’юнктури ринку. Новітніми при-
кладами таких ініціатив є перебу-
дова, або реінжиніринг та інновація 
(process innovation), процесів ді-
яльності підприємства. Зазначені 
приклади пов’язані з широким роз-
витком та використанням нових 
інформаційних і комунікаційних 
технологій (НИТ/НКТ) для управ-
ління людськими ресурсами та пла-
нування майбутньої діяльності під-
приємства, моделювання та оптимі-
зації процесів взаємодії (кооперації 
та координації) між різними агента-
ми (фахівцями та підрозділами) під-
приємства. 

Для вирішення цієї проблеми не-
обхідно переглянути концептуальні 
основи вітчизняного менеджменту 
якості. Динамізм змін, що відбува-
ються у зовнішньому середовищі, та 
вимоги сучасної парадигми управ-
ління якістю вимагають від підпри-
ємств упровадження систем ме-
неджменту якості, які ґрунтуються 
на системно-інтегрованих (процес-
них) засадах. Це передбачає перехід 
від управління якістю продукції та 
окремих дискретних операцій на під-
приємстві до управління якістю біз-
нес-процесів, а також використання 
превентивних методів менеджменту 
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якості. Метою управління якістю 
бізнес-процесів на підприємстві стає 
як підвищення споживчої цінності 
продукції для максимального задо-
волення споживачів, так і підвищен-
ня ефективності процесів закупівлі, 
виробництва та збуту за умови за-
безпечення зниження вартості кін-
цевого продукту. Оптимізація якості 
бізнес-процесів в умовах трансфор-
маційної економіки стає головним 
фактором забезпечення конкуренто-
спроможності промислових підпри-
ємств [3]. 

Під бізнес-процесом у широкому 
значенні розуміється структурована 
послідовність дій з виконання пев-
ного виду діяльності на всіх етапах 
життєвого циклу предмета діяльнос-
ті — від створення концептуальної 
ідеї через проектування до реаліза-
ції і результату (здача в експлуата-
цію об’єкта, постачання продукції, 
надання послуг, закінчення певної 
фази діяльності), тобто певний сис-
темно-замкнений процес. 

Управління бізнес-процесами — 
сукупність методів і засобів впливу 
суб’єктів управління підприємства 
шляхом планування, організовуван-
ня, мотивування та контролювання 
на розробку продуктів, маркетинг і 
збут, постачання, виробництво, сер-
віс, доставку, забезпечення з метою 
задоволення вимог клієнтів та під-
вищення ефективності господарю-
вання підприємства. 

Єдиною метою бізнес-процесу є 
задоволення вимог клієнтів, яких 
можна розділити на п’ять різних ти-
пів: перший тип — це первинні клієн-
ти, ті, які одержують первинний ви-
хід; другий тип становлять вторинні 
клієнти, що перебувають поза про-

цесом і одержують вторинні виходи, 
третій тип — непрямі клієнти, що не 
одержують первинного виходу, але є 
наступними в ланцюжку, тому пізні-
ший за часом вихід відбивається на 
них. Четвертий тип клієнтів — зо-
внішні клієнти (за межами підпри-
ємства), які одержують вихід проце-
су, — дистриб’ютори, агенти, роздріб-
ні продавці, інші організації тощо. 
Нарешті, існують зовнішні непрямі 
клієнти, споживачі (п’ятий тип).  
Ці категорії необов’язково присутні 
кожна окремо, можуть бути випадки, 
коли вони перетинаються. 

Основні категорії бізнес-проце-
сів, що найчастіше трапляються в 
організаціях, такі [4]: 

• розробка продуктів — охоплює 
процеси обробки вимог, потреб і очі-
кувань замовників і розробки про-
дуктів і послуг, що задовольняють 
цим вимогам; 

• маркетинг і збут — реклама та 
інші види просування товарів, ціно-
утворення, пакування і документа-
ція. Процеси збуту включають залу-
чення нових і обслуговування наяв-
них замовників, а також усі процеси, 
пов’язані з продажем товарів; 

• постачання — полягає у при-
дбанні матеріалів і послуг; 

• виробництво — процеси, що 
перетворюють входи, отримані від 
процесу постачання, у виходи, що 
пропонуються для збуту. В обслуго-
вуючих організаціях включає про-
цеси, за допомогою яких замовнику 
надаються послуги; 

• сервіс — усі післяпродажні види 
діяльності, що виконуються для об-
слуговування, ремонту, відновлення 
і модернізації проданих раніше про-
дуктів; 
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• доставка — процеси з переве-
зення й доставки продуктів до за-
мовника; 

• управління — процеси страте-
гічного управління, бізнес-плану-
вання і фінансового контролю; 

• забезпечення — процеси, що за-
безпечують управління персоналом, 
юридичний супровід, відповідність 
вимогам охорони навколишнього 
середовища, охорони праці і техні-
ки безпеки, а також утримання бу-
дівель, підготовку персоналу та інші 
внутрішні процеси. 

На кожному підприємстві можна 
виокремити два основних взаємоза-
лежних метапроцеси [3]. 

По-перше, метапроцес управлін-
ня бізнес-процесами чітко виявля-
ється в організаціях, що усвідомили 
необхідність і перейшли до ціле-
спрямованого управління своїми 
бізнес-процесами. Цей метапроцес 
спрямований на досягнення режиму 
відмовостійкої роботи організації; 
про такі підприємства кажуть, що 
вони працюють, “як годинник”. 

По-друге, метапроцес удоскона-
лення бізнес-процесів на більшості 
підприємств хоча й існує під тиском 
зовнішніх обставин, але здійсню-
ється неорганізовано (стихійно). 
Лише ті організації, що включають 
удосконалення бізнес-процесів у 
свою стратегію, розробляють мето-
дологію і техніку здійснення змін, 
відслідковують їхнє впровадження 
й успішно переборюють бар’єри ор-
ганізаційних змін, можуть говорити 
про управління цим найважливі-
шим метапроцесом. Виконуючи цей 
метапроцес, організація, подібно до 
живого організму, через саморозви-
ток і самовдосконалення знаходить 

свій власний шлях у конкурентній 
боротьбі.

Розрізняють якісні й кількісні па-
раметри бізнес-процесу. Якісними 
параметрами процесу прийнято вва-
жати результативність, ефективність 
і адаптивність. Результативність 
описує співвідношення отримано-
го результату і того, чого хочуть або 
очікують замовники. Результатив-
ність можна підвищити через поліп-
шення якості продуктів або послуг 
(виходів), які підприємство постав-
ляє на ринок. Залежно від ситуації 
результативність може бути підви-
щена шляхом перепроектування 
процесів або продуктів і послуг. 

Ефективність показує, наскільки 
добре виконуються процеси. Більша 
ефективність може бути досягнута 
тільки через поліпшення процесів. 
Основними показниками оцінки 
ефективності бізнес-процесів є: кіль-
кість реалізованої за певний період 
продукції заданої якості, кількість 
споживачів продукції, кількість ти-
пових операцій, які необхідно вико-
нати при виробництві продукції за 
визначений інтервал часу, витрати 
на виробництво продукції, трива-
лість виконання типових операцій, 
капіталовкладення у виробництво 
продукції. 

Адаптивність свідчить про те, на-
скільки добре процес здатний реа-
гувати на зміни в навколишньому 
середовищі. 

До кількісних параметрів бізнес-
процесу належать продуктивність, 
тривалість, вартість, кількість входів 
і виходів: продуктивність — це від-
ношення кількості одиниць на ви-
ході до кількості одиниць на вході; 
тривалість — це час, який необхід-
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ний для виконання процесу, або, ін-
шими словами, проміжок часу між 
початком процесу і його завершен-
ням; вартість процесу — це сукуп-
ність усіх витрат у грошовому вира-
зі, які необхідно здійснити для одно-
кратного виконання процесу. 

Управління змінами бізнес-про-
цесів у контексті реалізації стратегії 
має включати такі етапи [4]: 

1. Визначення ключових факто-
рів успіху для реалізації стратегії. 

2. Визначення системи стратегіч-
них змін та ключових стратегічних 
змін. 

3. Визначення, опис та регламен-
тація бізнес-процесів організації з 
метою формалізації існуючої моделі 
бізнесу. 

4. Узгодження ключових бізнес-
процесів та ключових факторів успі-
ху. 

5. Аналіз та ранжування бізнес-
процесів. 

6. Визначення напрямів та змісту 
змін бізнес-процесів. 

7. Формування повного переліку 
документації для управління — ре-
гламенти, посадові інструкції, поло-
ження. 

8. Управління реалізацією змін 
бізнес-процесів. 

Таким чином, ефективне управ-
ління бізнес-процесами на підпри-
ємстві, пов’язане із тактикою та 
стратегією, дає можливість оптимі-
зувати використання ресурсів під-
приємства, забезпечує необхідний 
успіх у конкурентній боротьбі на 
ринку. 
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